\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“Aplicacion del Ciclo de Deming para Mejorar la Calidad en el
Servicio en el Area de Mantenimiento y Calibracion en la Empresa
OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018”

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
INGENIERA INDUSTRIAL

AUTORA:
Kelly Liliana Torres Huaman

ASESOR:
Dr. Grimaldo W. Quispe Santivariez

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de la Calidad

LIMA — PERU

2019



PAGINA DEL JURADO

Codgo
%Qy, ACTA OEAPROSACION OLIATESS [ 0
Vi Moo

El Jurado encargado de evaluar la Tesis presentada por Don (a) :
KELY. . LA FORRES | MUMMAM...............

w]ounnoo& y
MO ApUtAtion, PBL  Cick0 PE PEMING  PARA

FETORAR, IR CARRD . Dok SERVIG, . &8,
APER. PE_ MenTorimienso.y. .. CRUBRR cion
N (A empRESA  ORULS  foug S.m. €
IR o BB s sismosioin s samissiin i

Reunido en Ia fecha, escuchd la sustentacidn y la resolucidn de
preguntas por o estudiante, oforgdndole el calficatvo de
Al (nomero) Deacr... ... (letras)

Los Oivos, [hde ENERL. . del 2019

UEZ ALEGRE, Lo R.




DEDICATORIA

La presente tesis esta dedicada a mis hijas
Betsaida y Ayana, que todo el tiempo
fueron mi motivacibn a mi esposo
Whitman que fue mi soporte y mi apoyo; a
mis familiares porque siembre estuvieron
alli alentindome y brindandome la

fortaleza que necesitaba.



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, a Dios, por todas las
bendiciones que me otorga, a la empresa
OFILAB PERU S.A.C, por permitirme
realizar la presente investigacion, a la
Universidad Ceésar Vallejo por formarme
integralmente a lo largo del desarrollo
académico de mi carrera, para acabar a mi
querido asesor Lino Rodriguez Alegre por
la paciencia y el apoyo metodoldgico a lo
largo del desarrollo del presente estudio de

investigacion.



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Kelly Liliana Torres Huamén con DNI N° 45510161, en cumplimiento de las
disposiciones vigentes estipuladas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Cesar Vallejo, Facultad de Ingenieria de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial,
declaro bajo juramento que toda la documentacién que acompafio en este trabajo de tesis
titulado “Aplicacién del Ciclo de Deming para Mejorar la Calidad en el Servicio en el
Area de Mantenimiento y Calibracién en la Empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas,

2018” es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro bajo juramento que todos los datos e informacién que se presenta en la

presente tesis son auténticos y veraces.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada por lo cual

me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

Lima, 05 de diciembre del 2019

DNIN°: 45510161



INDICE

PAGINA DEL JURADO. .....oe oot eeeee e e et e et et et esaeesasaessaessesessssensssanessasesssreessenesesenens i
DE D I AT ORI A . et e ettt e e e e e e e e e ettt et e e e e e e e ee e reeeeeeeeeaaeeeaes iii
AGRADECIMIENTO ..ottt e e e e e et e e e e e e e e e reeeens iv
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD ..ot ii
INDICE ...ttt ettt ettt et et et ettt e e et et et et et et eteee et et et ete et es et etete e eeeeeteeenereneas iv
INDICE DE ILUSTRACION ... oot ee ettt et aeseeeeeeeaeeeeeseeeeeeeeeenns ix
INDICE DE TABLAS ..o oottt et e e e et e e e e e e et e e et e e e eteeerere et areserensereeesereeseranens X
INDICE DE ANEXOS ...ttt ettt ettt ettt et eee et et et eaeee et et et et et et ee et eteeeenaeens XV
RESUMEN ..o ettt e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeees XVii
A B S T R A T .ttt ettt e e e e e et ettt eeeeeeee e ereeeeeeeraer————eteeeearara i ————raaeaaaaaa———— XViii
I INTRODUGCCION ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt et et ete et et eneeeeeneneneeeeens 1
1.1. Realidad ProbIEMALICA .........ccveiieiie e 2
Y £-1 (o] (Tl B 1<) [ - 1 (=) (o R 13
1.2, TTab@JOS PIEVIOS ....ueeueiuieieitesieete sttt sttt sttt sttt bbbttt et en et b b 14
1.2, 0., INEEINACIONAIES . ....ceeeeeee ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e eaeeeeeanaes 14
2 - Tod (o] 4 T 1 TR TRRRT 15
1.3. Teorias relacionadas al TEMA. ........oov it e e e e, 18
IR 00 O T (o I o - I =T o 1 T SRR 18
1.3.2. Ocho pasos en la solucion de un problema..........ccooeiiiiieiiii i 18
IR TR O |V [=T To] = ot ) £ [ [N OSSR 21
1.3.4. Concepto de calidad del SErVICIO .........c.civvieiieiiiciie e 23
1.3.5 Calidad el PrOCESO ... ..ottt e e e et e e e e e e e e e e e eeeeneanane 24
1.3.6. GEStION A8 Calita. ...ttt ettt e e e e e et e e e e e e eanae 24
RS IR O] a4 7o) o [N OF: 1 [ o F- o [T 24
1.3.8. Mejora de 1a Calidad...........ccccveieiiiiieiece e 25
1.3.9. La MEJOra CONLINUA.......ccueiuieiiieie ettt ettt sre e raesae e nre e 25
T O T =T To I 111 1T 25
1.3.11. Calidad A& SEIVICIO. ...ttt e e e e e e e e e e e aeeeeeanane 25
1.3.12. Trabajo €N EQUIPO: .ooovieiece ettt ettt eaa e 26
1.3.13. Liderazgo PartiCIPAtIVO: .........cccoiueiuiiiriniieieiesesie et 26



1.3.14. Optimizacion & PrOCESOS: .....cveuiivirieierierieeeieste ettt sb e 26

1.3.15. Compromiso con la Calidad, el Servicio y la Productividad..............cccccevvevernnnne. 26
1.3.16. La Trilogia de JUraN........cccooiiiiiiic et 27
1.3.17. Control de Calidad..........cccueiiriiiieiiee e e e 27
1.3.18. Mejora de 1a Calidad...........cccoeieiiiii e 27
1.3.19. Aseguramiento de 1a Calidad...........cccoiiieiiiiiiciie e 28
1.3. 20. SatisfacCion del CHENLE .........coveieii e 28
1.3. 21. Costos del desemperio deficiente y la mala calidad del desempefio....................... 28
1.3, 22. CHENTE EXIEIMO ...ttt bbbt 29
1.3. 23, ClIENtES INTEIMOS .....oveeeieciieieeie ettt e et neenaeeneenree e 29
T BV - [ ] oSSR 29
1.4 Formulacion del ProbIEma..........cooeeiiiiiiiieeeee e 30
1.4.1. Problema GENEIAl ..........cceiieiieiiie et 30
1.4.2. Problema ESPECITICOL .......ccveiiiiiiiicie et 30
1.4.3. Problema ESPECITICOZ ......cuciiiiiiiece et 30
1.5 Justificacion del ESTUAIO.........cueciiieiieiece e 30
I AN U Tor= Vol o] o T 4 o USSP RSP 30
1.5.2 JUSEIFICACION PrACHICA ... ..veiveiiicieeieieie e sne e 31
1.5.4 JUStITICACION ECONOMICA .......ceiuiiieiiieie e seesie e e et steenaesreenneenes 31
I CT o 11010 1 (=T 1SS PSP 32
1.6.1. HIPOLESIS GENETA ......oviiiiiiiiiiee bbb 32
1.6.2. HIpOtesis ESPECITICAL ....cvccvveiiicie ettt 32
1.6.3. HIipOtesis ESPECITICAZ .......ccveiieiiiie e 32
1.7. ODJELIVO GENEIAL ... 32
1.7.1. Objetivo eSPECITICOL ... .ocviiiiieeie e nre e 32
1.7.2. ObjetiVOBESPECITICOZ......c..iivieiicie e 32
I METODO ..ottt bbb 33
2.1. Metodologia de 1a INVESLIQACION ..........cccueiiieiiiie et 34
2.1.1.- TIip0 de INVESTIGACION ....c.viieiiiiiieieie st 34
2.1.2.- Nivel de INVESTIGACION.......cceeiiiiieiicce e nnees 34
2.1.3. Disefio de 1a INVESTIGACION .........ccviiiiiicic ettt st 34
2.4, ENTOQUE. ...ttt bbbttt bbb 34
2.1.5. DiSeN0 de INVESLIJACION .......ceeiviiieiiece ettt sreesne e nneas 35
2.2 Variables y 0peracionalizaCion.............ccocciiiiiiniiiineiseeesese s 35
2.2.1. Variable independiente (Ciclo de Deming) .......cccoveriririniniiiene s 35
2.2.2. Variable dependiente (Calidad de SErviCio).........ccccvvvevieiieiieie e 36



2.2.3. Definicion OPEraCioNal ..........ccoiiiiiiiiiieisese e 36

2.2.4. DIMension de 1a Variable ...........cove i 36
2.2.5. Dimensiones de la Variable Independiente .............cccoeveiieiiiie i 36
2.2.5. L PLANGAN ...ttt ettt e e nae e b res 36
2.2.5.2. HACET ...eii ittt bbb 36
2.2.5.3. VBITICAN ...ttt res 37
T S o L - | RS 37
2.2.6. Dimensiones de la Variable Dependiente...........cccveveieeieiieiiese e 37
2.2.6.1. Eficacia de servicios atendidos a tiempo - Lead TiMe .......c..cccevveivvevieevie e, 37
2.2.6.2. Conformidad del SEIVICIO ........coiviiiiieiieccee e 38
F R [ [ To=To (o] (1 USRS 38
2.2.7.1. ESCala de MEedIiCION..........ccveiiiiiice et 38
A 0 \\ Lo 1 41T T RO ROPRSRO 38
2.2.7.3. OFAINAL: ... et a e e e reanaea 38
2.2.7.4. DE INTEIVAIO: .....ociieiie et res 39
2.2.7.5. DB RAZON: ..ottt ettt ettt e e et e e e et e re e e aareeres 39
2.3. Poblacion, MUESLra Y MUESIIEO ........cciviiieireeie ettt sae e re e reenne s 42
2.3.1. PODIACION ...ttt ettt e et re e ra e reenaens 42
G T 1Y 11T 1 - RS 42
PG TR 1Y 11T =T o TSP 42
2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad .................. 42
Bt R T o SR RUSSPSN 42
2.4.2. Instrumentos de recolecCion de dat0S...........ccciveieiieiieie e 43
2.4.3. VAlIACION.......oiiiiiiiicie ettt ettt s re et eeat e s be e sbe et e sreenreennens 43
2.4.4. Método de analiSis de da0S.........c.eiuieieiieiiiie e 43
2.4.5. ANALISIS UESCIIPLIVO . .vecvieiieie ettt re e e s reenreenne s 44
2.4.6. ASPECLOS BLICOS ....uveueeieieieieeie sttt ettt ettt ettt r et et nennenes 44
2.5. Desarrollo de 18 ProPUESIA .........ccveiieiieiecic et sre e eneas 44
2.5.1. Situacion de 1a EMPIESA .....ccceccviiiiiiciece sttt ettt eaeas 44
R 1151 0] o T OSSPSR 45
2.5.3. Descripcion general de 12 EMPreSa .......ccveiviieieeieiieseese e e e 45
2.5.4. Mision de OFILAB PERU SAC .........ccooieeiriceieeeeeeeseseeee s iesesas s sessess s 47
2.5.5. Vision de OFILAB PERU SAC ..o e ess s sn s 47
2.5.6. Politica de puertas abiertas ..........ccceiiveieeieiee i re e 47
2.5.7. Politica de Calidad...........ccoeeiuiiiiiieic e 47
2.5.8. Valores de OFILAB PERU SAC.........cccooiiiiiiiisisieseie s, 48

Vi



2.6. Organizacion de 12 EMPIESA.........coveiuririerieire et 48

2.6.1. Organizacion fUNCIONAL..........cccooiiiiiii e 50
2.6.2. PrinCIPAles SEMVICIOS ....uviivieiiiiciie ettt sttt re e e s e e sae e s reenreannens 51
2.6.3. PrINCIPAIES SEIVICIOS .....cuiiiiiiieiieiieieie ettt 52
2.6.4. Datos iStOriCOS Al SEIVICIO......cuiiveiiiiiiiesiisiesiee e 52
2.6.5. MAQUINAIIAS Y EUIPOS .....veeiueeitieitreeieesitesteestseestaessaeateesbaeabeessseasaeessaeabeesnseesaeesnneas 54
2.6.5.1. Viscosimetro syncroeléctrico (digital).........cccoereiriniiiiiiie e 54
2.6.5.2. Viscosimetro syncroeléctrico (eleCtroniCo) ........cccoveveieeiieii i 54
2.6.5.3. VisCOSIMELro (ANAlOQICO).......ciieiiiiieiieeie ettt e e s e sre e 55
2.6.5.4 Viscosimetro syncroeléctrico (eleCtrOniCo) ..........ccooeveivinninieneneese e 55
2.7. MAPEO TE PrOCESOS ....eevveieeereeieeseesteeseeeeesteesteeseesteesteaseeste e teasaesseesseassesseesseansesreenseaneens 56
2.7.1. ProCES0 U8 SEIVICIO ...uviiuieiieiisiie sttt sttt sttt s besne e beesbe s e sreeeesnnens 57
2.7.2. Andlisis del PHVA, (Pre-TSt) ..o s 59
2.7.3. Analisis de principales causas, (Pre- teSt)......ouiveiiriiiieere e 59
2.7.4. Diagrama de OPEIACIONES. ......ccuiiueeiieerieereesteesteaiesteesteaseesseesteebessessteesseaneesseessesneessens 66
2.7.5. Diagrama de actividades (Pre-TES.).....ccuuuiiririeieierie ettt 67
2.7.6. DiStrIDUCION 08 Ara.........eivieiieiieieie ettt nre s 67
2.7.7. Propuesta de 18 MEJOIA......c.eiviiiiriiiiiiiiieiee e 68
2.7.8. Cronograma de la propuesta de 1a MeJOora ........cooeverereniieni i 70
2.7.8.1. Presupuesto del PrOYECIO ........coveiiiieiieie et 71
2.7.8.2. Proyecto de inversion anual de la implementacion ...........c.ccoccovviinniienncneninn 72
2.7.8.3. INVEISIONES .....cutiiiiieite sttt sttt et b e bbbt e et e st et et e st e nbesbe et 72
2.8. Implementacion de 1a PrOPUESTA..........cccveiieiiiiic et 73
00 LT o SR PSRSRPRN 73
2.8.2. HACET ...t 76
2.8.3. WVBIITICAN ...ttt bbb b et e et e 76
PR T S o (1 | GO RTUPR RO 82
2.9. Resultados de 1a implementacion ............cccooviiieii e 85
2.9.1 Diagrama de actividades (POS-TES.) ....c.cciiiiiiiieiieie st ettt 85
2.9.2. Comparacion (Pre-TES. VS POS-TES.).....ccurireiririeisienieeeesie et seens 86
2.9.3. Analisis ecoNOMICO Y FINANCIEIO ......ocvveivieiicie et 92
[T RESULTADOS ..ottt bbbttt ettt nbe b ens 93
TR o CC TSI ] - To [0 LTRSS URTPURRPRIN 94
3.1.1. ANALISIS HESCIIPLIVOS ...ttt et 94
3.1.2. Variable independiente Ciclo de DemiNg........ccccuiveieieiiniieniseseeeeee e 94
3.1.2.1. Dimension 1: PIANIFICAN .......cccooviiiiiiiieieie et 94

