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RESUMEN

La presente investigacion tiene por titulo “MEJORA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL AREA DE INSPECCION A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
INSPECTRA S.A. LIMA - 2017”, la cual tuvo como objetivo general determinar la
situacién actual de la empresa mediante la aplicacién de encuestas y estudio del
proceso de atencion de los servicios solicitados al area de inspeccion, que nos
permiti6 tener conocimiento de los principales problemas de la empresa
ayudandonos a generar propuestas de mejora en la calidad del servicio.

La investigacion fue del tipo aplicada de nivel descriptiva. Para el disefio de
investigacion se utilizé la estadistica descriptiva la muestra que se empleo fue
menor a 30, es decir, 12 datos en las que se ha realizado el estudio para esta
prueba, concluyendo que al mejorar la calidad de servicio aument6 positivamente
la percepcion y la expectativa del cliente. Asi mismo se resalto la necesidad de
mantener una relacion estrecha y constante con el cliente en todas las etapas del

servicio.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del cliente, propuesta de mejora.
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1.1Realidad Problemética

A Nivel Internacional

En un mundo tan competitivo, la globalizacion ha impulsado la necesidad de que
las empresas y clientes cuenten con un conjunto de reglas y estandares de
calidad que permitan mejorar las relaciones entre ambos. Es asi como surgen
organizaciones como la ISO (International Organization for Standardization),
gue buscan el desarrollo y actualizacion de las normas que son de uso global y
gue representan un plus para los clientes al momento de decidir la adquisicion

de un bien o contratacién de un servicio.

Ante la a falta de técnicas que refuercen los vinculos con los clientes, se debe
gestionar de manera eficaz los procesos y actividades de la empresa que

conlleven a una mejora en la calidad del servicio y en el nivel de competencia.

A Nivel Nacional.
El Perlu se encuentra en un periodo de crecimiento y las empresas estan
direccionadas a una mejora continua en cuanto a la calidad del servicio que

brindan a sus clientes.

Del mismo modo los clientes buscan en estos tiempos no solo un buen precio,
sino que también estan en la busqueda de un servicio personalizado, con una

buena atencion, seguridad, equipos y personal adecuados, ente otros.

El caso a investigar estaba relacionado con la calidad del servicio brindado por
el area de inspeccidn de la empresa Inspectra S.A. para clientes varios, que a
su vez brindaban servicios de construccion, montaje y reparacion de
instalaciones y equipos dentro de la Refineria la Pampilla. Durante el periodo de
la investigacion, la Refineria la Pampilla se encontraba en una etapa de
modernizacién que le permitiria cumplir con lo requerido por la legislacion
peruana en cuanto a la reduccion de la emision de azufre durante la produccion

de diésel de bajo azufre (menor que 50m ppm).
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Como parte de los trabajos de adecuacion a nuevas especificaciones de
combustibles estaba la construccidon de nuevos tanques de almacenamiento y
de unidades de procesos que fueron ejecutados por 12 empresas de capital
espafiola y que como parte del alcance requerian cumplir con la verificacion de
calidad de los trabajos realizados mediante la aplicacion de ensayos no

destructivos.

A Nivel Empresarial

El estudio estuvo enfocado en la empresa Inspectra S.A. ubicado el distrito de
San Isidro y que dirige sus actividades en el area de Disefio, Ingenieria, Medio
Ambiente y Supervision de Obras del sector Hidrocarburos, Quimica y Minas.
Se detectd una falta de compromiso con los objetivos de la empresa,
desconocimiento de la vision y mision de Inspectra S.A. capacitacion
inadecuada del personal, etcétera , durante la ejecucion de servicios de
inspeccion y supervision de equipos e instalaciones industriales en la refineria
la Pampilla, lo que posteriormente se reflej6 en la baja calidad del servicio
brindado a nuestros clientes, como por ejemplo: demora en la realizacion de los

ensayos, entrega tardia de los reportes finales, entre otros.

Problemas identificados.

Para lograr la identificacion del problema general y de sus posibles causas se

empleo el diagrama causa-efecto, creado por Kaoru Ishikawa.

Para Garcia y De Mora (1994), el “diagrama de Ishikawa representa la
estructura de una espina de pescado, la cual permite ordenar y clasificar las
causas que generen un problema obtenidas mediante la elaboracién de una
lluvia de ideas, permitiendo asi conseguir las posibles soluciones a los

problemas presentados” (p.111)

En la pagina siguiente se puede apreciar el grafico de ISHIKAWA donde se

represento el conjunto de causas que ocasionaron el problema en estudio.
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Método Maquina Materiales

Politicas incumplidas

Equipos subcontratados Proveedores limitados

Deficiente toma de tiempos Fallas técnicas

Caracteristicas

Equipos no calibrados

Falta control de la asignacién Precios elevados

Validacién de datos inadecuada Equipo No apropiado Material defectuoso

Demora en el tiempo de andlisis No siguen plan de mantenimiento

Falta de previsién

Mala manipulacién de equipos

Repeticiones _en la Generacion _de _residuos

ejecucién del servicio contaminados

Falta capacitacién técnica

Falta de compromiso

Falta de métodos de trabajo Falta de orden y limpieza

Valores no reforzados Falta de iluminacién

Evaluaciones empiricas

No es personal fijo Emisiones sonoras elevadas

Mediciones poco objetivas Exposicidn a altas temperaturas

Falta motivacion

Mano de Obra Medicion Medio Ambiente

Figura 1. Diagrama causa-efecto (ISHIKAWA)

Fuente: Elaboracion propia.

Baja Calidad del servicio.