vii



3.1.2.2. DIMENSION 2: HACEE oo et e e e e 95

3.1.2.3. DIMENSION 3: VI ICAN .ot e e e e e e e e 97
3.1.2.4. DIMENSION 47 ACLUAT ...t e ettt e e e e e e e e eeeens 98
3.2. Variable dependiente calidad del SErViCI0...........coiiiiiiiiicieiiseeeeee e 99
3.2.1. DIMENSION 1: LA TIME oot e et e e e e e e e e e e aeees 99
3.2.2. ANALISIS UESCIIPLIVO ...vecvveciiccie ettt re e e 100
3.2.3. DIMension 2;: CoNfOrmMUTaq .........uveeeeeeeee et e et e e e e e e e e e eees 101
IV, DISCUSION ...ttt ettt ettt et et e ettt et et et et et et eaee e e et et eseeese et et eeetereseeneeeeens 110
4.1, DiSCUSION B FESUITATOS -ttt ee ettt ettt e e e et e ettt e e e e e e e e e ee e eeeeeeeeaeeeeees 111
V. CON CLUSIONES ... ettt e et e e et e e e e e e e e e 113
5.1, CONCIUSIONES. ... 114
VI. RECOMENDACIONES ..ottt e e 115
6.1, RECOMEBNAACIONES ... e 116
VL REFERENCIAS ... .ottt e e e e et e e e e e e e e e e e aneeeeeeeeeennaaaeees 117
VL ANE X O e ettt ettt 123

viii



INDICE DE ILUSTRACION

Figura 1: Sistemas nacionales de metrologia en América del Sur.........cc.coooevviieicinenne. 3
Figura 2: Demanda sobre 1aboratOrios. ..........ccveiieiiieiie e 4
Figura 3: ServiCios PreStadis. .......ccveiuiiieiieie e sec e eie e e et et sre e e sra e e eneennes 7
Figura 4: Diagrama de ISNIKAWA ..........ccooiiiiiiiiii e 8
Figura 5: Diagrama de ParetO. ........cocoiieieiieiieeeie e 12
Figura 6: Estratificacion de las Causas POr Areas. ...........ccccvvvveeeeeeeeeesseeeseeseseseeas 14
Figura 7: Mejora CONLINUA.........ccveiieieiie it erie ettt e e ste et e e sraesre e e sraesaeeneenree e 22
Figura 8: Ubicacion de la empresa OFILAB PERU SAC. .......ccoovvvvoieiieeseeressesseneis 46
Figura 9: Organigrama de OFILAB PERU SAC. .....c.cccoouevrureeeeceeeeeee s eseeses e 49
Figura 10: Organigrama funcional de OFILAB PERU SAC........c.ccoooevvveeiieseeeeeneenn, 50
Figura 11: Servicios PrinCIPales. ..........ccvueiieiiiieiieie et 52
Figura 12: ServiCios PreStatis. .....ccviueieereeieieerie e see e seeseeste e sre e anaesseesaeansesraenreanes 53
Figura 13: MapEO0 08 PIrOCESDS. .....ecuvereeertertesiesiieseeeeiesteste bttt sse s e e sesbesbesbe e eneaneenee e 57
Figura 14: Diagrama de flUJO.........couiiiiiiiiiiiiseee e 58
Figura 15: Diagrama de OPEraCiONES. .........eciueieeireeiueseesieesteeeeseesteeeesreesseesesseesseesesseenns 66
Figura 16: DistribuCion del Area............cccooveieiieiieie e 68
Figura 17: Propuesta d& MEJOTA.........couerueruiierierieieieseesie sttt st 69
Figura 18: Sello de CONTIOL.........coi i 77
Figura 20: Empleada del MES. .......ccviiiiiiie et 82
Figura 21: Barra de INAICES. ......ccveiieiiciiccie ettt ste e sraenneenes 85
Figura 22: Costos de incumplimiento de los indicadores vs. Monto facturado................. 92
Figura 23: PHVA anteS Y JeSPUES. .......ceiviieiirieieesieeie ettt 102
Figura 24: Calidad del servicio anteS Y deSPUES .........ccvevvevierieieeiieiie e e sveesre e 103



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Monto facturados POF SEIVICIO. .......ceiuieieiieieeie et 6
Tabla 2: Matriz de COrTelacion. .........c.ccucieiiieie et 10
Tabla 3: Cuadro de tabulacion de datos (frecuencia). ..........ccccevveiereeneeie s 10
Tabla 4: Cuadro A8 AALOS........ceiverieiieieee et e e sreenee e nneenes 11
Tabla 5: Estratificacion de las Causas POr Ar€as. ............ccevveurreerireesrensssesssessessenennns 13
Tabla 6: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucién de un problema............c.ccoovevieiciicnnnen. 19
Tabla 7: Matriz de operacionalizacion de variables. ............cccoveiieii e i 40
Tabla 8: Matriz de Consistencia 0 CONErENCIA. ..........cuvviieierieieie s 41
Tabla 9: PrinCiPales SEIVICIOS. .........oiiiiiiiieieieite sttt 51
Tabla 10: Servicios prestados a equipos de [aboratorios. .........cccceevveiieivieesiecie e, 53
Tabla 11: PrinCipales EQUIPO0S. .....ccveiieiiiieiee sttt ettt re e s e sre e sneas 56
Tabla 12: Matriz de variable independiente. ...........ccccvvevieieiieie e 59
Tabla 13: Toma de muestra del mes de MAYO. ......c.ccovrvrieieieiee s 60
Tabla 14: Resumen del MeS de MAYO. .....ccuvviriieiiiiie et 60
Tabla 15: Costo de incumplimiento del servicio del mes de mayo. .........cccocevveveivernnenen. 62
Tabla 16: Toma de muestra del Mmes de JUNIO..........cccveiieieiicie e 63
Tabla 17: Resumen del MeS de JUNIO. .....cveiiiiiiiiii i 64
Tabla 18: Costo por incumplimiento del mes de Junio...........ccooveeiieiiein e 65
Tabla 19: Resumen de diagrama de actividades. .........cccevveiiiiiieiie i 67
Tabla 20: Diagrama de GaNtL. .........cccveiiiieiie e 70
Tabla 21: Propuesta de la implementacion. ..........ccoceiieiieiieiieseec e 71
Tabla 22: Proyecto inversion anual-Implementacion. ... 72
QLIS Lo] F= 2 S 10 V=T 6] o o SO 73
I Lo P B S o o o JU 1= 7 LSRR 73
Tabla 25: Programa de orden y HMPIEZA. ........cceveeueieeiieic e 75
Tabla 26: Programa de inspecciones de equipos Y herramientas. ..........ccoceveverenencrienn. 76
Tabla 27: Check list de mantenimIiento. ...........cooeeiiiieerine s 78
Tabla 28: Check list de CaliDraCion ...........cccovviiiiiiiiiiceee s 79
Tabla 29: Rétulos de mantenimiento y calibracion............cccccvevviieii e s 80



Tabla 30:
Tabla 31:
Tabla 32:
Tabla 33:
Tabla 34:
Tabla 35:
Tabla 36:
Tabla 37:
Tabla 38:
Tabla 39:
Tabla 40:
Tabla 41:
Tabla 42:
Tabla 43:
Tabla 44:
Tabla 45:
Tabla 46:
Tabla 47:
Tabla 48:
Tabla 49:
Tabla 50:
Tabla 51:
Tabla 52:
Tabla 53:
Tabla 54:
Tabla 55:
Tabla 56:
Tabla 57:
Tabla 58:
Tabla 59:
Tabla 60:
Tabla 61:
Tabla 62:

Compra de productos QUIMICOS........cveieeieeieieeiie ettt 81
TAMEIA ROJA. 1.veeivieieciccie ettt et ae e sreenre e 83
Matriz de variable independiente ... 84
RESUMEN A8 POS-TES ...ttt 86
Comparacion de pre-test Y POSE-LESE. .......cviveieierieieie e 87
Toma de muestra del Mes de agOSO.......ccvviiieiieiieeiie e 88
ResumMen del MES AQOSL0. .......c.eiveieeieieerieeee st ste et sra e 88
Costo por incumplimiento del mes de agosto. ........ccccevvereiiieneeie e 89
Toma de muestra del mes de Septiembre.........cooovevv e 90
Resumen del mes Septiembre. ........oooi i 91
Costos por incumplimiento del mes de septiembre...........ccccooevveiiieii e, 91
Comparacion de servicios a tiempo e inconformidad. ...........cccccvevviieiicienennne 92
o P T [ PR RSPR 94
PIANITICAN SPSS ... e 95
PlANIfICAr SPSS ..ot e 95
HACET . e 95
HACEE SPSS bbb 96
HACEE SPSS. et 96
VBIITICAL. oevieiieie ettt bbbttt bbb 97
VEIITICAN SPSS..... oottt sbe st nre s 97
VEIITICAI SPSS... .ottt ae e e neenee s 98
o P T [ PRSP 98
PIANITICAr SPSS. ... s 98
PIANITICAr SPSS. ... s 99
LA TIME. oo bbbt nb b nne s 99
Lead TIME SPSS......ccieiie ettt sae e e nreeneeanes 100
Lead TIME SPSS......cci ittt 100
CONFOIMITAU. ... .evee ettt 101
ConfOrmMidad SPSS........ccoiiiiiiiee s 101
Conformidad SPSS........ooooe s 102
Prueba de normalidad.............cccoiiiiin i 103
EstadistiCoS deSCIIPLIVOS. .....cviiiieiiieie et 104
EstadistiCos de Prueba. .........covoieiieii i 105

Xi



Tabla 63:
Tabla 64:
Tabla 65:
Tabla 66:
Tabla 67:
Tabla 68:

Lead time: shapiro WilK. ...........cooveiiiiiii e 106

Estadisticos deSCIIPLIVOS. .....cviiieiiicie et 106
EStadiStiCOS 08 PrUEDA .........cviiiiiiiiee e 107
Prueba de normalidad.............cccoiieiiiniieiece e 108
EStadistiCOS AESCIIPLIVOS ....vouveiiieiiecie et 108
Estadisticos de Prueba. .........coooveiieii i 109

xii



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1: Certificado de Validez 1.........ccoccveiieiiiieiiee e 124
Anexo 2: Certificado de Validez 2...........ooeoiieiiie e 125
Anexo 3: Certificado de validez 3...........oooiioii e 126
ANnexo 4: Formato analitico Pre teS........ovv e 127
ANnexo 5: Formato analitico POS tES.........cceiveiiiieiiee e e 129
Anexo 6: Politica de calidad............covoveieieiiii e 131
Anexo 7: Politica de cero alcohol y drogas..........ccoveveierieieneiesise e 132
Anexo 8: Mision y Vision de 12 MPreSa .......c.coviveieeiiiic i 133
Anexo 9: Politica de puertas abiertas ..........ccccceevveieeieiie i 134
Anexo 10: Acta de compromiso codigo de conducta personal............ccccevveverereieinnnns 135
Anexo 11: Manual de organizacion Y fuNCIONES............ccoeirireieieneneeese e 136
Anexo 12: Procedimiento para iNSPECCIONES .........ccvveeiieiiieeiieiieesneesieesneesseesneessaesneens 142
Anexo 13: Procedimiento de mantenimiento y calibracion.............ccccoccovveveiievvevincnnnn, 148
Anexo 14: Procedimiento para compra de productos qUIMICOS ..........cccevvererrerereneneens 151
Anexo 15: Plan de motivacion del personal ... 161
ANEXO 162 INVENTATTO ..ottt bttt nb e nne e 165
Anexo 17: Cotizacion de vehiculos MOtorizados........ccovvveeeieiierienenesese e, 166
Anexo 18: Formatos de CalibDraCion ...........ccoooiiiiiiiiiiiieere e 167
ANEX0 19: RepOrte de trabajo ......ccovoiiiriiiece e 168
ANEXO 20: HOJA U8 CAMPO.....ctieieiiieitieie ettt ettt nb e nre e 169
Anexo 21: Hoja de campo hasta cuatro puntos de calibracion............c.cccccceevvevveineennenn, 170
Anexo 22: Certificado de calibracion del equipo VISCOSIMELI0...........cccevvveveeiieriveieienn, 171
Anexo 23: Informe del servicio de mantenimiento del equipo viscosimetro.................... 176
Anexo 24: Registro de capacitacion del manual de organizacion y funciones................ 178
Anexo 25: Registro de capacitacion del plan de motivacion ............cccccovveveieeieeiie e, 179
Anexo 26: Registro de capacitacion del procedimiento para inSpecciones..................... 180
Anexo 27: Registro de capacitacion de organizaCion ............cccevvevveiveneeresieeseesieseennean, 181
Anexo 28: Registro de capacitacion del procedimiento de mantenimiento ..................... 182
Anexo 29: Registro de capacitacion del uso de formatos de gestion ...........c.ccceeeveennennen, 183
Anexo 30: capacitacion del procedimiento para compras de productos quimicos.......... 184
ANexo 31: FOtO de CaPACITACION........ceeivieiicie et 185

XV



Anexo 32: Acta de aprobacion de originalidad de tesSiS..........ccoevveviiicie e 186

Anexo 33: Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion......................... 187
Anexo 34: Formulario de autorizacion ara ubicacion............cccoecvevevieiinene e 188
Anexo 35: Captura del tUNITING........ccooviiiieeee e 189

XVi



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera la implementacion
del ciclo de Deming mejora de la calidad del servicio en el area de mantenimiento y
calibracion de la empresa de la OFILAB PERU S.A.C., ubicada en el distrito de Comas, de
la ciudad de Lima. Las variables estudiadas fueron el ciclo de Deming o el ciclo de mejora
continua, en sus cuatro dimensiones: Planear, Hacer, Verificar y Actuar y la calidad del
servicio, con sus dos dimensiones: conformidad y Eficacia de servicios atendidos a tiempo
- Lead Time. La investigacion fue de tipo cuantitativa, con un disefio cuasi experimental,
que recogid informacién en un periodo de dos meses, que se desarrollo al aplicar los
instrumentos para evaluar la medicion del tiempo de despacho y rendimiento, los cuales
brindaron informacion de los procesos de obtencion de la mejora de la calidad; la
investigacion concluye que existe evidencia significativa para afirmar que, el ciclo de
Deming o de mejora continua se relaciona significativamente con la mejora de la calidad del

servicio en el area de mantenimiento y calibracion.

Palabras claves: Ciclo de Deming, calidad del servicio, conformidad y Eficacia de servicios

atendidos a tiempo - Lead Time.
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ABSTRACT

The present investigation had as objective to determine in which way the cycle of Deming
improvement of the quality of service in the area of maintenance and calibration of the
company of OFILAB PERU S.A.C., located in the district of Comas, in the city of Lima.
The variables studied were the Deming Cycle or the continuous improvement cycle Plan,
with its four dimensions: Do, Check and Act and the quality of the service, with its two
dimensions: compliance and efficiency of services served on time - Lead Time. The research
was of quantitative type, with a quasi-experimental design, which collected information in a
period of five months, which was developed by applying the instruments to evaluate the
measurement of dispatch time and performance, which provided information on the
obtaining processes of the raw material of area. The research concludes that there is
significant evidence to affirm that, The Deming or continuous improvement cycle is
significantly related to the improvement of the service quality in the maintenance and

calibration area masurement.

Keywords cycle: of Deming, quality of service, compliance and efficiency of services

served on time - Lead Time.
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I. INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica

Actualmente si hablamos de metrologia se comprende que esta compuesto principalmente
por la convencion del metro; es un tratado firmado el 20 de mayo de 1857 en Paris, por 17
estados con el fin de establecer y estandarizar pardmetros de medicion a nivel mundial;
enfrenta limitaciones, estableciendo la conformacion de un organismo cientifico que tiene
una firme estructura que permite a todos los paises confiar en sus unidades y medidas

estandarizada esto quiere decir que en todas partes del mundo las seran iguales.