14
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Interpretacion del Diagrama de Ishikawa

De lo mostrado en el diagrama de Ishikawa, se determiné que la baja calidad
del servicio en la ejecucion de los ensayos no destructivos, se debid a que se
usaron métodos o técnicas no adecuados durante la realizacion del servicio, una
mala toma de tiempos, politicas no cumplidas, retraso en el tiempo de
evaluacién e interpretaciébn de las indicaciones, no se usaron equipos
apropiados, equipos sin calibracion vigente, falta de prevision, personal no
motivado, falta de capacitacion, mediciones poco objetivas e empiricas, lo que
conllevo a realizar repeticiones en al servicio generando un incremento en lo
presupuestado, rentabilidad baja y por consiguiente perjuicios en la imagen de

la empresa.

Diagrama de Pareto
Conocida ademas como la regla del 80/20.

Para Besterfield D. (2009), el “Diagrama de Pareto resalta el concepto de lo
importante contra lo menos importante, donde el 20% de las causas ocasionan
el 80% de los efectos” (p. 79).



Tabla 1. Frecuencia de Fallos
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Frec.

item Descripcion Frecuencia % |%Acum.
Acum.
Causa 1 | Falta de compromiso 25 25 7,86 | 7,86
Causa 2 Rep(_at_iciones en la ejecucién del o5 50 786 | 1572
servicio
Causa 3 | Falta capacitacion técnica 22 72 |6,92| 22,64
Causa 4 |Demora en el tiempo de analisis 20 92 6,29 | 28,93
Causa 5 | Valores no reforzados 20 112 | 6,29 | 35,29
Causa 6 | Falta motivacion 18 130 | 5,66 | 40,88
Causa 7 | Mala manipulacion de equipos 15 145 | 4,72 | 45,60
Causa 8 | No es personal fijo 15 160 | 4,72 | 50,32
Causa 9 |Falta de previsiéon 14 174 | 4,40 | 54,72
Causa 10 | Deficiente toma de tiempos 13 187 | 4,09 | 58,81
Causa 11 | Material defectuoso 12 199 | 3,77 | 62,58
Causa 12 | No siguen plan de mantenimiento 11 210 | 3,46 | 66,04
Causa 13 | Politicas incumplidas 10 220 | 3,14 | 69,18
Causa 14 | Mediciones poco objetivas 10 230 | 3,14 | 72,32
Causa 15 | Falta de orden y limpieza 10 240 | 3,14 | 75,46
Causa 16 | Falta de métodos de trabajo 9 249 | 2,83 | 78,29
Causa 17 | Precios 8 257 | 2,52 | 80,81
Causa 18 | Evaluaciones empiricas 8 265 | 2,52 | 83,33
Causa 19 | Fallas técnicas 7 272 | 2,20 | 85,53
Causa 20 | Falta control de la asignacion 6 278 | 1,89 | 87,42
Causa 21 | Caracteristicas 6 284 |1,89| 89,31
Causa 22 foenﬁzﬁﬂggodse residuos 6 290 |1,89| 91,20
Causa 23 | Equipos no calibrados 5 295 | 1,57 | 92,77
Causa 24 | Validacion de datos inadecuada 4 299 | 1,26 | 94,03
Causa 25 | Proveedores limitados 4 303 | 1,26 | 95,29
Causa 26 | Emisiones sonoras elevadas 4 307 | 1,26 | 96,55
Causa 27 | Exposicién a altas temperaturas 4 311 | 1,26| 97,81
Causa 28 | Equipos subcontratados 3 314 | 0,94 | 98,75
Causa 29 | Equipo No apropiado 2 316 | 0,63 | 99,38
Causa 30 | Falta de iluminacién 2 318 | 0,63 100
Total: 318 100

Fuente: Elaboracién Propia
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Se identifico a través del diagrama de Pareto que aspectos prioritarios se deben acometer para mejorar la calidad
del servicio de la empresa Inspectra S.A.
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Interpretaciéon del Diagrama de Pareto

Sobre el valor que corresponde al 80% del porcentaje acumulado se encuentra
la linea de color rojo que sefialé que se debia prestar mayor atencién a las

causas siguientes:

e Falta de compromiso

e Repeticiones en la ejecucién del servicio
e Falta capacitacion técnica

e Demora en el tiempo de analisis

e Valores no reforzados

e Falta motivacion

e Mala manipulacién de equipos

e No es personal fijo

e Falta de prevision

e Deficiente toma de tiempos

Corrigiendo estos puntos se eliminé el 80% de los problemas manifestados.
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1.2 Justificacién

Justificacion Tebdrica

El contexto materia de estudio, concord6 con las teorias sefialadas en esta
investigacion. Se tiene concepto claro de las variables utilizadas lo que

permitié estudiar la relacion existente entre ellas.

“En una investigacion hay una justificacién teérica cuando el propésito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento
existente, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia

del conocimiento existente” (Bernal, 2010, p.106).

‘La justificacion tedrica busca sobre el estudio formar preocupacion
académica sobre los conocimientos adquiridos, probar una teoria o

diferenciar resultados” (Bernal, 2010, p.106).

Justificacion Practica

Fundamentado en los resultados de los estudios, se pudo dar a conocer la
problematica de la empresa, asi como proponer las medidas que ayudaron
a mejorarla. Fueron empleados como referencia articulos y publicaciones
especializados en la que se manifiesta la importancia de la calidad del

servicio.

Para Bernal (2010), la “justificacion practica se da cuando su desarrollo
contribuye a la resoluciéon de un problema o a proponer estrategias que al

ser aplicadas contribuyan a resolverla” (p. 106).

“La justificacion practica permitira solucionar las inquietudes fomentadas en
el trabajo y presentar destrezas para llegar a una meta” (Bernal, 2010, p.
106).
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Justificacion Metodoldgica

Esta investigacion tuvo como meta facilitar la preparacién de instrumentos
para recolectar informacién que sirvieron para indicar el grado de
satisfaccion o de insatisfaccion de los clientes de la empresa Inspectra S.A.
y para que se establezcan los resultados de la investigacion al conocimiento

cientifico.