A nivel mundial ha causado gestionar la calidad hoy en dia si no existe medicion, no existe
calidad, la metrologia esta abarcando muchos parametros gque antes no se tomaban en cuenta
o simplemente no se aplicaban ero ahora con el incremento de las industrias estas exigen que
todo se mida con exactitud con diferentes metodologias con patrones homologados o por

organismos competentes.

A continuacion, se presentard un resumen de la organizacion de los Institutos Nacionales de
Metrologia en América Latina como también algunos casos particulares sobre los sistemas
de servicios de metrologia en Chile, México y Colombia en comparacién con el
funcionamiento y organizacion actual del SNC en el Peru. Ello se realizé a partir del analisis
de la normativa vigente en materia de metrologia. Aunque la informacion disponible es
escasa, ello permitird posteriormente comparar los resultados con el método de entrevistas o

encuestas todo con relacion del SNC en el pais.

Como se mencioné anteriormente, la metrologia en América Latina se organiza segun el
SIM. Este sistema organiza a la region en cinco subregiones: Noramet (América del Norte),
Carimet (Caribe), Camet (América del Centro), Andimet y Suramet (América del Sur). En
la subregion Suramet se encuentran Argentina, Brasil, Chile, Paraguay y Uruguay; mientras
que la subregién Andimet estd conformada por Bolivia, Colombia, Ecuador, Perl y
Venezuela. Cada uno de estas naciones cuenta con un servicio nacional de metrologia el cual

regula los servicios de metrologia del pais y brinda asistencia técnica o capacitaciones.



Figura 1: Sistemas nacionales de metrologia en América del Sur.

Sub-region Pais Servicio de Metrologia Nacional
Argentina |Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI)
Brasil Instituto Nacional de Metrologia (INMETRO)
Suramet |Chile Fed Macional de Metrologia (RNM)
Paraguay

Institute Nacional de Tecnologla, Nomalizacidn y Metrologia (INTN)
Uruguay |Laboratorio Tecnoldgico del Uruguay (LATU)
Baolivia Instituto Boliviano de Metrologia (IBMETRO)

Division de Metrologia. Superintendencia de Industria y Comercio.
Delegatura Proteccion del Consurnidor

Andimet ([Ecuador |Instituto Macional Ecuatoriano de Mormalizacidn

Colombia

Per Instituto Nacional de Calidad (Inacal)
Senicio Autdnoma de Normalizacion, Calidad y Metrologla
Venezuela |, g NCAMER)

Fuente: Sistema Interamericano de Metrologia (SIM)
Elaboracién: APOYO Consultoria

Fuente: Recuperado de INACAL.

No obstante, la industria requiere asegurarse mediante lineamientos de disefio o
especificacion sobre los reglamentos técnicos, el desempefio de las empresas y las exigencias
y necesidades que el Cliente requiere en aras de subsistir, tienen que realizar varios tipos de
herramientas, métodos y técnicas, por ende, diversas organizaciones ejecutan innumerables
estrategias de mejora continua, entregando y cumpliendo con el servicio ofrecido. En este
tipo de desarrollo de corroboraciones, es necesario contar con herramientas que tengan
mediciones confiables. La confianza de las mismas produce cuando la inseguridad esta entre
lazado al resultado de la medicidn, es compatible con la flexibilidad exigida al producto y

viene garantizada.

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL), realizd un estudio en el 2015 titulada:
“ESTUDIO DE NECESIDADES METROLOGICAS INDUSTRIALES Y CIENTIFICAS
A NIVEL NACIONAL”, este trabajo de estudio que se llevo a cabo en campo siguiendo los
lineamientos generales planteados en el disefio del estudio y en el manual de operacion de
campo. La aplicacion de encuestas se realizd de manera directa en los establecimientos de
cada una de las empresas siguiendo las instrucciones impartidas en los talleres de

capacitacion.



El trabajo de campo fue ejecutado por 31 encuestadores y 3 supervisores, los cuales
estuvieron en constante comunicacion con la oficina en Lima. Para el estudio de enfocados
en la demanda, se recolecto una muestra del Registro de las siguientes Empresas
Manufactureras del Ministerio de la Produccion con un 30% de reemplazos para hacer frente
a las empresas que rechazaban la encuesta o con las que no se logrd concretar ninguna cita
después de tres visitas al establecimiento. Durante el desarrollo del trabajo de campo y
debido a la alta tasa de rechazos se utilizd una muestra de reemplazos complementaria
compuesta por la base de datos de Clientes del SNM y el padrén de contribuyentes de la
SUNAT, divididos por regiones.

Figura 2: Demanda sobre laboratorios.

Reporte de campo’ - Muestra y resultado de demanda (potenciales demandantes) y
oferta (potenciales proveedores y laboratorios de investigacion)

MUESTRA REPORTE DE CAMPQ
REGIONES CUBIERTAS

r— Oferta Demanda  Oferta
ancash | [21 |[ e |[ 1 RN
[hrequips | [ 49 | &0 |[ 3 L& s ][ 2 ]
Camarca | [ 18 |[ @ |[ 2 | % [ 4% [ 0
e [ % ][] La T [[ 2
ET i R o [
lalivetad || 50 |[ 46 |[ 3 | RN
:Lambafeque_: 33 \L\L IL 53 || 0
ne | ][ @ ][9] TRIRTR IR
(oo |07 [ 2 |[ 4 | [ 1w |[ 1]
Pua ([ s [ @ [ 2 ] Lo s ][ 2 ]
(Ueaal |2 |[ % |[ 2 | L2 [ ][ 2 ]
I CECE N — N

* Be realizé un censo de potenciales proveedores de servicios de calibracién a partir del barmido de empresas con servicios similares
(actividades de arquitectura e ingenierla, actividades de asesoramiento empresarial, mantenimiento de equipos, ensayos y andlisis
clinicos y otras actividades de tipo semvicio).”

Elaboracidn: APOYO Consultoria

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica (INEI).

Si nos enfocamos en todos los resultados, consideramos la existencia de circunstancias a
enfocar, con objetivos de lograr maximizar la calidad del servicio para esta empresa.

Con relacion a la empresa OFILAB PERU SAC, que se encuentra ubicada en Jr. San Luis
N° 371, Urbanizacion San Carlos - Comas - Limay RUC 20552079419. Siendo una empresa



joven con 5 afios de fundacion dedicada al rubro de metrologia, especializada en brindar
Servicio de Mantenimiento y Calibracion para la industria, adoptando la filosofia "Precision

y Tecnologia a su Servicio".

OFILAB PERU SAC, es una de las tantas empresas peruanas que hasta el momento no
cuenta con procesos, procedimientos y operaciones de trabajo ya que son variados y los
parametros en que se basa tienen una alta gama de variables de equipos, como, por ejemplo:
un viscosimetro, puede usarse en distintas areas tanto como en el sector construccion, sector

mineria, sector de alimentos 0 médico y asi se podria usar en muchas otras areas.

Por otro lado, el factor humano es muy importante para la empresa ya que son los gestores;
pero, al no tener personal capacitado y conocedor de las actividades provoca que realicen las
actividades innecesariamente y como consecuencia, muchas veces generando sobre costos
en el servicio brindado. Actualmente, no cuentan con programas de capacitacion, inspeccién

y auditorias.

Teniendo en cuenta también que si tuvieran sus funciones establecidas documentadas y
difundidas tendrian el panorama mas claro en cuanto a lo que deben realizar bajo sus
responsabilidades. Al no contar con estos requisitos, se tiene deficiencia en los servicios

prestados; en consecuencia, no cuentan con sistema de medicion de satisfaccion al Cliente.

El local en el cual se trabaja es alquilado y tiene formas irregulares, pero a pesar de ello se
ha logrado acondicionar la distribucién de los equipos y las areas de trabajo, debido a este
acondicionamiento y a la irregularidad del area es que se presentan cables que estan
expuestos a la vista, también se observa que en todas las areas hay poca iluminacion, falta

de organizacion y falta de sefializacion.

Tabla 1, podemos visualizar los montos facturados por conceptos de servicios brindados de
Enero 2017 hasta Octubre del 2018, el cual fue elaborada en base de hojas mensuales por

montos facturados.



Tabla 1: Monto facturados por servicio.

Mes: Ene. S/. 6,500.00
Mes: Feb. S/. 19,000.00
Mes: Mar. S/. 25,800.00
Mes: Abr. S/. 42,925.00
Mes: May. S/. 53,818.00

g Mes: Jun. S/. 50,650.00
Mes: Jul. S/. 49,560.00

Mes: Ago. S/. 51,420.00

Mes: Sep. S/. 73,800.10

N Mes: Oct. S/. 53,818.56
.= | Mes:Nov. | SI.48,175.60
= Mes: Dic. S/. 49,560.78
Mes: Ene. S/.51,420.11

Mes: Feb. S/. 68,470.23

Mes: Mar. S/. 16,334.85

Mes: Abr. S/. 65,015.23

@ Mes: May. S/. 39,800.29

Mes: Jun. S/. 61,380.25
Mes: Jul. S/. 40,400.55
Mes: Ago. | S/.101,295.31
Mes: Sept. S/. 99,544.27

Mes: Oct. S/. 75,015.25
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 1, esta tabla representa los datos histéricos de la empresa de casi dos afios, del afio
2017 al 2018, basados en la recoleccion de datos con propdsitos de estudios de la presente

tesis. Cabe recalcar que todos los datos se recopilaron manualmente, factura por factura.



Figura 3: Servicios prestados.

Montos Facturado

$/.121.000,00

$/.101.000,00
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 3, se puede apreciar montos facturados plasmados con los diagramas de barras donde
nos puede ilustrar que durante estos dos (2017 al 2018) afios encontramos mucha varianza

en los ingresos facturados.



A continuacion, en el Diagrama de ISHIKAWA o Causa y Efecto, se analizan qué causas estan afectando la empresa OFILAB PERU SAC, en

la baja calidad en el servicio en el area de mantenimiento y calibracion.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa

Mano de obra

Falta de motivacion Inexistente Falta de inspecciones
al personal inventario programadas
Funciones no
establecidas Inexistente procedimiento Falta de clasificacion
de compras para de equipos y
Falta de productos quimicos herramientas Baja calidad del

capacitaciones

servicio en el area de

v

mantenimiento y

Mala distribucion del Inexis(:gent_e . Falta de
: ; procedimiento : s
érea de trabajo Fe trabaio indicadores calibracion

Falta de orden

Demora  en las
entregas del servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Método




Figura 4, podemos analizar que los servicios son deficientes por la falta de la calidad del

servicio, afectando sus procesos que se ven afectados en las seis M’s.

MANO DE OBRA: Falta de motivacion, falta de capacitacion al personal y funciones no

establecidas, por consiguiente, hacen que se realice actividades innecesarias de trabajo.

MATERIALES: Falta de inventario, produce demoras en las entregas del servicio falta de
control de las piezas, herramientas que se necesita para brindar el servicio, por consiguiente
no se cumple con las exigencias del Cliente. Inexistente procedimiento de las compras de

productos quimicos esto ocasiona muchas veces que los productos no sean los indicados.

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS: Falta de inspecciones programadas y falta de
clasificacion de equipos y herramienta. Puede conllevar a que los servicios prestados no se

cumplan en las fechas pactadas segun contrato.

MEDIO AMBIENTE: Mala distribucion del area de trabajo y falta de orden.

METODO: Inexistente procedimiento de trabajo y falta de indicadores.

MEDICION: Demora en las entregas, la demora del servicio genera la insatisfaccion del
Cliente. Son las causas que generan los deficientes servicios que se prestan a los equipos de
laboratorios de nuestros Clientes, lo que ha ocasionado muchas veces la devolucion de estos
equipos. Para analizar estas causas, cuantificaremos mediante el Diagrama de Pareto; pero,

antes de este diagrama realizaremos la matriz de correlacion cuantificando las causas.



Tabla 2: Matriz de correlacion.

0 1 2 3
A |B C D E F G |H | J K |L
Baja calidad en el servicio M. y C. 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |frec.

Falta de motivacion Al 1] 2| 0| 0| 0| 0| 0] 1| 3| 0] 2 9
Funciones no establecidas B2 1 3] 0] 1] 1| o] O] 2| 3] 1] 3 15
Falta de capacitacion C3 2| 3 0| 1| 1| 1| o] 3| 3| 0| 3 17
Falta de inventario D4 0| 0] O 3| 3| 3| 0| 1] o] 0] 2 12
No existe procedimiento de p.q. E5 0| 1| 1] 3 2| 0| 0] 0| 1| 0] 1 9
Falta de inspecciones programadas F6 0| 1 3] 2 3] 0] 0] 2| o] 3 15
Falta de clasificacién de equipo y

herramienta G7 0| 0| 1| 3| 0| 3 0| 1| 1| 0| 3 12
Mala distribucién del area de trabajo H8 0| 0| 0| 0| 0| O] O 0| 1| o] 2 3
Falta de orden 19 1| 2| 3| 1| 0] 0] 1| O 3] 2| 1 14
Inexistente procedimiento de trabajo J10 3] 3] 3] 0] 1] 2] 1| 1| 3 3] 3 23
Falta de indicadores K11 0| 1| 0| 0| o] 0] 0] 0] 2| 3 3 9
Demora en las entregas L12 2 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3 26

La Tabla 2, podemos observar la matriz de correlacion estableciendo las causas posibles
ponderando asi 0 = no hay relacién, 1= débil, 2 = media, 3 = fuerte definiendo las principales
causas del diagrama de Ishikawa teniendo representado con un peso de 26 demoras en las

entregas del servicio prestado siendo el punto mas critico dado que es el problema principal,

Fuente: Elaboracion propia.

23 con inexistente procedimiento de trabajo y 17 con personal sin capacitaciones.

Tabla 3: Cuadro de tabulacién de datos (frecuencia).

N° | Baja calidad en el servicio M. y C. FREC. %
1 | Falta de motivacion 9 5%
2 | Funciones no establecidas 15 9%
3 | Falta de capacitacion 17 10%
4 | Falta de inventario 12 7%
5 | No existe procedimiento de compras para p.q. 9 5%
6 | Falta de inspecciones programadas 15 9%
7 | Falta de clasificacion de equipo y herramienta 12 7%
8 | Mala distribucion del area de trabajo 3 2%
g | Falta de orden 14 9%
10 | Inexistente procedimiento de trabajo 23 14%
11 | Falta de indicadores 9 5%
12 | Demora en las entregas 26 16%
Frecuencia 164 100%

Tabla 4, podemos observar las frecuencias ordenadas de forma descendente, con sus

porcentajes y sus respectivas frecuencias acumuladas ayudandonos a plasmarlo de una forma

Fuente: Elaboracién propia.

10




visual para su mejor interpretacion y definir las principales causales de la problemaética
perteneciente a la empresa OFILAB PERU SAC.