“Se da cuando el proyecto que se va realizar propone un nuevo método o
una nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable” (Bernal,
2010, p. 107).

“La justificacion metodoldgica permitira obtener la relacion entre ambas
variables. Esto se conseguird manejando materiales que certifiguen la
confirmacion de la averiguacion que se adquiriré en la investigacion, ademas

servira de antecedente para otras investigaciones” (Bernal, 2010, p. 107).

1.3 Trabajos Previos
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A nivel Internacional

Reyes Sonia, (2014) en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango”, con
motivo de optar el titulo profesional de Administradora de Empresas en el grado
académico de licenciada en la universidad Rafael Landivar, Guatemala;
formulé como objetivo general de la investigacion establecer como se relaciona
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la asociacion Share, sede
Huehuetenango - Guatemala. La metodologia empleada para el estudio fue de
disefio experimental y del tipo descriptivo. Se utiliz6 como técnica la encuesta
y el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos. Se concluy6 en
esta investigacion que existe una relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes, debido al aumento del 72% al 95% en la calidad del
servicio, esto posteriormente a la ejecucion de mejoras como un plan de

capacitaciones al personal.

Droguett, Francisco (2012) en su tesis titulada “Calidad y Satisfaccion en el
servicio a clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores
que afectan la evaluacion de los clientes”, con motivo de optar el Titulo de
Ingeniero Comercial, Mencion Administracion. Otorgado por la Universidad de
Chile, Santiago - Chile. Este trabajo de investigacion tuvo como meta el declarar
las principales causas de la insatisfaccion de los clientes. La metodologia que
se utilizd en la presente investigacion fue del tipo cuantitativa y aplicada, Se
determind en esta investigacion de que los problemas de mayor importancia

estan relacionados con la interaccidn entre sus clientes y la empresa.

Gonzalez, A. & Brea, F. (2006) en su tesis titulada “Relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del consumidor. Su evaluacion en el ambito del turismo
termal”. Universidad de Vigo, Espafa, propuso como objetivo general de su
investigacion determinar la manera como influye la calidad de servicio en la

satisfaccion del cliente. La metodologia que se us6 fue la del tipo correlacional.
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Esta investigacion pudo demostrar que, si existe una correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, ademas de que de los
resultados obtenidos se proponen las medidas correctivas y de mejora en el

proceso.

Antecedentes Nacionales

Peltroche Erick, en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa R&S Distribuidores SAC. En la ciudad de Trujillo, afio 2016” con
motivo de optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracion de la
Universidad Cesar Vallejo; plantea como objetivo de la investigacion establecer
la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, producto del
servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC. Se empleo un disefio
no experimental de corte transversal y del tipo descriptivo. Para la recoleccion
de datos se empled la encuesta, el cuestionario y como meétodo para la
demostracion de la confiabilidad de la herramienta de recoleccion de datos el
coeficiente Alfa de Cronbach. Asi mismo se empled el analisis del Rho de
Sperman para la comparacion de las hipotesis.

Este trabajo de investigacion determind que se tienen una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente que brindaba la empresa R&S
Distribuidores SAC.

Flores Luis, en su tesis que lleva por titulo “Propuesta de un Modelo de Calidad
para Mejorar el Servicio al Cliente en la Distribuidora Espinoza” en la ciudad de
Chimbote, afio 2017” con el motivo de optar por el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de la Universidad Cesar Vallejo; plantea como
objetivo general de la investigacion formular un modelo de calidad que permita
mejorar el servicio al cliente en la distribuidora Espinoza Chimbote - 2017. El
método que se utilizd fue un disefio no experimental de corte transversal y
descriptivo. Un muestreo aleatorio simple fue empleado, que consistié de 9
empleados y 86 clientes. Para la recoleccion de datos, se emplearon dos
encuestas y dos cuestionarios como instrumento de recoleccion de datos, cuyo
nivel de fiabilidad se determind por el coeficiente de alfa de Cronbach.

Se detectaron los siguientes factores que influian de manera negativa en el

servicio brindado: la escasa motivacion, la falta de personal capacitado, la falta
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de procedimientos y normas por lo que se propuso implementar modelo de
calidad de Kaizen, dirigido al trabajo en equipo y a la mejora continua de todo
proceso dentro de la empresa.

Castro, Maria (2016) en su tesis que lleva por titulo “Modelo de Gestion de
Calidad para Mejorar la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Corporacion
Lozada E.I.R.L. Chiclayo 2016”, con motivo de optar por el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, tiene como fin
primordial la mejora de la satisfaccion de sus clientes mediante una propuesta
de disefio de gestion de calidad. La metodologia que se empled en la presente
investigacion es del tipo descriptivo de disefio no experimental. La muestra
empleada fue de 120, se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccion
de datos. La presente investigacion determiné que el 51% de sus clientes
poseen un alto grado de insatisfaccion, por otro lado, se tiene a clientes con un
29.2% que manifiestan una satisfaccion intermedia y un 20% manifiesta gozar
de una satisfaccion alta.

Esta investigacion permitio revelar las principales carencias, asi como
informacion que le permitiera remarcar la relacion existente entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes de la Corporacién Lozada E.l.R.L.
Finalmente se determinod la importancia de proponer métodos que permitan

mejorar los diferentes procesos de la empresa.

1.4 Problema

Problema General

¢, Como se mejora la calidad del servicio del area de inspeccioén a los clientes de

la empresa Inspectra S.A., Lima 2017?

1.5 Objetivos

Objetivo General
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Mejorar de la calidad del servicio del area de inspeccion a los clientes de la

empresa Inspectra S.A, Lima 2017.

Objetivos Especificos:

e Perfeccionar los métodos de atencion a los clientes de la empresa Inspectra
S.A, Lima 2017.

e Analizar las causas de insatisfaccion de los clientes de la empresa Inspectra
S.A, Lima 2017.

1.6 Teorias Relacionadas al Tema

Variable: Calidad de Servicio

Teoria de la Calidad de Servicio segun Albrecht Karl

Para Albrecht Karl (1985), la “calidad de servicio radica en venderle lo que

realmente el cliente quiere comprar” (p.40). Esto es propuesto en su libro

“Service America” y para lo cual elabor6 10 principios:

Conocer al cliente como persona (Para darle la atencién que merece).
Aplicar momentos de verdad. (Ser transparentes al hablar con los
clientes, buscando una impresion buena de principio a fin).

Llevar la libreta de valoraciones del cliente. (Para saber el nivel del
servicio de acuerdo a la perspectiva de los clientes).

Indagar la apreciacion del cliente. (Nuestra apreciacion puede diferir
de la de los demas).

Reconocimiento al cliente. (Identificar a los potenciales clientes).
Hablar cara a cara. (Ser directos y espontaneos).

Dirigir las encuestas basadas en el ¢ Cuando?, ¢ Por qué?y ¢ Cémo?,
estas preguntas sirven para obtener buenos resultados en las
encuestas.

Examinar la informacién. (Buscar una segunda opinién).

Desarrollar propuestas. (Compartir nuestras ideas con otras
personas).

Cerrar el ciclo. (Cerrar la negociacion).
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Karl Albretch nos propone las dimensiones siguientes para la medicion de la
calidad del servicio:

e Capacidad de respuesta.

e Atencion.

e Comunicacion fluida.

e Amabilidad.

e Credibilidad.

Teoria de la Calidad de Servicio segun Edison Jair Duque Oliva

Duque Edison, en su libro “Revision del concepto de calidad del servicio y
sus modelos de medicion” describe a la calidad de servicio como “el
establecimiento y la gestion de una relacibn de mutua satisfaccion de

expectativas entre el cliente y la organizacién”.

Duque propone el modelo de la escuela nérdica, también conocido como el
modelo de la imagen ya que vincula la calidad de servicio con la imagen
corporativa la misma que en el afio 1988 fuera planteado por Grénroos. Este
modelo examina como es percibida la calidad del servicio por el cliente
mediante la calidad técnica y funcional, el como y que se da, vinculandose
con laimagen corporativa la cual se convierte en un elemento de importancia

para la medicion de la calidad de servicio.

Edinson Duque nos propone 3 dimensiones para la calidad del servicio:
e Lainseparabilidad.
e La intangibilidad

e La heterogeneidad

Teoria de la Calidad de Servicio segun Pedro Larrea
En el libro “Calidad de servicio, del marketing a la estrategia” es definida la
calidad de servicio como “la percepcion que tiene un cliente cerca de la

correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
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conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un
producto o servicio principal”.
De acuerdo a lo anterior se pudo indicar que se obtendra una influencia
positiva en el cliente si la calidad del servicio es buena, obteniendo de esta
manera su fidelizacién con la empresa.
Larrea propone cuatro modelos basicos de la calidad de servicios:

e El quién del servicio, es el personal que dara el servicio.

e EI como del servicio, son los procedimientos a usar para realizar el

servicio.

e El qué del servicio, es la informacion del contenido del servicio.

e El para quién del servicio, es el cliente a quien se brindara el servicio.
Larrea también nos propone cuatro dimensiones para la calidad de servicio:

e Conocimiento de las necesidades del cliente.

e La atencion al cliente.

e Flexibilidad y mejora continua.

e Orientacion al trabajo y cliente.

Meiora .. Crecimiento

continus de la empresa
Sociedad

con el proveador

Participacion

del empleado Enfoque en
la calidad
Orientacion
al proceso
Liderazgo
Satistaccion
del chente
Vision
clara

Figura 3. El camino hacia el crecimiento de la empresa
Fuente: Besterfield D. (2009, p. 41)
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. METODO

2.1Disefio de Investigaciéon

La presente investigacion es del tipo basica o tedrica debido a que no se han
desarrollado practicas durante los procesos actuales y se obtiene informacién

gue servira para ampliar nuestros conocimientos.
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La presente investigacion es del tipo descriptivo ya que se observa y describe
las diferentes etapas de los procesos sin modificacién de ninguna de ellas.

Esta investigacién es descriptiva ya que se acopia informacion en funcion al
estado real, tal y como se da en el momento del estudio. Describe las
mediciones sin ingerir en las hipotesis (Chavez, 2007, p: 135)

Es aplicada porque tiene como fin brindar opciones para solucionar problemas
en un periodo de tiempo corto, dirigiendo sus acciones a dar solucién rapida a
los problemas planteados, refiriéndose a las acciones realizadas y no a los
resultados mediante la aplicacion de acciones puntuales que permitan afrontar
el problema (Chavez, 2007, p. 134).

El disefio de la presente investigacion es de tipo no experimental ya que se
recolecta datos dentro de un solo periodo de tiempo, donde se detallan las

variables y evaluan sus vinculos en un periodo dado.

Asi mismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican que “las
investigaciones de disefio no experimental son aquellas en donde no se
manipula ni se transforman las variables, exclusivamente se analizan, explican
y describen, su finalidad no es modificar la realidad sino esclarecer los

fendmenos que le causan” (p. 355).

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variables

Definicion Conceptual: Calidad de Servicio
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Larrea P. (1991), describe a la calidad de servicio como “la percepcion que
tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y
las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos secundarios,

cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio principal” (p. 81 — 82).