Tabla 4: Cuadro de datos

%
N° | Baja calidad en el servicio M.y C. FREC. % | ACM.
1 | Demora en las entregas 26| 16%| 16%
2 | Inexistente procedimiento de trabajo 23| 14%| 30%
3 | Falta de capacitacion 17| 10% | 40%
4 | Funciones no establecidas 15 9% | 49%
5 | Falta de inspecciones programadas 15 9% | 59%
6 | Falta de orden 14 9% 67%
7 | Falta de inventario 12 7% | 74%
8 | Falta de clasificacion de equipo y herramienta 12 7% | 82%
9 | Falta de motivacion 9 5% | 87%
10 | No existe procedimiento de compras para producto quimico 9 5% | 93%
11 | Falta de indicadores 9 5% | 98%
12 | Mala distribucion del area de trabajo 3 2% | 100%
Total 164 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

En seguida se realizara la elaboracion del diagrama de Pareto basados en los datos de la tabla
de frecuencia, con la finalidad de identificar y definir con precision en 80/20 de las

principales causas que afectan al nivel de la calidad del servicio.
Seguidamente, este Diagrama de Pareto nos servira para poder enfocarnos en dichas causas

que directamente afectan a la empresa; plantearemos e implementaremos alternativas de

solucion, levantando data pertinente.

11



Figura 5: Diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto
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1.1.1. Valores Del Pareto

=

© o N o a bk~ w D

10. No existe procedimiento de compras para productos quimico. (5%)

Demora en las entregas (16%)

Inexistente procedimiento de trabajo (14%)

Falta de capacitacion (10%)

Funciones no establecidas (9%)

Falta de inspecciones programadas (9%)

Falta de orden (9%)

Falta de inventario (7%)

Falta de clasificacion de equipo y herramienta (7%)

Falta de motivacion (5%)

11. Falta de indicadores (5%)
12. Mala distribucion del area de trabajo (2%)

Los valores dados por el Diagrama de Pareto, son los que tienen dominio sobre el bajo
rendimiento en la organizacion OFILAB PERU SAC, en seguida, se optd por elaborar la

tabla que estratifica las causas por area, agrupando asi las causas entre las areas de proceso,

gestion y mantenimiento.

Tabla 5: Estratificacion de las Causas por Areas.

N° CAUSAS FREC. AREA CONTEO
1 | Demora en las entregas 26 Proceso 26
2 | Inexistente procedimiento de trabajo 23
3 | Falta de capacitacion 17
4 | Funciones no establecidas 15
5 | Falta de orden 14
6 | Falta de inventario 12 108
7 | Falta de indicadores 9
8 | Falta de motivacion 9
9 | No existe procedimiento de compras para p.g. 9

10 | Falta de inspecciones programadas 15

11 | Falta de clasificacién de equipo y herramienta 12 30

12 | Mala distribucion del area de trabajo 3

Total 164 Total 164

En relacion con la tabla 5, el &rea de Gestidn tiene el mayor puntaje de 108 conteos; por lo
tanto, nos enfocaremos en el area de Gestion y Procesos, donde se detectan las causas de
demoras de las entregas en el Diagrama de Pareto, luego tenemos el area de Mantenimiento

con un puntaje total de 30 conteos, dandonos un total de 164 conteos entre Gestion, Procesos

Fuente: Elaboracion propia.
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y Mantenimiento, en base a estas observaciones se puede definir que las areas que
trabajaremos seran Gestion y Procesos; en consecuencia, mejoraremos la Calidad del

Servicio en la empresa estudiada.

Figura 6: Estratificacion de las Causas por Areas.

Areas

120
100
80
60 GESTION

40 MANTENIMIENTO

20
PROCESO

PROCESO B MANTENIMIENTO B GESTION

Fuente: Elaboracién propia.

1.2. Trabajos previos
Durante las consultas, las fuentes bibliograficas enfocadas en los conceptos y teorias con
relacion a este estudio se han hallado las referencias nacionales e internacionales, después

de revisarlas y posteriormente analizarlas, se consideran las siguientes:

1.2.1. Internacionales

Balan (2017), mediante su investigacion nombrada: “Propuesta de mejora para la Calidad en
el Servicio. Caso de estudio: Se tom6 como referencia para este estudio dos hoteles que
pertenecen al centro histérico de la ciudad de México”. Tesis para obtener (Maestria en
administracion) Instituto Politécnico Nacional de México, 2017. Se estudio los hoteles del

centro historico de la ciudad de México por ser una zona céntrica y se encuentra en un
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porcentaje de crecimiento bastante importante en el area de turismo y hoteleria para la
UNESCO: esta reconocida como, patrimonio cultural por eso es importante este estudio,
para brindar un servicio de nivel de calidad alta, porque los hoteles tienen gran demanda por
ser una zona turistica. En los hoteles desean cubrir las expectativas de los Clientes y
superarlas logrando ampliar su Gestion de Calidad.

Barbosa, Rodriguez y Ropain (2016) mediante su investigacion de tesis para obtener Titulo:
(Especializacion En Gerencia Integral de la Calidad) Universidad Sergio Arboleda. Bogota,
2016. Con este presente trabajo de investigacion se busca mejorar actual sistema de gestion
de calidad para maximizar el nivel del servicio en el area de metrologia que se dedica a
realizar calibracion de equipos en un laboratorio definiendo las principales causas del
servicio que no se entregan a tiempo, examinando cada proceso involucrado al &rea de
operacién. Causando molestias a los principales clientes y por consiguiente han evaluado
elaborar mecanismos y formatos de control supervisando asi las propuestas de mejoras,
asegurando asi el tiempo de entrega del servicio a tiempo, implementando herramientas de

herramientas para la evaluar la satisfaccion del cliente logrando superar sus expectativas.

Miranda (2015) mediante la investigacion titulada: “Disefio de Mejoramiento en los
Procedimientos de la Linea de Tubos de Horno Aplicando el Circulo de Deming en la
Empresa Mabe S.A.”, para la obtencion del titulo: (Ingeniero Industrial) Universidad de
Guayaquil Facultad de Ingenieria Industrial. Guayaquil — Ecuador, del afio 2015. Este
proyecto baso su s estudios en la observacién como técnica directa para consolidar su
investigacion. La presente investigacion plantea una propuesta de la herramienta del Ciclo
de Deming para eliminar las fallas en el area de horneado de tubos de la empresa, Mabe S.A.
que mejorard la operacion lineal de la produccion, desarrollando el ciclo de Deming,
utilizando diferentes recursos que le permite dicha herramienta de gestién como: diagramas,

flujo gramas, organigramas y mas

1.2.2. Nacionales

Portilla (2017), mediante su investigacion “Ciclo PHV A para mejorar la calidad de las ventas
del seguro de compra protegida de la empresa Chubb Pert S.A, 2017”. Esta Tesis se elaboro
para obtener el titulo de: (Ingeniero industrial) Universidad César Vallejo - Lima - Peru. El

tipo de investigacion es: Aplicada, con un enfoque Cuantitativo; la linea de investigacion:
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Gestién de la Calidad. En este presente trabajo de tesis se aplica la herramienta del PHVA
que define un Ciclo de mejora continua evaluando las principales falencias, causando
Clientes insatisfechos e inconformes percibiendo un servicio de mala calidad por lo que han
evaluado brindar un programa de capacitacion con respecto a ventas, que permita atraer y
fidelizar al cliente aplicando correcciones con oportunidad de mejora logrando asi las mejas

y objetivos establecidos en la empresa.

Liza y Siancas (2016) mediante la investigacion: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, para obtener el titulo de (Maestria en
administracion de empresas) Universidad privada del norte. Trujillo, Pert — 2016. El disefio
de la investigacion es no experimental, esta investigacion tiene como objetivo analizar y
relacionar el nivel del servicio y las expectativas del cliente en un banco de Trujillo su
contribucion esta comprometida con la alta gerencia para la evaluacion y siguientemente la
toma de decisiones ya que en estos tiempos competitivos el nivel de la calidad del servicio
es muy importante para el crecimiento o caso contrario decrecimiento de cualquier empresa
u organizacion.

Se elabor6 herramientas de recoleccion de datos las encuestas entrevistas para su analisis
todos estoy formatos debidamente documentado segln la persecucién de los clientes en
cuanto a la calidad del servicio en el banco también se midio la satisfaccion del cliente, en
este caso se utilizo se elabor6 una serie de formatearia para fundamentar dichos indicadores

utilizando estadistica y luego describirla y a la par compararla

Montafo (2017) mediante la investigacion titulada: “Analisis de la implementacion del Ciclo
PHVA para el aseguramiento de la calidad de servicio en el area de At Your Service en la
actualidad”, para la obtencidn del grado: (Licenciado en turismo y hoteleria) Universidad
San Martin de Porres. Lima - Peru, 2017. Con disefio metodoldgico, cuasi-experimental.
Este proyecto fue elaborado con el Unico objetivo de asegurar el cumplimiento de los
requisitos para mejorar asi la calidad del el Brand Standard del JW Marriott Lima, en el Area
de At Your Service; especificamente en el proceso del Wake Up Call. Esta propuesta de
mejora propone un sistema de trabajo que permitira asegurar la calidad del servicio la
propuesta esta basada en la promocidn de nuevos puesto de trabajo con el cargo de auditores
que inspecciones del servicio brindado, evaluando con auditorias que permitiran definir ,

corregir y eliminar reincidencia de las inconformidades. La herramienta utilizada es el Ciclo
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PHVA de Deming y se utilizara herramientas de comparacion para comprobar que la

propuesta del proyecto sea viable para el beneficio del hotel.

Leiva y Padilla (2016) mediante la investigacion titulada: “Modelo de gestion de procesos
por el Ciclo Deming para mejorar la productividad de la empresa calzados Sharon del distrito
el Porvenir 2016, para obtener el titulo: de ingenieria en la Universidad Privada Leonardo
Da Vinci. De Trujillo — Perd, 2016. Este proyecto esta basada en la investigacion es cuasi-
experimental, obteniendo un panorama mas general para proseguir con el proyecto de
estudio para centrarse en los resultados de dicha investigacién. Con el Gnico objetivo de
resolver la problematica que presenta la organizacion, utilizando la herramienta ya conocida
y aplicada en otras organizaciones como el Ciclo de Deming, dicha herramienta esta mas
que demostrada que es un gestor de calidad minimizando los tiempos de operaciones o
demoras en las entregas, maximizando la linea de operaciones y mejorando el grado de
satisfaccidn al cliente para alcanzar este objetivo en primer lugar se identificé los proceso y
procedimiento. En segundo lugar se clasifico los procesos y en tercer lugar se elabord un
mapeo de procesos debidamente documentados. Dichas acciones ayudara a la mejora
continua en base a datos que sera verificada con las hipotesis.

Galvez (2017) aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel del servicio en la
empresa J&J transportes y soluciones integrales SAC. Comas, 2017, para obtener el titulo
de (ingeniero industrial), universidad Cesar Vallejo, de Lima, Per(. El disefio de este
proyecto de investigacion es cuasi-experimental, con un enfoque cuantitativo, este estudio
se aplico diversas herramientas de gestiébn con la aplicacion de Ciclo de Deming
demostrando que mejora la eficiencia del servicio a tiempo y la conformidad del servicio y
eficiencia del factor carga, con herramientas de control, fichas de observacion de campo ,
quedando demostrado en base a resultados mediante el software estadistico SPSS que la

aplicacion del Ciclo de Deming mejoro la calidad del servicio.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Ciclo de Deming

Segun Gutiérrez (2010), el Ciclo de Deming nombrado asi por su autor William Edwards
Deming, también conocido como Ciclo de PHVA, es una herramienta que ayuda a las
organizaciones a mejorar la calidad sistematicamente, basada en la planificacion,
implementacion, control y mejora continua; siendo asi una herramienta de gestion confiable
dada a su estructura para mejorar o ejecutar proyectos o procesos de produccion o en el areas
de calidad, en realidad se podria implementar en todo tipo de areas no interesa el nivel
jerarquico de la empresa u organizacién. Aplicando en primera instancia un plan, para luego
ejecutar el plan sequidamente verificar con data relevante y luego de tener la data pertinente
en base a la data se actuar, la alta direccion se determina las posibles soluciones en base a
resultados ya sea el caso que se dé, que el plan ejecutado no brinde los resultados deseador
se elaborard un plan de redisefio de la estructura (p. 92)

Segun Escalante (2006), el PHVA esta dividida en cuatro pasos y son consecutivos uno le
sigue al otro siendo asi que siempre estan asociadas unos con el otro. Tenemos: P de
planificar, H de hacer, V de verificar y A de actuar y para concluir el estudio de Escalante

estos cuatro pasos son aplicables para todo tipo de industria. (p. 115)

Segun Hernandez (2013), el Ciclo de Deming o mas conocido por su abreviacion de PDCA,
Es aplicada para para identificar alguna oportunidad de mejorar y corrigiendo las falencias;
asi como las mejoras que requieren reingenieria o pequefias las mejoras este ciclo debe
difundirse totalmente por los 4 paso: P del “Plan”, esto comprende la parte documentaria, D
de “Do” ejecucion de todo lo planeado o documentado, C de “Check” verificacion de la
ejecucion y por ultimo A de “Act” actuar en base a la verificacion y si hay algo que ajustar

regresar al paso uno que es el planificar. (p. 62),

1.3.2. Ocho pasos en la solucion de un problema

La aplicacion e implementacion del proyecto que tiene como objetivos darle solucion a la
problematica mas critica se debe contar con toda la data pertinente y seguir una metodologia
que influya en el incremento de posibilidades de lograr los objetitos y metas esperadas para
ello es importante seguir el Ciclo de Deming de PHVA de los siguiente pasos que se

especifican en la tabla 6.
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Tabla 6: Ciclo PHVA'y 8 pasos en la solucion de un problema.

Ciclo N°

Pasos Implementacién de Técnicas
Determinar y estudiar la Pareto, hojas de verificacion, histograma,
1 magnitud de la problematica. formatos de control.
. Elaboracion de una lluvia de ideas, diagrama de
2 Hallar las causales involucradas. .
la espina de pescado (causa, efecto)
Planear 3 Definir las causas mas criticas. Pareto, estratificacion por area,
. . Porqué, que necesidad, objetivo, donde, lugar,
Propones las posibles soluciones. que, que ) 9
4 cuanto tiempo, y costo. Como... plan.

Aplicar el plan documentado comunicando y
Hacer Implementacion del plan. difundiendo con todos los colaboradores
involucrados.
Histograma, Pareto, formatos de control,
cheklist.

Verificar 6 Examinar la data obtenida.

Evitar la ocurrencia de la

(o Estandarizacion de procesos, supervision,
7 problematica.

Actuar - -
L, Revisar las nuevas propuestas de mejora con
Conclusion.

8 toda la plana gerencial.
Fuente: Elaboracién propia.

1. Determinar y estudiar la magnitud de la problematica
En esta primera fase se definira la problematica que se busca darle solucion, determinando
posibles hipdtesis, se recolectara la data pertinente asimismo, se procedera a realizar la lluvia
de ideas y el diagrama de estratificacion en relacion a data recolectada para determinar la
frecuencia de los presentes problemas de calidad y cuanto es el costo de estos problemas. Y
como influye y afecta estos problemas a la calidad del producto final o a la calidad del

servicio brindado.

El primer paso para determinar la problematica y posibles soluciones, esta en toda la
informacion involucrada y para esto la organizacion debe estar presta a posibles cambios,
deben estar comprometidos desde la alta gerencia hasta el ultimo colaborador, asegurando

asi la mejora continua.
2. Hallar todas las causas involucradas

Segun Hernandez (2013) este proceso requiere el enfoque a todas las posibles causas del

problema de la organizacion es primordial determinar las principales causas, de la misma
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forma enfocarse en la varianza, basados en subdividir los procesos o sub procesos y examinar
en donde presenta los problemas y con qué frecuencia elaborando diferentes diagramas y

técnicas que nos ayuden a gestionar la veracidad del estudio. (p. 62)

3. Definir causas mas criticas
Después de determinar las causas, con las técnicas y herramientas ya mencionadas nos
enfocaremos en las causas mas criticas, basadas los diagramas utilizados utilizaremos

también una formato de verificacion o el diagrama de dispersion.

4. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes
Luego de definir es fundamental porque buscaremos soluciones con el Unico objetivo de
minimizar los problemas ya antes planteado, implementado un plan de trabajo,

contemplando costo, tiempo, mano de obras, recursos y entre otros.

5. Implementacién del plan
Después de haber elaborado la planificacion se implantara las actividades programadas
involucrando desde la alta gerencia hasta el empleado, para logar comprometer a todo el

personal y poder explicarle los objetivos plasmados en el proyecto.

6. Examinar la data obtenida
Se procedera a constatar si las medidas remedio dieron algun resultado, verificando estos
cambios que se implementd deberan sustentarse con un programa estadistico para lograr
datos comparativos del antes de la implementacion de la herramienta y después de la
implementacion; para saber si se logré la meta de mejoras es primordial las evaluaciones
permanentemente para medir las y evaluar las mejoras maximizando asi el rendimiento y la
utilidad de la herramienta. (Hernandez, 2013, p. 65)

7. Evitar la ocurrencia de la probleméatica
En el paso 7, es primordial la verificacion de las soluciones que se le dio a los problemas,
los resultados tienen que mantenerse y medirse en base a indicadores o data confiable para
asegurar la mejora continua. Para esto tendremos que estandarizar procedimientos de

trabajos o control documentario esto para garantizar y respaldar los logros a mediano y largo
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plazo esto quiere decir controlar los problemas que presenten o minimizar los problemas y

mantener la mejora continua.

Este paso también compromete la comunicacion pertinente con todos los colaboradores y
previamente después del control documentario y difundir los nuevos cambios y capacitar,
instruir con el Unico fin de tener al personal capacitados a los nuevos cambios y a la par tener
supervisores que puedan verificar en caso contrario que las mejoras no hayan dado resultados
positivos se debe revisare si las propuestas de mejora se implementaron correctamente o solo
se quedaron en papeles, por otro lado si se implement6 y no dio los resultados deseados

volver al primer paso y examinar gque se tiene que mejorar.

8. Conclusion
Hernandez (2013) Y como altimo paso, tenemos que realizar la revision documentaria si se
sigui6 el lineamiento propuestos, las planificacion los trabajos y sus mejoras. Por otro lado
si los problemas persistieran, se deberan enlistar en un formato con sus posibles soluciones
luego identificar las principales quiere decir las mas criticas, esta comprendida por el reinicio

del ciclo de Deming (p. 67).

1.3.3. Mejora continua

Cuatrecasas (2010), menciona que el Ciclo de Deming también llamado como Ciclo de
Mejora representa los lineamientos bésicos para la mejora sistemética con una estructura
estandarizada para los problemas organizacionales, este método se basa en 4 fases que esta
determinada: planificar, realizar, comprobar y actuar, conformando un sistema repetitivo que
te permite actualizar datos las veces que convenga para la organizacion, el PDCA, siendo su
sigla en inglés de plan, do, check, act. Como se observa en la Figura 7, en cada una de las

fases se observan distintos sub actividades: p. (65 - 67).
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Figura 7: Mejora continla
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Fuente. Cuatrecasas (2010, p. 65 — 67)

Planificar (plan): En esta primera fase, la organizacién apunta a dénde quiere llegar cual es
el objetivo y alcances todo esto debe estar documentado enfocados al bienestar de la
organizacion, por lo cual es necesario la realidad actual de la empresa en pocas palabras
realizarle una auditoria interna levantando informacion pertinente los cuales son importantes
porque en base a esta informacion se hara los cambios.

El plan debe estar bien establecido y debe estar contemplado costos estableciendo fechas a
largo plazo y mediano plazo con sus respectivos procedimientos de trabajos que permita
prevenir cualquier inconveniente, también la planificacién debe estar conformada por el
estudio de las causas y sus correspondientes efectos en prevencion de algun fallo potencial
y las problemaéticas de situaciones sometidas a dicho estudio, los cuales aporten solucién y

las medidas de correccién. (Cuatrecasas, 2010, p. 65)

Realizar (Do): Segunda fase esta enfocado en las previas de la implementacién quiere decir
que las nuevas mejoras que estan documentadas (formatos) en el plan antes mencionado se
debe comunicar difundir y hacer participar activamente al personal ¢cémo se consigue esto?
Haciendo campafias, capacitaciones, repartiendo impresos las mejoras 0 en una pancarta y
mas recursos todos los que sean necesarios para dar por enterados a todos los colaboradores.
Esto permite tener un personal capacitado y competente en el puesto que este de responsable
por esto es fundamental que el proyecto se aplique primero como un piloto experimental,

ara que después de demostrar que es viable se puede conformar la propuesta.
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Comprobar (Check): Tercera fase estd enfocado basicamente en la verificacion con
diferentes formatos checklist, diagramas indicadores, hojas de campos y todos los recursos
pertinentes, para esto debe estar encargado un responsable como por ejemplo: proponer el
puesto de un supervisor de campo encargado de verificar que se cumplan las metas, y en
caso contrario comprometer a los responsables de a areas para que se contagien en cadena
las buenas practicas, teniendo como meta llegar a los plazos y objetivos establecidos por el

plan, por otro lado si no cumple con las expectativas se puede volver a planear.

Actuar (Act): Cuarta fase, esta enfocada en comprobar si los cambios que se realizaron en
base a resultados ya verificados se estandaricen o en todo caso se pueda dar algunos ajustes
para seguir mejorando, se tendré que volver a la primera fase que es la planificacion todo
esto se realiza con su documentacion respectiva, teniendo presente que siempre que sea

necesario se puede actualizar la informacion (Cuatrecasas, 2010, p. 67)

Después de haber implementado cada fase en su orden estructurada, se debe repercutir a
todas las areas, difundiendo las nuevas mejoras y si se llegd a las metas y objetivos

panificados de parte de la organizacion debera capitalizarse llegando a la meta deseada.

Parra (2004), argumenta que el Ciclo de Deming tiene como argumentos basicos estructuras
que aportan para el mejoramiento, teniendo en cuenta los resultados de diferentes estudios
ya que los resultados los demuestran. Lo mas practico que tiene esta herramienta que si no
cumple las expectativas siempre se puede ir mejorando reiniciando el ciclo las veces que se
requiera. EI PHVA, es un conjunto de procedimiento y procesos dinamicos que interactdan

en un sistema integrado de la mano de la alta gerencia hasta el tltimo colaborador. (p.84)

1.3.4. Concepto de calidad del servicio

(Cuatrecasas, 2010) Segun la literatura académica, para medir la calidad del servicio se
presentaron algunas diferencias como era de esperar los diferentes criterios no se ponen de
acuerdo y se tiene como referencia tres teorias en relacion a este tema, se rigen, en variables
de calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor. Luego de establecer los lineamientos,

de los conceptos de la calidad que se tomara en cuenta para este estudio porque has conceptos
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gue no se encuentran muy definidas y para el propdésito de este estudio se tomara Unicamente

el concepto de calidad, (p. 89)

1.3.5 Calidad del Proceso

Si hablamos de calidad el proceso, nos enfocamos en encontrar la viabilidad que el producto
logre a través de las expectativas necesarias, y esto serd medido a través del nivel de
satisfaccion y aceptacion al consumidor. Por esta razon, se pretende mejorar de manera
constante los subprocesos para disminuir las desviaciones en comparacion a lo regular,
incrementandose la productividad y lograndose disminuir considerablemente los tiempos y
costos en la produccion. En un proceso de alta calidad existen espacios utilizados y menos

material desperdiciado. (Meléndez. 2015, p. 17)

1.3.6. Gestion de Calidad

La definicion “la Gestion de la Calidad como la Gestion con respecto a la Calidad”. Incluye
el establecer politicas, objetivos y procesos de calidad, a fin de cumplir con los objetivos
predispuestos a traveés del Aseguramiento, planificacion, verificacion, control y mejora de la
Calidad. Para salvaguardar la calidad, se realizan varias actividades que se hacen mencion:
la medicidn por sistemas, la comparacion con otros estandares, seguimiento en los procesos,
las diferentes actividades atribuidas con bucles reproceso de informacién. Todas las
actividades en mencion permiten prevenir errores, los cuales son filtrados en el control de

calidad, centrado en las salidas del proceso. (Meléndez. 2015, p. 17)

1.3.7. Control de Calidad

Reside en la realizacion de herramientas, esfuerzos y técnicas, llegando a mejorar la calidad
de un determinado producto. Esta conformada basicamente en la inspeccion, verificacion y
andlisis de los atributos que concluyen en la buena toma de decisiones. Por tal razén, se
pretende incluir técnicas y actividades en el disefio del producto, la instalacién y la
produccion que se requiere y la revision durante el uso, a través de esta implementacion, se
proporcionara un mejor producto o servicio a un menor costo, asi como también se pretende
el incremento de la contribucién en la mejora continua. (Meléndez. 2015, p. 17)

En base a lo mencionado, se difieren los siguientes controles:

- Control para identificar defectos.

- Control para corregir los defectos.

24



- Control para suprimir las causas.

1.3.8. Mejora de la Calidad

Se ha visualizado la calidad, la cual presenta un enfoque en el incremento de la efectividad,
requiriendo alcanzar los objetivos al maximo y a un menor costo en lo posible.

Bajo esta razon la optimizacion de la calidad en su totalidad se debe enfocar en resolver
problemas como son:

Uno de los problemas esta en los altos cargos directivos ya que alrededor del 80% de los
problemas son posibles de dar solucion desde esa area.

Los conflictos en las areas interdepartamentales, pues son mas regulares y fuertes, los cuales
afectan el crecimiento de la organizacion.

Los enfoques estan guiados por diversas organizaciones en relacion a la optimizacion de la

calidad se muestra a continuacion.

1.3.9. La Mejora Continua
Es referido al proceso ordenado para la culminacion de conflictos, los cuales se inician desde
la situacion actual identificando, como también eliminando las probables causas de los

conflictos.

1.3.10. Lead Time

Van Bon (2007) este indicador esta enfocado basicamente al tiempo, el tiempo que toma
desde que el cliente confirmo los pedidos (ordenes de servicios u 6rdenes de productos) es
el tiempo pactado para recibir sus pedidos existen pedidos de ordenes normal, ordenes

urgentes, ordenes criticas, ordenes que han sido programados. (p. 119)

1.3.11. Calidad de Servicio

Juran (2008) La calidad se define como: “Adecuacion al uso, esta teoria implica realizar un
ajuste de disefio en el servicio o producto (Calidad de Disefio) y la medicion del en el grado
donde el producto tiene contraste con dicho disefio (Calidad de la fabricacion o
conformidad). La calidad de disefio se basa en las caracteristicas primordiales que debe
adquirir son el brindar un servicio o la adquisicion de un producto teniendo como Unica
finalidad la satisfaccion de las necesidades de los clientes y la aceptacion de la calidad esto

se refleja a como el producto final adopta las especificaciones sefialadas”. (p. 41)
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Deming (2009), afirma que calidad se define como “un grado previsible de uniformidad y
fiabilidad por muy bajo costo, estando acorde a las necesidades del mercado”. Bajo este
concepto se llega a afirmar que el propdsito fundamental para una organizacion se debe
enfocar en mantenerse en el mercado de manera constante, generar rentabilidad como
dividendos y asegurar los empleos. Este objetivo puede alcanzarse si se sigue el camino de
la calidad. La mejor manera de obtener un producto de mejor calidad, es aplicando mejoras
en el producto, esto se logra haciendo adecuaciones a las especificaciones, de esta forma se
puede disminuir la variante en el disefio de los productos.

Para Vargas & Aldana (2007) el mejoramiento continuo se fundamenta en cuatro pilares, y

estos son los siguientes:

1.3.12. Trabajo en Equipo: La union de un conjunto de personas, las cuales en una empresa
realizan trabajos bajo la filosofia del trabajo en equipo, los mismos trabajan bajo unos puntos
ya definidos, bajo una meta en comun, estos son el beneficio de la organizacion y cada uno

de los colaboradores lo integran.

1.3.13. Liderazgo Participativo: Cada colaborador esta en busca de un bien en comdn para
todos, considerado méas importante que un autocrata o un jefe que impone orden.
1.3.14. Optimizacion de Procesos: Se refiere a que los procesos deben ser bien flexibles,

buscando satisfacer las necesidades del consumidor.

1.3.15. Compromiso con la Calidad, el Servicio y la Productividad: Se enfoca en que los
colaboradores de la empresa aprovechen en su totalidad los recursos y minimizan las
mermas.

Ahorabien, la calidad se deslinda en diversos tipos de interpretaciones, 2 de ellos representan
gran importancia en la empresa, dado que buscan direccionar la calidad y la estrategia
empresarial. Juran comprende por calidad, como la falta de deficiencias en cual se presentan
mediante; retraso en las entregas, facturas mal ejecutadas, destiempo en las entregas,

cancelacion de los contratos cuando el producto ya esté por entregar.
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1.3.16. La Trilogia de Juran
Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. La Gestion de
Calidad se realiza por tres procesos enfocados en la gestion cuales son:

e Planeacion de la calidad

e Controles de la calidad.

e Mejoramiento de la calidad.

En base a estos conceptos se origina la denominacion de la Trilogia de Juran, para lo cual el
cumplimiento de los pasos establecidos en el procedimiento y las herramientas aplicadas son

de especial consideracion.

Juran (1990, p. 19). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. “La
planeacion de la calidad esté en las actividades del desarrollo para los procesos y productos
los cuales satisfacen necesidades de los consumidores. Implica unos lineamientos
Universales, que se muestra a continuacion:

1. Definir quiénes son los consumidores.

2. Definir las necesidades de los consumidores.

3. Elaborar las caracteristicas del producto o servicio

4. Elaborar procesos, que sean capaces de fabricar aquellas caracteristicas del producto.

5

. Transferir los planes resultantes hacia la fuerza operacional.

1.3.17. Control de Calidad
Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. Este proceso
comprende:

e Evaluacion constante del comportamiento de la calidad.

e Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

e Actuar en base a las diferencias. (p. 9)

1.3.18. Mejora de la Calidad
Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. Se utiliza una
metodologia para elevar los niveles de calidad sin precedentes (avances), el cual es proceso

comprende:
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1. Modificar mediante una evaluacién la infraestructura requerida en la obtencion de
mejoras para la calidad anualmente.

2. Determinar las insatisfacciones que afrontar y mejorar asi los proyectos.

3. ldentificar las personas que conforman el grupo de trabajo para la ejecucién del proyecto
en base al perfil de la vision prospera.

4. Entregar los recursos, la formacion requerida, los recursos para que los equipos puedan:
determinar los recursos, la formacion y motivacion necesaria, de esta forma los equipos

procesen las causas, fomenten soluciones y mantengan los beneficios. (p. 19)

1.3.19. Aseguramiento de la Calidad
“Medidas planeadas del sistema de calidad, con las que la gerencia se da suficiente

confianza, y a los clientes, de sus productos o servicios los satisfacen plenamente.

Todas aquellas medidas planeadas y sisteméticas requeridas para alcanzar el nivel de
confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos de calidad
esperados”. (Atisha, D. y Garcia, M. - p. 47)

1.3. 20. Satisfaccion del Cliente

Como lo afirman Krajewski, L., Ritzman, L., y Malhotra, M. (2008). “Los clientes externos
e internos, se sienten contentos, cuando las expectativas son superadas, con respecto a un
servicio u producto determinado. Los clientes utilizan la palabra calidad para plasmar su
nivel de satisfaccion. EI concepto de calidad tiene diferentes significados en la mente del
cliente”. (p. 208).