Definicion Operacional: Calidad de Servicio

La calidad del servicio es la conjugacion de una serie de factores medidos
por el grado de aceptacion por parte del cliente de los servicios brindados.

La calidad de servicio sera medida a través de las dimensiones siguientes:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos
Tangibles.



Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Calidad del Servicio
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. e e e e ey, . . . 3 Esca|ay Niveles
Variable | Definicion Conceptual | Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores valores y
Rangos
- Brindar servicios conforme a lo programado.
o - Destreza y preocupacion en lidiar con los
Fiabilidad problemas de los clientes.
Galviz (2011), define ala La calidad d . - Eficacia del servicio de atencion.
a calidad de servicio es _ Rri P ;
calidad de servicio ' g Brindar el servicio en el plazo comprometido. |
como: “Un  compuesto la conjugacion de una - Comunicar constantemente a los clientes sobre el | (Ordinal)
' P serie de factores | Capacidad de | tiempo de entrega del servicio.
de NnuMerosos ) Respuesta - Rapida atencion a los clientes. 1
clementos o medidos por el grado de P - Disposicién para brindar ayuda a los clientes. Totalmente en | = Bajo
o erisi ; aceptacion del cliente de - Répida respuesta a las consultas de los clientes. desacuerdo
S caracteristicas e i ; ;
<SJ los servicios brindados. antar con e_mpleadog que infunden confianza.
& calidad (cortesia, ] o . - Brindar Servicio apropiado. >
n wunidad ez d La calidad del servicio | Seguridad | Trat0 cortés de empleados hacia los clientes. En g |
cv oportunidad o rapidez de ] ) . } il n desacuerdo | _ i
S o sera medida a través de Habilidad de los empl_eados para dar respuesta a Medio
g entrega, precios justos) o las consultas de los clientes.
o evaluados por los las siguientes - Brindar atencién individualizada a los clientes.
8 ' 5 dimensiones: - B_rlndar horarios de atencion convenientes para los | De acuerdo 3
clientes con relacion a | = ) clientes.
un servicio, segin como Fiabilidad, Capacidad de ) - Ofrecer orientaciones claras. = Alto
' ' ' | Respuesta, Seguridad, Empatia - M_anlfestar preocupacion por los intereses de los Totalmente de
haya sido la satisfaccion . clientes.
. Empatia y Elementos - Capacidad de entendimiento de las necesidades | acuerdo
de sus necesidades en ] de los clientes
| ¢ » | Tangibles. .
a confrontacion con las - Aspecto de las instalaciones.
expectativas” (p.43). Elementos |- Aspecto de los equipos.
Tangibles - Apariencia del personal.
Fuente: Elaboracion Propia
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2.3Poblacion y muestra

Poblacion

Para Tamayo y Tamayo, (1997), la “poblacion se define como la totalidad
del fenbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion” (p. 114).

En esta investigacion la poblacién fue representada por doce contratistas
a los que la empresa Inspectra S.A. les brindd servicios de inspeccién en

las instalaciones de la Refineria la Pampilla.

Muestra
Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), indica que “muestra es el grupo de
individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fendmeno

estadistico” (p.38).

La tarea primordial del muestreo es definir los segmentos de la poblacion
gue deben ser evaluadas con la finalidad de obtener las respectivas

conclusiones.

La muestra fue igual que la poblacion, es decir doce contratistas que
tienen contrato con Refineria la Pampilla y brindan sus servicios dentro de

sus instalaciones.

Para ello seran recopilados los reportes del altimo afio y los tiempos de
ejecucion de dichas tomas de datos, para ser comparados con los ultimos
gue fueran elaborados posterior a la aplicacion de mejoras en la gestion
de calidad del servicio (junio del 2017 a octubre del 2017)

2.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica
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Para la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, por
medio de las respuestas brindadas por los clientes con la finalidad de

recabar informacion necesaria para su analisis.

Segun Tamayo y Tamayo (2008), la “encuesta es aquella que permite
aclarar problemas en términos descriptivos como de relacion de variables,
tras la recoleccion sistematica de informacion segun un disefio

previamente establecido que asegure el rigor de la informacién obtenida”
(p- 60).

Instrumento
Es el medio al que se recurre durante la recoleccion de datos los mismos
gue se utilizaron en la investigacion, esta es designada de acuerdo a la

técnica determinada con anterioridad.

En la presente investigacion se uso el cuestionario para la recoleccion de

datos de las respectivas muestras.

Para Garcia (2004), el “cuestionario es un sistema de preguntas
racionales, ordenadas de forma coherente, tanto desde el punto de vista
l6gica como psicolégico, expresadas en un lenguaje sencillo y
comprensible, que generalmente responde por escrito la persona

interrogada, sin que sea necesaria la intervencion del encuestador” (p.28).

2.5 Métodos de analisis de datos

Los datos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva y los datos
fueron procesados mediante tablas, graficos, analisis e interpretaciones y
mediante PROGRAMA EXCEL.

Para Nifio (2011), de manera general “el analisis de datos de una
investigacibn  busca conceptualizar las relaciones, conclusiones,

consecuencias y resultados que surjan de la informacion obtenida” (p.103).

Segun Nifio (2011), la “estadistica descriptiva es la base principal del analisis
de los datos cuantitativos, la cual toma en cuenta cuatro modelos de datos:

los ordinales, los



RESULTADOS

33



34

3.1Descripcion Actual

El progreso de la presente propuesta de trabajo de investigacion pretendio
mostrar el contexto actual en que presentaba la empresa Inspectra S.A.
durante los servicios de inspeccion en instalaciones de la refineria la
pampilla, esto con la finalidad de proponer mejoras a la gestion de calidad
en todas las etapas del proceso, en la busqueda de reducir tiempos, evitar
trabajos repetidos y optimizar la productividad.

Durante el desarrollo de los servicios de inspeccion y supervision para el
Proyecto RLP21 - “Adecuacibn a nuevas Especificaciones de
Combustibles” ademas como para el contrato de inspeccion de equipos e
instalaciones industriales realizados en instalaciones de la Refineria la
Pampilla, se evidenciaron demoras en la realizacion de los trabajos de
inspeccion y demora en la entrega de los informes finales a nuestros

clientes.

A continuacion, se lista alguna de las causas de la mala calidad del
servicio ofrecido:

Personal contaba con poca preparacion en el manejo de normas, de los
equipos y de las técnicas de inspeccion para poder realizar los diferentes

servicios solicitados.

Falta de compromiso del personal contratado manifestado sobre todo
durante los servicios solicitados fuera de horario contractual, lo que
ocasiond apremio entre los jefes de contrato a la hora de organizar los

grupos de trabajo.

Las demoras y fallos en la ejecucién de los servicios se vieron reflejados
en los informes entregados a los diversos clientes, con observaciones y
fuera de plazo. Esto se tradujo en un atraso en el plan de inspeccién,
pérdida de tiempo elaborando el nuevo reporte, extra costes ademas de

la insatisfaccion del cliente.
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Lo anterior generd la disconformidad de los clientes, por lo que fue

apropiado analizar este problema para poder proponer medidas que

mitiguen el impacto negativo hacia laimagen de la empresa Inspectra S.A.

Descripcion de los procesos productivos del area inspeccion

Los trabajos de inspeccion se realizaron de acuerdo a un plan de

inspeccién elaborado por nuestro cliente y desarrollado por el area de

inspeccion de Inspectra S.A en instalaciones de la Refineria la Pampilla.

Se listan los principales servicios contratados por el cliente:

Servicio de inspeccidn rutinaria de equipos estaticos

Servicio de inspeccidn de equipos estaticos en servicio

Inspeccion de hornos de procesos

Inspeccion interna de calderos

Inspeccién de planchas de fondo de tanques de almacenamiento
mediante LFET o MFL

Inspeccidn interior de tanques de almacenamiento

Inspeccién visual y medicion de espesores con equipos de
ultrasonido para temperaturas hasta 120°C.

Inspeccién visual y medicion de espesores con equipos de
ultrasonido para temperaturas > a 120° C

Servicios de inspeccidn para ejecucion de ensayos no destructivos

Se listan los principales Ensayos no destructivos aplicados:
- Inspeccion Visual (VT), directa y remota.
- Medicién de espesores con equipo de ultrasonido (UT).
- Inspeccion por Particulas Magnéticas (MT).
- Réplicas Metalogréficas.
- Inspeccion Radiogréfica (RT).
- Inspeccion por Ultrasonido Angular
- Inspeccion por Liquidos Penetrantes (PT).

- Medicién de durezas.
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- Prueba de estanqueidad (presion y vacio).

- Inspeccion por el método de ondas electromagnéticas de baja
frecuencia (LFET) o pérdida de flujo magnético (MFL).

- Pruebas de vacio a los cordones de soldadura de planchas de
fondo de tanques de almacenamiento.

- Monitoreo de corrosion.

- Inspeccion de mangueras submarinas.

- Control y diagnéstico de estado de equipos rotativos.

.4’
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Figura 4. Servicios de Inspeccién

Fuente: Inspectra S.A.

3.2.1. Flujograma
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INICIO

IDENTIFICACION
DEL ELEMENTO

CODIGO A
APLICAR

PREPARACION DE
EQUIPOS DE
INSPECCION

¢EQUIPOSY
MATERIALES LISTOS?

NO

SI

INSPECCION MEDIANTE
ENSAYOS NO DESTRUCTIVOS

INTERPRETACION
DE INDICACIONES REPARACION DE
LA INDICACION

¢NO RELEVANTES?

NO

RELEVANTES

Sl

ENTREGA DE
INFORME

FIN

Figura 05: Flujograma de inspeccién mediante ensayos no

destructivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Dentro del alcance del servicio se incluia la entrega del Informe de Campo
o Preliminares, la entrega del Informe Final en archivo informatico (Word,

Excel, AutoCad) y en papel, el cual debia incluir: resultados de la



38

inspeccion, fotografias, esquemas, isométricos, analisis de la informacién

recolectada, conclusiones y recomendaciones.

Tabla 3. Diagrama de analisis de proceso (DAP)