1.3. 21. Costos del desempefio deficiente y la mala calidad del desempefio

“Cuando un producto no satisface al cliente, este lo considera un defecto. Muchas compaiiias
invierten demasiado esfuerzo, tiempo y dinero en capacitacion, sistemas y cambios
organizacionales que apoya a incrementar el desempefio y la calidad del proceso. Consideran
importante poder medir los niveles actuales de desempefio para delimitar las brechas en los

procesos. Estas reflejan posibles clientes insatisfechos y costos extras para la organizacion.
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La mayoria de los expertos estiman que las pérdidas ocasionadas por el desempefio
deficiente y la mala calidad oscilan entre 20 y 30% del monto de las ventas brutas”.
(Krajewski, L., Ritzman, L., y Malhotra, M. 2008, p. 206).

1.3. 22. Cliente Externo
“El término Clientes externos se emplean para mencionar a las personas que ya no forman
parte de nuestra organizacion, pero sobre quienes repercuten nuestros productos. Hay que

resaltar que esta definicion no es exacta al 100 por 100, pero son validas en gran medida”.

(Juran, 1998, p. 8)

1.3. 23. Clientes Internos

“El concepto, clientes internos, se emplea para identificar a los que forman parte de nuestra
empresa y también repercuten las diferentes actividades. La mayoria de los productos y
procesos existen para servir a clientes internos. Es bastante probable que la mejora del
proceso de planificacién de la calidad pueda beneficiarse lo mismo si se identifican mejor
quienes son los clientes internos que cuando se identifican mejor quienes son los clientes

externos”. (Juran, J. 1990, p. 59)

1.3. 24. Valor

“Otro concepto donde los clientes cataloguen la calidad es refiriendose al valor, se refiere a
la medida en que un producto o servicio refleje su propoésito, por un costo que los clientes
estén dispuestos a pagar. El concepto, disefio del producto o servicio influye en este caso, de
igual forma que las prioridades competitivas de la empresa que se relacionan las operaciones
de bajo costo con calidad superior. Los dos indicadores deben equilibrarse y producir valor
en el cliente. EI concepto de valor que tenga un producto o servicio en la mente del
consumidor dependeré de las expectativas de la misma antes de comprarlo”. (Krajewski, L.,
Ritzman, L., y Malhotra, M. 2008, p. 209).

Gutiérrez (2013) demuestra que “Se es mas competitivo cuando se ofrece mejor calidad a
bajo precio sumado a un buen servicio. La calidad se determina por caracteristicas, la
tecnologia, tiempo de entrega, los atributos, del producto mismo; en tanto, el precio es lo
que el consumidor final paga por el bien, y la calidad del servicio la determina la forma en

que el cliente es atendido por la empresa. Un asunto critico con relacion a la calidad del
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servicio es la rapidez con la que se ejecutan, lo cual influye en el tiempo de entrega (el tiempo

se inicia desde que el cliente pide el producto hasta su entrega entrega).

1.4 Formulacién del Problema

1.4.1. Problema General
¢Cdémo la aplicacion del Ciclo de Deming lograra mejorar la calidad de servicio en el area

de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018?

1.4.2. Problema Especificol
¢Cdémo la implementacion de Ciclo de Deming lograra mejorar la eficacia de servicio en el

area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018?

1.4.3. Problema Especifico2
¢Cdémo la aplicacién del Ciclo de Deming mejorara la conformidad del servicio en el area

de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018?

1.5 Justificacion del Estudio
Se evidenciara en el presente trabajo la aplicacidn de técnicas y herramientas que permitan
evaluar los indicadores, ya que la aplicacion del Ciclo de Deming es una filosofia que trata

la mejora continua.

1.5.1 Justificacion Teorica

“Concepto teorico de Justificacion, es la aplicacion e implementacion de una herramienta
estructurada para mejorar la calidad del servicio desde el punto de vista tedrico este estudio
solo quiere confirmar la teoria ya existente en base a estudios que ya se demostraron que
cumplieron los objetivos planeados en base a comparaciones de los resultados de otros
estudios.” (Galan, Amador. 2010).

El presente estudio de investigacion pretende demostrar mediante la ejecucion del proyecto
plateado que las teorias del ciclo de Deming, son confiables ya que es una herramienta de
Ing. Industrial que nos permite mejorar la calidad del servicio y contrastar estos diferentes

conceptos.
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1.5.2 Justificacion Practica

La empresa OFILAB PERU SAC, - Comas requiere laimplementacion del Ciclo de Deming,
para que permita mejorar la calidad del servicio y la ejecucion de estandares de calidad,
repercutiendo positivamente a la empresa permitiendo asi que dicha empresa pueda brindar
servicios de calidad en el servicio esto solo se permite comparando los indicadores de un

antes y un después.

1.5.3 Justificacion Metodolo6gica

La justificacion metodoldgica, esta enfocada en el desarrollo del estudio proponiendo nuevos
métodos o estrategias generando informacién valida y confiable que servira para los
siguientes estudios”. (Bernal, 2010, p. 107).

Metodoldgicamente, el presente trabajo de investigacion servird de antecedente para las
siguientes investigaciones, de la forma como se desarrolla la presente investigacion servira
para proximos trabajos de ingenieros, empresarios, profesionales en general que busque
vincular teorias de calidad del servicio teniendo como objetivo la mejora continua de las

empresas en estudios.

1.5.4 Justificacion Economica

“Cuando en una investigacion, se debe proyectar el respectivo analisis econémicos de la
empresa y conjuntamente sus areas, la justificacion viene a ser la mejora segin los
indicadores que se manejen, esta informacion se utilizar4 la toma de decisiones con

tendencias al desarrollo y mejora de la empresa”. (Bernal, 2010, p. 107).

Gracias a la aplicacion del Ciclo de Deming, en la empresa OFILAB PERU S.A.C. nos
permite gestionar mejor las actividades en el area de mantenimiento y calibracion, por
consiguiente mejorar la calidad del servicio, que nos permitird controlar las érdenes del
servicio y que no exista costos de reproceso, mejorando la eficiencia del servicio a tiempo
con servicios conformes, esto se vera reflejado en los costos del 5% que la empresa asume

del costo total del servicio brindado, cuando el servicio no esta conforme.
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1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipdtesis General
La aplicacion de Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el &rea de mantenimiento
y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018.

1.6.2. Hipdtesis Especifical

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo —
Lead Time en el 4rea de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C.
- Comas, 2018.

1.6.3. Hipdtesis Especifica2
La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el area de

mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018.

1.7. Objetivo general

Determinar en qué medida la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio
en el 4rea de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas,
2018.

1.7.1. Objetivo especificol

Determinar de qué manera la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de servicios
atendidos a tiempo — Lead Time en el area de mantenimiento y calibracién en la empresa
OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018.

1.7.2. ObjetivoeEspecifico2

Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en

el 4rea de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018.
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Il. METODO
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2.1. Metodologia de la investigacion

2.1.1.- Tipo de Investigacion

Valderrama (2013) El tipo de investigacion que se realizo es aplicada ya que esta enfocada
a la aplicacion del Ciclo de Deming en la empresa OFILAB PERU SAC. La aplicacion de
esta herramienta de ingenieria aportara a la mejora del servicio, teniendo un contraste con la
teoria de Valderrama (2013, p. 164) quien asegura que la investigacion aplicada, son todas
aquellas que tienen como objetivos dar solucion a la problematica y esta vinculada con la

investigacion basica.

2.1.2.- Nivel de Investigacion

En este caso la investigacion de este trabajo es explicativo, quiere decir que se explicara el
proceso de la aplicacion del Ciclo de Deming, como se logré maximizar la calidad del
servicio en laempresa OFILAB PERU SAC, teniendo como principal objetivo mejorar dicho
indicador. Por lo tanto concuerdan con lo establecido por Valderrama (2013, p.168). Dicho

nivel tiene una estructura que estad conformada por la comparacién de otro trabajo u teorias.

2.1.3. Disefio de la investigacion
La investigacion, se basa en el tipo de estudio a nivel aplicado. Haciendo seguimiento a las

variables, sobre la gestion del Ciclo de Deming, aplicando un pre test y pos test.

2.1.4. Enfoque

El enfoque al cual pertenece la presente investigacion, corresponde al enfoque cuantitativo
porque en este tipo de enfoque se plantea la forma de saber la situacion del como se encuentra
la organizacion mediante la recoleccion y analisis de datos, mediante ellos se podran

responder diversas preguntas y de esta forma probar esta hipotesis.

Hernandez, Fernandez y Baptista. (2010) afirmaron:

El enfoque cuantitativo es de caracter secuencial y probatorio, por lo cual las etapas son
consecuentes, no llegando a incurrir en “brincar o eludir” pasos, realizando un orden
rigurosamente, esto inicia de una idea en la cual se realizan objetivos y preguntas de
investigacion, revisando una literatura y construyéndose un marco o una perspectiva de base

tedrica. Mediante estas interrogantes se realizan hipotesis y se determinan variables;
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desarrollandose un plan para someterlas a prueba (disefio); midiéndose las variables bajo un
contexto; analizdndose las mediciones obtenidas (con frecuencia aplicando analisis
estadistico), y estableciéndose conclusiones en base a las hipotesis planteadas. (p. 4).

“El enfoque cuantitativo se establece con la recoleccion de datos y luego con los andlisis de
los mismos despejar todas las dudas y probar hipotesis definidas previamente y confiar en
las medicion estadistica definiendo asi con certeza los patrones de una poblacion” (Goémez,
Marcelo. 2006, p. 60).

2.1.5. Disefio de investigacion

(Bernal, 2010) Esta investigacion se realiza un disefio cuasi experimental, con corte
transversal. El disefio de la investigacion es cuasi experimental esto quiere decir que nos
permiten el registro del estado real en la que se encuentra la empresa; evaluar los diferentes
disefios con sus mediciones reales, para verificar la evaluacién de un antes y después se
comparara las cuatro fases de los lineamientos estructurados del ciclo de Deming en la
empresa OFILAB PERU SAC. (p, 60)

Causa- Efecto

G: 01 -X- 02

G: Grupo de analisis

O1: Grupo de pre-prueba (antes)

X: Estimulo (Aplicacion)

02: Grupo de post-prueba (después)

2.2 Variables y operacionalizacion

2.2.1. Variable independiente (Ciclo de Deming)

Gutiérrez (2014) El Ciclo de Deming, se estructura en cuatro fases como la primera fase
tenemos la planificacién, como segunda fase tenemos la implementacion, la tercera fase es
el control y como ultima fase tenemos la cuarta que es la mejora continua; es muy practica
y dindmica para ejecucion de proyectos de mejor Calidad, el PHV A es aplicable en cualquier
area o en cualquier organizacion (p. 91).
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2.2.2. Variable dependiente (Calidad de Servicio)
Van Bon (2007) son agrupaciones de diferentes actividades vinculadas entre si, es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un suministro, con el fin de brindar un
servicio de manera conforme y a tiempo, maximizando la eficiencia del servicio brindado
(p. 119 -121).

e Variable independiente: Aplicacion del Ciclo de Deming

e Variable dependiente: Calidad del servicio

2.2.3. Definicién operacional

Segun Kerlinger y Lee (2002), “Aporta referencia a una variable al abrirse paso, todo
investigador debe realizarla para evaluar dicha medicion”; es decir, se define operacional
cuando se llega a otorgar un significado a la variable en base a lo que se deberia realizar,
empezando por la conceptualizacion (p.38).

2.2.4. Dimension de la variable
Forma parte de la variable, la cual también es un factor de riesgo y debe ser medido
cuidadosamente, por consiguiente, se menciona los indicadores, que hacen referencia a su

medicion. (Tamayo y Tamayo, 2003, p.169).

2.2.5. Dimensiones de la Variable Independiente

2.2.5.1. Planear

Esta definido por los alcances, quiere decir que son los plazos establecidos, la vision y mision
comprende como se proyectan a largo plazo y luego de alcanzar los objetivos ya estipulados
se reevaluara para tener un diagndéstico del estado de la empresa real y conocer a ciencia
cierta en qué estado se encuentra la organizacion y determinando asi las areas que falta

hacerles los ajustes necesarios (Gutiérrez, 2014, p. 91)

IP= Indice de planificacion
N° de actividades realizadas
N° de actividades planificadas

2.2.5.2. Hacer
Esta fase comprende la ejecucion e implantacion de los planes que estuvieron debidamente

documentados, quiere decir la aplicacion de todo lo que se escribié en un documento formal
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en este caso la ejecucion de la herramienta del ciclo de Deming que gestionara la calidad del
servicio (Gutiérrez, 2014, p. 93).

IA= indice de actividades
N° de actividades logradas
N° de actividades planificadas

2.2.5.3. Verificar

La verificacion consiste en comparar tener un versus de resultados, quiere decir levantar
informacion del antes de la implementacién y después de ella logrando estandarizar y lograr
que luego de la implementacion mejorar los indicadores de manera sistematica esto se puede

tomar por areas o en otro caso a nivel jerarquico (Gutiérrez, 2014, p. 93).

IC= Indice de cumplimiento
N° de metas logradas
N° de actividades planificadas

2.2.5.4. Actuar
Actuar, es la ultima fase en la estructura del ciclo de Deming esta fase comprende el acto en
si de tomar decisiones con informacion relevante, esta demas decir que los resultados deben

ser confiables, para tomar medidas correctivas (Gutiérrez, 2014, p. 94)

IM= Indice de mejora
N° de actividades controladas
N° de actividades en evaluacién

2.2.6. Dimensiones de la VVariable Dependiente

2.2.6.1. Eficacia de servicios atendidos a tiempo - Lead Time: Lead Time, se comprende
al tiempo que transcurre se toma en cuenta desde que el cliente confirma la orden del servicio
0 producto, esta variable tiene como unico fin desestimar las demoras y los tiempos perdidos,
en consecuencia que se vea reflejado en la calidad esto conllevara a cambios importantes en

la organizacién (Van Bon, 2007, p. 119).
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Indice de eficiencia de servicio a tiempo
N° de 6rdenes de servicios atendidos a tiempo
Total de 6rdenes de servicio

2.2.6.2. Conformidad del servicio: Esta enfocado a las actividades que se tiene que realizar
ara brindar el servicio en si, luego de esto medir las 6rdenes del servicio (Van Bon, 2007, p.
120).

indice de conformidad del servicio
N° de 6rdenes de servicios conformes
Total de 6rdenes de servicio

2.2.7. Indicadores. “Este término puede ser de forma cuantitativa o cualitativa permitiendo
la descripcidn, caracteristicas comportamientos o fendmenos de la realidad a través de la

evolucion de una variable” (Dane, 2013, p.13).

2.2.7.1. Escala de Medicidn. “el procedimiento de contrastar teorias y conceptos abstractos
con indicadores empiricos”, se realiza desde un plan para cuantificar y clasificar segln
caracteristicas de datos basados en indicadores esto es segun (Hernandez, Fernandez y
Baptista 2010, p.199).

Por otro lado Avila (2006) afirma que con respecto a los dos tipos de niveles de categoria
nominal y ordinal se caracterizan por su clasificacién de sus variables, el disefio esta

vinculado a la medicion y su andlisis estadistico varian segun sus datos (p. 96).

2.2.7.2. Nominal: se caracteriza por no lleva un orden especifico, dado a que se asigna un

numero para poder identificarlo, teniendo como caracteristica que es un criterio cualitativo.