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: Inspectra S.A. PAGINA: 1del
AREA: Inspeccién FECHA: Junio-2018
Inspeccion de planchas de
_ tanque de almacenamiento c )
PROCESO: mediante medicién de METODO: Actual
espesores por Ultra sonido.
ELAIIBORADO Enmanuel Huaman LUGAR: Ref. la Pampilla
POR: Soriano
ACTIVIDAD SIMBOLOS
ITEM | TIEMPO DESCRIPCION O :> D[]
01 | 08:00:00 | Inicio de actividades. d
Reune informacion, tablero de apuntes vy
02 | 08:05:00 . °
lapiceros.
03 | 08:07:.00 | EPP’s. °
04 | 08:10:00 | Salen de la oficina. o
05 | 08:11:00 | Caminan a planta o
06 | 08:20:00 | Reunidén en campo con el equipo de trabajo. o
07 | og2s00 | ESPEra @ los 9peradore§ de planta para la firma .
de los respectivos permisos de trabajo.
08 | 08:27:00 Verificacion que los .permlsos de trabajo esten | o
correctamente cumplimentados.
Se realiza evaluacion de las condiciones de los
09 | 08:28:00 equgs qqe serafn |.nspeC.C|onadas,. si cuentan .
con aislamiento térmico, si es trabajo en altura,
etc.
10 | os:30:00 | S€ e€ntrega los permlsos de trabajo a, los | o
encargados de realizar las actividades del dia.
11 | 08:31:00 | Se elaboran los ATS respectivos. d
Se espera a que los ATS’s hayan sido firmados
12 | 08:32:00 | por todos los involucrados en las actividades a i
realizar.
13 | 08:34:00 Sg dirigen al Tar_1que de a.Irr.lacenamlento de °
Diesel 304D, trabajos de medicion de espesores.
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Se inicia la medicion de espesores de las
14 | 08:35:00 | planchas del tanque por el lado exterior, por la
escalera de acceso al techo del tanque.
15 | oa:32:00 S.e reallza la pr_eparamon de la superficie
(limpieza de polvo impregnado).
16 | 08:35:.00 | Se aplica gel acoplante en zona a evaluar.
17 | os:37:00 Inspeccmn_medlante la rr_nedmon de espesores
con un equipo de ultrasonido.
18 | 0s:39:00 | S€ r_eglstran lo datos encontrados en formatos
previamente elaborados.
19 08:40:00 | Se repite la operacion hasta la hora de almuerzo.
13:30:00 | (13:30 hrs.)
.o | 133100 | Se suspenden los trabajos hasta después de °
14:30:00 | almuerzo. (14:30 hrs.)
21 | 14:45:.00 | Se reinician los trabajos.
oy | 144600 | Se continGia con la medicion de espesores hasta
17:00:00 | las 17:00 hrs.
23 | 170100 | S€ dlrlg'en hasta la oficina con todos los equipos
y materiales.
24 | 17:15:.00 | Se guardan los equipos en el almacén.
o5 | 172000 | S€ Prepara la informacién recolectada en campo
para elaborar los reportes.
26 | 18:30:.00 | Fin de actividades.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 04. Resumen de Operaciones

p Numero de
roceso .
Operaciones
O 18
= 3
D 3
D 1
V 1
TOTAL 26

Fuente: Elaboracion propia
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En las tablas 3 y 4 se pudo notar a través del diagrama de actividades

gue, para el desarrollo de los trabajos de inspeccion, habia horas que no

se estaban usando directamente en el ensayo ni en la preparacion del

informe.

Este tiempo se elevaba debido a una mala ejecucién del servicio que

generaba repeticiones y por consiguiente extra costes.

En la siguiente tabla se resumen las ocurrencias del mes de junio del 2017

para las diversas actividades desarrolladas por el area de inspeccion que

se encontraba asignado en la Refineria la Pampilla.

Tabla 5. Control de incidencias de las actividades de inspeccion. Junio

2017
Actividad Cantidad Carta Estado Fecha de
entrega
Dureza RLP21 36 Pto INSP-RLP-435-2017 Atendida | 28/06/2017
Dureza RLP21 26 Pto INSP-RLP-449-2017 Atendida | 28/06/2017
3 |Insp. Interior de 04E16XA 1Unid | INSP-RLP-417-2017 | Atendida |02/07/2017
Intercambiador
4 |Insp. Interior de 04E16XB 1Unid | INSP-RLP-418-2017 | Atendida |02/07/2017
Intercambiador
Insp. Interior de . .
5 Intercambiador 02E26A 1 Unid INSP-RLP-473-2017 Atendida | 02/07/2017
g |INSPp. Interior de 02E26B 1Unid | INSP-RLP-474-2017 | Atendida |02/07/2017
Intercambiador
7 |InsPp. Interior de 02E26C 1Unid | INSP-RLP-475-2017 | Atendida |02/07/2017
Intercambiador
Insp. Interior de . .
8 Intercambiador 01E19A 1 Unid INSP-RLP-471-2017 Atendida | 02/07/2017
g |Insp. Interior de 01E19B 1Unid | INSP-RLP-472-2017 | Atendida |02/07/2017
Intercambiador
10 |Insp. Visual 457204 1 Unid | INSP-RLP-480-2017 | Atendida |29/06/2017
11 Insp. de Mangueras -
Mangueras Sub. PH.
Insp. de Mangueras - .
12 Mangueras Sub. | Hermeticidad 11 Unid
13 Insp. de Mangueras —
Mangueras Sub. Insp.Visual
Prueba Junta . .
14 Hidrostatica Articulada 01 Unid | INSP-RLP-483-2017 Atendida | 05/07/2017
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Prueba . .
15 | idrostatica 02E26ABC | 03 Unid | INSP-RLP-485-2017 | Atendida |05/07/2017
Prueba . .
16 | Lidrostatica 01E19AB 02 Unid | INSP-RLP-484-2017 | Atendida |05/07/2017
17 |Prueba valvulasde | g ;o | |NSP-RLP-489-2017 | Atendida | 05/07/2017
Hidrostatica seguridad
1g |Prueba Valvulasde | 1 i | INSP-RLP-486-2017 | Atendida | 05/07/2017
Hidrostatica Bloqueo
19 | Iintes 04PM1A 02 Mt | INSP-RLP-420-2017 | Atendida |20/06/2017
Penetrantes
20 | Tintes 04E 5027503 | 43\t | |INSP-RLP-419-2017 | Atendida | 20/06/2017
Penetrantes / 504
pp | Tintes 04PMIALado | )\ | |NSP-RLP-436-2017 | Atendida | 20/06/2017
Penetrantes ventilador
Tintes Eje de Bomba ‘
22 | benetrantes 04 PM1A 01 Mt | INSP-RLP-450-2017 | Atendida |20/06/2017
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 6. Resumen de incidencias del mes de junio del 2017
Total de actividades 22
19
\No atendidas / Pendientes 3
Entregadas con reporte al 13
cliente
Reportes observados 4
Reportes valorizados 9

Fuente: Elaboracién propia

De las tablas 5y 7 se pudo observar que, en el mes del estudio, junio del
2017, no se atendio el 100% de los servicios solicitados por el cliente,
debido a las malas practicas en la ejecucion de las actividades, tampoco
se entregaron a tiempo los reportes de los servicios ejecutados por
demora en su elaboracién o por fallas detectadas por el cliente. Esto

repercutio en la valorizacién del mes del periodo en curso.
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Figura 5. Andlisis de las incidencias de las actividades de inspeccion.
Jun-2017

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9. Total de incidencias de las actividades de inspeccion. Jun-2017

SOLICITADAS | ATENDIDAS

ENTREGADA
CON REPORTES REPORTES
REPORTE AL | OBSERVADOS | VALORIZADOS
CLIENTE

NO
ATENDIDAS /

TOTAL TOTAL
PENDIENTES

22 19 3 13 4 9

Fuente: Elaboracién propia

De las 22 actividades solicitadas, tres de ellas se consideran no atendidas
ya que consistian en utilizar un registrador automatico durante las pruebas
hidrostéticas realizadas a mangueras submarinas (indicado en la partida
del contrato) lo cual no se dio ya que el equipo presento fallos y los datos
como presioén, temperatura, entre otros, fueron registrados manualmente.

NO Aceptado por Cliente.

A esto se suma la deficiencia en la elaboracion y entrega de los informes
al cliente (con errores y fuera de fecha) que impactan finalmente en la

valorizacion del mes.
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El presente trabajo de investigacion concluyd que el &rea de inspeccion
de la empresa Inspectra S.A. requeria una mejora en cuanto a la calidad
del servicio ofrecido a los diferentes clientes dentro de las instalaciones
de la Refineria la Pampilla.

Se debe aplicar mejoras en la calidad del servicio que permitan mejorar la
fiabilidad y la capacidad de respuesta de la empresa Inspectra S.A.

Durante el estudio de este proyecto de investigacién se demostro que la
demora del trabajo fuera del cronograma del tiempo previsto y la no
superacion de los problemas detectados, influyen negativamente en la

fiabilidad del cliente.

Se concluyo la importancia de tener una comunicacion constante con el
cliente mientras se realicen los trabajos, esto permite atender nuevos
requerimientos o modificaciones que resulten en el momento lo cual
llevaria a una aceptacion del trabajo y por supuesto a la satisfaccion del

cliente con la labor realizada en Inspectra S.A.

Se concluyé también que las deficiencias en el servicio y las
inconformidades por parte de los clientes se debieron a la falta de un
sistema de gestion de Calidad, que permita contar con un apropiado
control documentario, que permita entre otros, llevar control de los
procedimientos, generar y controlar las acciones correctivas, no
conformidades, control de equipos y demas documentos que son

requeridos segun las normas reconocidas como la ISO 9001:2015.
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Se recomendd la implementacion de la norma 1SO 9001:2015, que
permita a través de un sistema integrado de gestion, procedimientos y
formatos de control, mejorar y avalar los servicios brindados por la

empresa Inspectra S.A.

Para prevenir los atrasos en los trabajos se recomend6 implementar la
filosofia de las 5's y evitar tener que realizar esfuerzos o trabajos
desvalorados, ademas de comprometer a los trabajadores con la mision y
vision de la empresa, para que estén motivados en el trabajo y no denoten
algun retraso en cualquiera de las etapas del servicio, ademas de adoptar
procedimientos de trabajo mucho mas flexibles para la resolucién de los

problemas que se presenten.

Fomentar la comunicacion y el feedback con los clientes, desarrollando
un area o nombrar quien realice la funcién de comunicador y nexo directo

entre la empresa y el cliente.

Trabajar en la concientizacion del personal sobre las metas y objetivos de

la empresa.

Realizar una capacitacién constante del personal del area de inspeccion

alineadas a las funciones que realicen.

Proporcionar los recursos necesarios para la
implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Realizar charlas y cursos que permitan la integracion y mejoramiento de

las relaciones interpersonales.

Elaborar un plan de incentivos en funcion del desempefio de los

colaboradores y cumplimiento de obijetivos.

Se recomendo colocar en lugares estratégicos anuncios o carteles con las
nuevas medidas adoptadas de modo que sea del alcance y vista de todo
el personal los requisitos a aplicar en la gestion de calidad del servicio de

la empresa.
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51

. c e e, e ey, . . . 3 Esca|ay Niveles
Variable Definicién Conceptual | Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores valores y
Rangos
- Brindar servicios conforme a lo programado.
Galviz (2011), define a la | La calidad de servicio es - Destrezay preocupacion en lidiar con los problemas
_ o _ . de los clientes.
calidad de servicio como: | la conjugacion de una - Eficacia del servicio de atencion. (Ordinal)
“Un compuesto  de | serie de factores - Brindar el servicio en el plazo comprometido. L
numerosos elementos o | medidos por el grado de Totalmente en | = Bajo
o caracteristicas de calidad | aceptacion del cliente de
S i ' - ' desacuerdo
'S (cortesia, oportunidad o | los servicios brindados.
A rapidez de entrega, | La calidad del servicio o 2
o o i i ) Fiabilidad En desacuerdo | — medio
g precios justos) evaluados | sera medida a través de
g por los clientes con | las siguientes
S relacion a un servicio, | dimensiones: De acuerdo 3
segun como haya sido la | Fiabilidad, Capacidad de = Alto
satisfaccion  de  sus | Respuesta, Seguridad, Totalmente de
necesidades en la | Empatia y Elementos acuerdo
confrontacién con las | Tangibles.
expectativas” (p.43).
Fuente: Elaboracion Propia
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