2.2.7.3. Ordinal: se caracteriza por presentar categorias o niveles, totalmente ordenado y

correlacion logica.
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2.2.7.4. De Intervalo: Se caracteriza por presentar similitud de la nominal y la ordinal,
llegando a disponer la distancia entre cada medida, aplicandose a variables que presentan

continuidad y que carecen de un “punto cero”.
2.2.7.5. De Razon: Mantiene las caracteristicas anteriores, aplicado variables continuas y

discretas; asimismo, establece la distancia exacta entre los intervalos de cada nivel y posee

un punto cero, tomando en cuenta cuando la caracteristica es medida. (p. 32)
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El Ciclo de Deming

Tabla 7: Matriz de operacionalizacion de variables.

N° de actividades realizadas

del servicio

conformidad

Total de servicio brindado

< P
E nombrado asi por su autor Planificar Lr;g:ﬁ?ig:cién IP RAZON
5 William Edwards Deming,, N° de actividades planificadas
3 es una herramienta que| El Ciclo de Deming, es una
5 ayu_daa las organizaciones a her_ramlenta que gestiona la o N° de actividades logradas
w mejorar la calidad, | calidad, se desarrolla en cuatro indice de
0 sistematicamente, basada en | fases:  planificar,  hacer, | Hacer Actividades 1A — — RAZON
z la planificacion, | verificar y actuar. N° de actividades planificadas
=) implementacion, control y
& mejora continua; en base a o N° de metas logradas
& resultados ya sea el caso que Verificar Indice de IC RAZON
g se dé, que el plan ejecutado Cumplimiento N° de metas planificadas
o no brinde los resultados P
o deseador se elaborara un plan ] —
< de redisefio de la estructura N° de actividades controladas
T Segin Gutiérrez (2010, p. Actuar indice de Mejora | IM RAZON
<
> 92) N° de actividades en evaluacion
Eficacia de
,"'_J e) servicios indice de N° de pedidos entregados a tiempo
E O atendidos a edidos a tiempo RAZON
3 i Es un grupo de diferentes Calidad del servicio se basa en tiempo - Lead P P _
Z W actividades vinculadas entre - - Time Total de pedidos entregados
W |si, suministro, teniendo la calidad y el tiempo que
W como Gnico objetivo brindar | raNScurre desde que el cliente
8 a un  servicio de calidad confirmo el pedido de 6rdenes
u_nl <D( conforme y a tiempo, Van de producto_s 0 como én este N° de drdenes de servicios conformes
a caso de servicios brindados. : P
< B Bon (2007, pp. 119-120) Conformidad | Indice de
= 4 RAZON
Z <
So

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8: Matriz de Consistencia o Coherencia.

Principal

General

Hipotesis

¢Cémo la aplicacion del Ciclo de
Deming logrard mejorar la calidad de

Determinar en qué medida la aplicacion
del Ciclo de Deming mejora la calidad de

La aplicacion de Ciclo de Deming mejora
la calidad de servicio en el area de

servicio en el area de mantenimiento y
calibracion en la empresa OFILAB
PERU S.A.C. - Comas, 2018?

servicio en el &rea de mantenimiento y | servicio en el area de mantenimiento y|mantenimiento y calibracion en la
calibracion en la empresa OFILAB |calibracionen laempresa OFILAB PERU |empresa  OFILAB PERU S.AC. -
PERU S.A.C. - Comas, 2018? S.A.C. - Comas, 2018 Comas, 2018

Secundario Especificos Especificos

¢Como la implementacion de Ciclo de | Determinar de qué manera la aplicacion|La aplicacion del Ciclo de Deming
Deming lograra mejorar la eficacia de | del Ciclo de Deming mejora la eficacia|mejora la eficiencia de servicios

de servicios atendidos a tiempo - Lead
Time en el &rea de mantenimiento y
calibracion en laempresa OFILAB PERU
S.A.C. - Comas, 2018

atendidos a tiempo - Lead time en el area
de mantenimiento y calibracion en la
empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas,
2018

¢Cémo la aplicacion del Ciclo de
Deming mejorard la conformidad del
servicio en el area de mantenimiento y
calibracién en la empresa OFILAB
PERU S.A.C. - Comas, 2018?

Determinar como la aplicacion del Ciclo
de Deming mejora la conformidad del
servicio en el area de mantenimiento y
calibracion en laempresa OFILAB PERU
S.A.C. - Comas, 2018

La aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la conformidad del servicio en el
area de mantenimiento y calibracion en la
empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas,
2018

Fuente: Elaboracién propia.
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

2.3.1. Poblacién
La Oficina de Tesis ¢ Grado (2007), indico que “es un conjunto de seres, articulos o
elementos que comparten algunas similitudes, de las cuales se desea obtener cierta

informacion”. (p. 24)

La poblacion definida la conforman en la pre-test, tendremos 21 dérdenes de servicio de
mantenimiento y calibracion en Lima en un periodo 2 meses en la empresa OFILAB PERU
SAC, esta poblacion pertenece al mes de mayo, junio y agosto y setiembre pertenece a la
pos-test, 36 drdenes que en total sera 57 drdenes que se tomara del presente afio en base a
esta poblacidn se realizara un diagnostico enfatico de la problematica bajo estudio, asi como

también servira de ayuda para la elaboraran de conclusiones.

2.3.2. Muestra
La muestra serd de 57 drdenes de servicios, ya que serviran para tener informacion exacta.
En la empresa OFILAB PERU SAC, esta muestra es un tipo de muestra poblacional al

compartir las mismas caracteristicas que la poblacién definida.

2.3.3. Muestreo
Segln Arias (2012, p.83), para seleccionar la muestra se utiliza un procedimiento llamado
muestreo. Por otro lado menciona Cardona (2002, p.123). Que si la muestra es igual a la

poblacion no existe muestreo en este caso presenta ningun tipo de muestreo.

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

a) Observacion: Se realizara la observacion del proceso de mantenimiento y calibracion de
los equipos, en el laboratorio de las instalaciones de OFILAB PERU SAC, a fin de recopilar

informacion relevante que nos permitan a obtener un mejor diagnostico de como se realizan

los procesos de la empresa en mencion.
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b) Entrevista: Se procede a entrevistar al técnico responsable del laboratorio de la empresa,
a fin de lograr obtener informacion mas especifica, describiendo cada una de las actividades
que se realizan en el proceso de mantenimiento y calibracion, asi como también los

problemas que ocurren con mayor frecuencia.

¢) Analisis: Se analizara cada actividad usual que se realice en el laboratorio para detectar
la problematica principal del mismo, llegando a encontrar posibles soluciones enfocadas en

la oportunidad de mejora.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

a) Hojas de control: Es un documento que nos permite simplificar el proceso de recoleccion
de datos al elaborar un formulario apropiado, en base al cual se ingresaran los resultados.
Estas hojas de control nos permitiran obtener informacién para medir nuestras variables, asi

como también detectar las fallas.

2.4.3. Validacién

La validacion se realizara mediante un Juicio de Expertos, esto se refiere a una opinién de
Ing. Especialistas, calificados con amplia experiencia en el tema, ya que validaran los
instrumentos de expertos calificando y brindando pautas para realizar ajustes si fuera
necesario (Escobar & Cuervo, 2008, p. 29).

Con esta validacion, se conferira una mayor confiabilidad de los datos obtenidos en relacion
a la problematica de la empresa en mencion.

Los 3 expertos que validaron el instrumento se pueden apreciar en el anexol.

2.4.4. Método de analisis de datos

Mediante la aplicacion del Ciclo de Deming, lograra maximizar la calidad en el servicio en
el area de mantenimiento. Por ello nos enfocaremos en el analisis estadistico, dado que
permitird probar la hipotesis y universalizar los resultados que se obtuvieron de la poblacion,
de igual manera se aplicara el histograma y los graficos de control a fin de realizar una
comparacién entre las variables y dimensiones, asi como también llegar a verificar su

comportamiento.
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2.4.5. Analisis descriptivo

Para Valderrama (2006), se procedera a tomar las medidas de tendencia central como media,
mediana y moda; ademas, de las medidas de varianza, las cuales son rango, desviacion
estandar, coeficiente de variabilidad y varianza; ademas, graficos para realizar un andlisis

descriptivo (p.167).

2.4.6. Aspectos éticos

Se desarrollaron aspectos éticos para este trabajo, respetando todos los derechos de auditoria
de las fuentes de investigacion citadas basadas en la norma I1ISO 690 y 690-2; para lo cual, la
veracidad de datos y los resultados de la presente investigacion, son totalmente propiedad
intelectual el autor, demostrandose secuencialmente durante el desarrollo del trabajo de

investigacion.

2.5. Desarrollo de la propuesta

En esta investigacion se realiz6 el desarrollo de la propuesta que pretende demostrar la
situacion en la que actualmente se encuentra la empresa OFILAB PERU SAC, para después
plantear soluciones sobre el problema de baja calidad del servicio y tener como conclusion

los resultados deseados y presentando economia viable.

2.5.1. Situacion de la Empresa

°Dfllab

QS
OQ PERU S.A.C.

OFILAB PERU SAC, es una empresa dedicada a brindar servicio de mantenimiento y
calibracién de equipos de laboratorios, en el sector industrial y mineria. Cuenta con oficinas
administrativas, también con un laboratorio y un pequefio taller, las areas en mencionado

son alquiladas ya que es una empresa joven con 5 afios de funcionamiento.

Actualmente, la empresa cuenta con 4 ambientes, en oficinas administrativas se tiene 10
equipos entre computadoras e impresoras, en el laboratorio de metrologia se cuenta con 30
equipos patrones para la calibracion, en el taller se cuenta con 150 herramientas y un

almacen. Por otro lado la empresa esté representada por una gran equipo humano altamente
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capacitado y comprometido con la empresa separados por areas de logistica, administracion,

el area técnica y area de proyectos,

La empresa estd en constante comunicacion con sus Clientes ofreciéndoles sus servicios con
una filosofia de "TECNOLOGIA Y PRECISION A SU SERVICIO" también teniendo en
cuenta el capital humano de la empresa que garantiza su servicio y por otro lado basados en

patrones certificados, esto es un plus ya que garantiza la tecnologia y precision.

La empresa ha desarrollado promociones de servicios, con la finalidad de tener precios
competitivos y lograr posicionarse en el mercado, cubriendo las necesidades de nuestro

Cliente y superar sus expectativas.

2.5.2. Historia

A principios de los afios 2013 se dio la fundacion en el distrito de Comas la empresa OFILAB
PERU SAC, orientada en ofrecer el servicio Reparacion, mantenimiento y calibracion de
equipos de laboratorios y planta de analisis fisico quimico comprometido en el cumplimiento
de la calidad y estdndares de metrologia.

OFILAB PERU SAC, empieza sus actividades econdmica y comercial, que realizo a la
compra de patrones equipos para el cumplimiento de las normas técnicas, nacionales e
internacionales. En la actualidad la empresa se consolida como una empresa que brinda

servicios regidos por las normas acreditas en el Peru por las entidades encargadas INACAL.

2.5.3. Descripcion general de la empresa
OFILAB PERU SAC, esta ubicada en San Carlos en el distrito de Comas. Lo que favorece
al crecimiento sostenible de la empresa en un lugar estratégico ya que los distritos aledafios

estan rodeados de empresas industriales y esto favorece al desarrollo econdémico.

El distrito de Comas ocupa el cuarto lugar en ser el distrito mas poblado del pais.

Y también es uno de los 43 distritos de la provincia de Lima, se encuentra alrededor de 15
kilometros del centro del departamento Lima. La altitud de Comas varia desde los 150 a los
811 m.s.n.m., por lo que estd a mayor altitud se diferencia de otros distritos de Lima

Metropolitana.
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Con una poblacion de 535,000 habitantes segun la fuente del INEI en el 2016 lo que favorece

a las empresas del distrito de Comas porque nos permite tener abundante mano de obra.

Comas limita por el norte con el Distrito de Carabayllo, al este limita con el Distrito de San

Juan de Lurigancho, al sur limita con el Distrito de Independencia y al oeste limitando con

los Distritos de Los Olivos y Puente Piedra.

Base Legal

Informacion:

Razon Social: OFILAB PERU S.A.C.

Representante: Legal: Chiroque Matos Stephanie Cristhel
Tipo de empresa: Sociedad Andnima Cerrada

Actividad Economica: Servicios

Pagina Web: www.ofilabperu.com

E-mail: ventas@jyjtransportes.pe
Fono: (051) 5866400
Fecha Inicio Actividades: 08 / Abril / 2013

Localizacion:

Pais: Perl
Provincia: Lima

Distrito: Comas

Figura 8: Ubicacion de la empresa OFILAB PERU SAC.
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46



http://www.ofilabperu.com/

2.5.4. Mision de OFILAB PERU SAC

Ofrecer un servicio de excelencia en base a las exigencias y requerimientos de nuestros
clientes, de acuerdo con las normas vigentes, normas nacionales e internacionales por tal,
logrando asi ofrecer un servicio de calidad, de acuerdo con las necesidades de nuestros
clientes (Fuente: Pagina Web OFILAB PERU SAC).

2.5.5. Vision de OFILAB PERU SAC

OFILAB PERU SAC, serd una empresa lider y reconocida a nivel nacional en brindar
servicios de mantenimiento y calibracién de equipos alentado al area de investigacion
teniente como Unico objetivo aportar a los avances tecnoldgicos para seguir difundiendo el
desarrollo del Per(i (Fuente: Pagina Web OFILAB PERU SAC).

2.5.6. Politica de puertas abiertas

En OFILAB PERU SAC, el trabajador es nuestro activo mas preciado y nuestra mas valiosa
herramienta de productividad basados en esto. Tenemos en cuenta a todos los niveles
jerérquicos y sin restricciones estamos dispuestos a escuchar sus preocupaciones, consultas,
sugerencias, reclamos y participacion prestando atencion y ara darles solucion a sus
problematica de la mejor forma y de manera inmediatas.

De la misma forma estamos prestos a escuchar sus todos sus aportes para la mejora de

nuestros servicios.

2.5.7. Politica de calidad

OFILAB PERU SAC, empresa peruana con experiencia en brindar servicios de metrologia,

fabricacion, importacion, mantenimiento y calibracion de equipos de laboratorio e industria

a nuestros clientes con productos de alta calidad, estandares y normas vigentes nacionales e

internacionales, adoptando la filosofia de: "Precision y Tecnologia a su Servicio", asumiendo

COMO COMPromiso:

- ldentificar y cumplir con los requisitos legales aplicables y otros que la empresa haya
asumido.

- Desarrollar y controlar los procesos de mejora continua del Sistema de Gestion de la
Calidad, logrando de esta manera un mejor desempefio hacia nuestros Clientes,

Colaboradores y Entorno.
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- Definir claramente y asignar de manera eficaz funciones y responsabilidades de nuestros
colaboradores.

- Lograr la plena satisfaccion de nuestros Clientes y de los Consumidores Finales, con
nuestros productos y servicios acorde a sus necesidades.

- Establecer los medios necesarios para dar a conocer y explicar a nuestros colaboradores
el contenido de la politica, programas, procedimientos y objetivos de la empresa;
asegurando la implicacién en el cumplimiento de éstos.

La presente politica es de cumplimiento obligatorio por parte de todos los Colaboradores,

Subcontratistas y Proveedores.

2.5.8. Valores de OFILAB PERU SAC.
« Empatia.

» Trabajo en equipo.

« Etica profesional.

- Personal comprometido.

+ Personal puntual.

+ Responsabilidad socio economa, social y ambiental.

2.6. Organizacion de la empresa

OFILAB PERU SAC, esta representado por un grupo de excelentes profesionales,
encabezando el grupo tenemos al gerente, en su grupo tiene a su cargo con 10 trabajadores
que colaboran con las actividades administrativas y gestion y 4 técnicos en el area de
mantenimiento, seguido por un administrador, recursos humanos, jefe de proyectos,
almacenero y contador comprometidos con la empresa, conformando por un gro de
profesionales comprometidos y especialistas en el area de metrologia,

Mediante el organigrama de OFILAB PERU SAC, se puede detallar de manera jerarquica la

estructura organizacional por area.
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Figura 9: Organigrama de OFILAB PERU SAC.
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Fuente: OFILAB PERU SAC - Comas - Lima
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2.6.1. Organizacién funcional

En esta Figura, se puede apreciar detalladamente de nivel jerarquico como esta estructurada

la empresa, segun las areas con sus respectivos cargos y funciones.

Figura 10: Organigrama funcional de OFILAB PERU SAC.
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2.6.2. Principales servicios

A continuacion, tenemos los costos de los servicios que brinda la empresa OFILAB PERU
SAC, bajo 4 aspectos V.R: Venta de repuesto, V.E: Venta de Equipo, MYR - (I):
Mantenimiento y Reparacion es entregado con un informe, MYC - (I'YC): Mantenimiento y
Calibracion que es entregado con un informe y certificado.

En los siguientes cuadros observamos los servicios brindados y los precios promedios, ya
que la empresa no tiene bien establecido los precios.

En este caso se tomaré en cuenta es del servicio de MYC - (IYC) MANTENIMIENTO Y
CALIBRACION — (INFORME Y CERTIFICADO) porque son precios promedios que no
sufren mucha variabilidad ya que el MYR - (I) MANTENIMIENTO Y REPARACION -

(INFORME) puede sufrir variacion en el precio ya que los repuestos escapan de un

presupuesto.
Tabla 9: Principales servicios.
V.R VENTA DE REPUESTO
V.E VENTA DE EQUIPO
NTO ORNM

REFPARA \ H
MANTENIMIENTO Y CALIBRACION - (INFORME Y CERTIFICADO) | |

N° | EQUIPOS S/. - |N° | EQUIPOS S/. -
1| POTENCIOMETRO S/.  300.00 | 19 | PIGMOMETRO S/.  100.00
VISCOSIMETRO
2 | TURBIDIMETRO S/, 225.00 | 20 CINEMATICO S/. 800.00
S/.1,000.00 VERNIER S/, 150.00
. . MULTIPARAMETRO S/.900.00
5| BALANZAS S/.  280.00 | 23 | AGITADOR MAGNETICO S/. 300.00
6 | HORNO DE PELICULA ROTATORIO | S/. 250.00 | 24 | PIPETA S/. 100.00
7 | TERMOSEL S/. 400.00 | 25| POLITRON S/. 400.00
CONTROLADOR DE
8 | CONDUCTIMETRO S/. 400.00 | 26 TEMPERATURA S/, 350.00
9 | BANO MARIA S/.  400.00 | 27 | HORNO S/. 500.00
10 | REFRACTOMETRO S/. 200.00 | 28 | BANO TERMOSTATICO S/. 350.00
11 | INCUBADORA S/. 700.00 | 29 | SENSOR DE TEMPERATURA | S/.  380.00
12 | PH-METRO S/. 200.00 | 30 | VISCOSIMETRO REOMETRO | S/. 1,000.00
13 | PROBETA S/. 80.00 | 31 | TACOMETRO DIGITAL S/. 200.00
14| AUTO CLAVE S/. 400.00 | 32 | MANOMETRO S/ 80.00
15| TERMOMETRO DIGITAL S/. 180.00 | 33 | DINAMOMETRO S/. 120.00
16 | ALCOHOLIMETRO S/. 150.00 | 34 | DIFERENCIAL DEPRECION | S/.  400.00
17| TERMOHIDROMETRO S/.  200.00 | 35| PENETROMETO S/. 450.00
18 | ESTUFA S/. 500.00 | 36 | THERMOSEL S/, 800.00

Fuente: Elaboracién propia.
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2.6.3. Principales servicios

Como podemos observar el grafico muestra los equipos comunes que atendemos en brindar
servicios para comprender mejor el problema a estudiar se realizara mediciones cuantitativas
segun la data de dos meses (02) meses de mayo y junio pre-test. Contamos con la
implementacion en el mes julio (1). Post-test en el mes de agosto y setiembre (2) del 2018
con un total de 57 dérdenes por 244 equipos. Antes del proyecto (Pre- test) y despueés en el
mes de Agosto, 2018 (Post-test), siendo seis (05) meses que durd la pre-test la toma de data
relevante, la implementacion y el post-test el seguimiento de la mejora.

Figura 11: Servicios principales.

Total

B VISCOSIMETRO BROOKFIELD

B TERMOHIDROMETRO
SPINDER
POTENCIOMETRO

B Numero de equipos

B MULTIPARAMETRO

B ESTUFA

B EQUIPOS

B EJE CENTRAL

Fuente: Elaboracidn propia.

2.6.4. Datos histéricos del servicio

Tabla 10, presenta el rendimiento de la organizacion OFILAB PERU SAC, en los meses de
setiembre del 2017 a setiembre del 2018, la cual fue elaborada en base a las hojas mensuales
por montos facturados.

Tomamos los datos de referencia de la tabla: 1 y grafico: 3, del capitulo I, en donde se
muestra los datos de montos facturados de la empresa pero a continuacién en la tabla 11
tenemos un cuadro mas didactico y visual donde podemos apreciar cuantas ordenes de

servicios se presentaron por mes, los meses, por los nimeros de equipos atendidos y el monto
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facturado, estos datos nos ayudaran al proposito de la investigacion planteada al inicio del

proyecto.

Tomaremos en referencia el grafico 3, determinando el historial del dltimo afio donde

podemos apreciar el monto facturado el servicio més solicitado y la facturacion por mes.

Tabla 10: Servicios prestados a equipos de laboratorios.

N° MES N° | MONTO FACTURADO
ORD EQ

5 | MES: SET.- 2017 116 | S/ 73,800.10
14 | MES: OCT. - 2017 73 | s/ 53,818.56
12 | MES: NOV. - 2017 59 | S/ 48,175.60
10 | MES: DIC. - 2017 124 | s/ 49,560.78
11 | MES: ENE. - 2018 87 | S 51,420.11
15 | MES: FEB.- 2018 127 | s/ 68,470.23
19 | MES: MAR. - 2018 159 | s/ 16,334.85
14 | MES: ABR.- 2018 115 | S/ 65,015.23
11 | MES: MAY. - 2018 57 | S/ 39,800.29
10 | MES: JUN. - 2018 95 | S/ 61,380.25

9 | MES: JUL. - 2018 54 | S/ 40,400.55
13 | MES: AGO. - 2018 51 | S/ 101,295.31
23 | MES: SET. - 2018 163 | S/ 99,544.27

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12: Servicios prestados.
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Grafico 12, observamos los servicios prestados a los equipos de laboratorios de nuestros
Clientes en los meses de setiembre 2017 a setiembre 2018, en la cual se puede notar que en
el mes de marzo hay una diferencia notable en cuanto a ingresos del mes de mayo. Podemos
visualizar que en el mes de setiembre tiene un monto facturado S/. 73.800 por 5 6rdenes por
116 equipos, en el mes de octubre del 2017 tiene un monto facturado de S/. 53,818 por 14
ordenes por 73 equipos, en el mes de noviembre del 2017 tiene un monto facturado de S/.
48,175 por 12 ordenes por 59 equipos, en el mes diciembre del 2017 tiene un monto
facturado de S/. 49. 560 por 10 érdenes por 124 equipos, en el mes de enero del 2018 tiene
un monto facturados de S/. 51,420 por 11 6rdenes por 87 equipos, en el mes de febrero del
2018 tenemos un monto facturado de S/. 68,470 por 15 6rdenes por 127 equipos, en el mes
de marzo tiene un monto facturado de S/. 16,334 por 19 dérdenes por 159 equipos, en el mes
de Abril del 2018 tenemos un monto facturado de S/. 65,015 por 14 6rdenes por 115 en el
mes de Mayo tenemos un monto facturado de S/. 39,800 por 11 drdenes por 57 equipos, en
el mes de junio tenemos un monto facturado de S/. 61,380 por 10 6rdenes por 95 equipos,
en el mes de julio tiene un monto facturado de S/. 40,400 por 9 6rdenes por 54 equipos, en
el mes de agosto tiene un monto facturado de S/. 101,295 por 13 6rdenes por 51 equipos, en
el mes de setiembre tiene un monto facturado de S/. 99,544 por 23 6rdenes por 163 equipos.

2.6.5. Maquinarias y equipos
(Calibracion Del Viscosimetro Broockfield), la empresa OFILAB PERU SAC, tiene cuatro
tipos de equipos patron para realizar la calibracion de los viscosimetros Broockfield, entre

viscosimetros, analdgicos, eléctricos, y digitales.

2.6.5.1. Viscosimetro syncroeléctrico (digital)

Contamos con dos equipos patron, marca BROOKFIELD con modelo LVDV3T, el uso que
se le da es para medir rangos bajos, La lectura se presenta en % torque que luego seran
convertidas a unidades centipoise (cP), los graficos que presenta almacenamiento de datos

son mediante el uso de tablas donde combina las revoluciones por minuto (rpm) y Spindle.
2.6.5.2. Viscosimetro syncroeléctrico (electrénico)

Contamos con dos equipos patron, marca BROOKFIELD modelo DV1RV, recomendado

para viscosidades de rangos bajos. Con lecturas de % torque que son convertidas a unidades
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centipoise (cP) el gréafico, almacenamiento de datos, mediante el uso de tablas donde

combinan las revoluciones por minuto (rpm) y Spindle.

2.6.5.3. Viscosimetro (anal6gico)

Contamos con dos equipos patron, marca BROOKFIELD modelo HAT, recomendado para
viscosidades de rangos bajos/medianos. Instrumento basico con lecturas de % torque que
son convertidas a unidades centipoise (cP), mediante el uso de tablas donde combina

revoluciones por minuto (rpm) y Spindle.

2.6.5.4 Viscosimetro syncroeléctrico (electronico)

contamos con dos equipo patron BROOKFIELD modelo KU-2 Instrumento disefiado para
realizar lecturas de viscosidad en pinturas, revestimientos y materiales relacionados (tintas,
aceites, pastas, etc.) directamente en unidades Krebs (KU), gramos (g) y centipoise ( cP). Es
compatible con el método ASTM D562. Incluye pedestal con adaptadores para latas de un

cuarto, una pinta y media pinta. Opera con corriente alterna de 220V/60 Hz.

En la tabla 11, como podemos observar graficamente se cuenta con los cuatro modelos
equipos patrones de viscosimetros de la marca BROOKFIELD, que se encuentran
certificados internacionalmente para la comparacion de otros equipos, en total contamos con
8 equipos patrones también contamos con patrones soluciones, estos a su vez ara su

funcionamiento requiere agujas que segun la solucién que se requiere medir se cambiara
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Principales equipos que sirven de patron para la calibracion del equipo

Tabla 11: Principales equipos.

e 5 Cat
MODELO Caracteristicas Area Fotografia .
LV DVET \(lscoslmetro digital ara medicién de baja Metrologia Rl 5
viscosidad sy
i o
RVIRV Viscosimetro electronico para medicion de Metrologia 2
baja viscosidad
HAT Vlscpsmetro analogico ideal para bajo y Metrologia 2
medianos
KU-2 | Viscosimetro electrénico que son ideal Metrologia 2
para medir viscosidades altas.
Total 8

Fuente: Elaboracién propia.

2.7. Mapeo de procesos
En este grafico podemos observar tres etapas propuestas para la empresa OFILAB PERU
SAC, procesos estratégicos, operativos y de apoyo, los procesos de la empresa que aportaran
a la causa del estudio.
e Enel proceso estratégico, comprende la direccion, en la direccidn se encuentra la alta
gerencia.
e En el proceso operativo, comprende por logistica encargada del transportar los
equipos de los clientes y la planificacion del proceso que toma ara realizar el servicio.
e En el proceso de apoyo, comprende recursos humanos que permite la gestion del

talento humano y finanzas la que se encarga de la parte econémica.
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e Tenemos como sub procesos operativos en el area de planificacion tenemos los
servicios que se brindan que es el de mantenimiento y calibracion a los equipos de

los clientes.

Figura 13: Mapeo de procesos.
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Direccion

R 7
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Planificacion

Logistica

Calibracién

o
Q
o
w
o
|
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(a)
(@)
v
|
[a's
O]
<

N\

RR.HH Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.

2.7.1. Proceso de servicio

En esta figura 14, se encuentra el diagrama de flujo que describe el proceso del servicio de
la empresa OFILAB PERU SAC, esto quiere decir que desde se recepciones ya sea por una
orden de pedido por llamada o por correo en seguida se envia una cotizacion dependiendo
de la confirmacidn se procede a realizar el tipo de servicio si es mantenimiento, calibracion,
reparacion o venta de equipos o repuesto, esté proceso es muy importante porque aqui se

lograra diagnosticar el equipo del cliente.
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Figura 14: Diagrama de flujo.
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Fuente: Empresa OFILAB PERU SAC.
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2.7.2. Analisis del PHVA, (pre- test)

Como ya se menciond anteriormente la empresa OFILAB PERU SAC, es relativamente
joven en el mercado no cuenta con gestiones planteadas en el diagrama de Pareto, por tal, al
momento de la recoleccion de datos nos encontramos con un porcentaje en planear 0%, hacer
0%, verificar 0%, actuar 0%, estos datos nos serviran proximamente para la comparacion
del antes y después de la aplicacion de la herramienta.

Tabla 12: Matriz de variable independiente.

Variable Dependiente (Phva) Pos-Tés

Ip: indice De P - indice De
Planificacion Indice De Actividades Cumplimiento

Planificar Verificar Actuar

indice De Mejora

Falta De | Plan De Motivacion Difusién Y Evaluacion Al L
1 | Motivacion Al Personal 1 1 1 Capacitacion 1 1 1 Personal 1 1 1 Premiacion 1 1 1
B Manual De P, .
Funclongs ie Organizacion Y D|fus|9n " Y Registros Y 0 1 0 Evaluacion
Establecidas : Capacitacion Control
2 Funciones (Mof) 1 1 1 1 1 1 0 1 0
Falta De | Cronograma De Difusion Y Registros Y L
3 | Capacitacion Capacitaciones 1 1 1 Capacitacion 1 1 1 Control 1 1 1 Seguimiento 1 1 1
Falta De | Elaboracion De Difusion Y Registros Y -
4 | Inventario Inventario 1 1 1 Capacitacion 1 1 1 Control 0 1 0 Auditoria 0 1 0
Falta De P .
5 Cronograma  De Difusion Y Registros Y .
Inspecciones n M 1 1 1 Seguimiento
5 Inspecciones 1 1 1 Capacitacion 1 1 1 Control 1 1 1
Procedimiento Para "
Falta De . . . Tarjetas De
e Inspecciones  Para Difusién Y Registros Y
glalfi'f\'(cﬁe'?; De Equipos Y Capacitacion Control 0 1 0 g:n;géibn Y
[ : Herramientas 1 1 1 1 1 1 P 1 1 1
Falta De Orden Y | Cronograma De Difusion Y Registros Y 0 1 0 gom!sélé[r; Del
Limpieza Limpieza Capacitacion Control omité De
7 1 1 1 1 1 1 Limpieza 1 1 1
Pi Para PP .
Procedimiento De | Mantenimiento Y g:uasc“ijlgci on Y gzg]frgfs Y 1 1 1 Seguimiento
g | Trabajo Calibracion 1 1 1 P 1 1 1 1 1 1
Inexistente
F imi De | Procedimi Para - .
Compras De | Compra De g;fu:éﬁgcién Y Egiltsrgfs Y 0 1 0 Seguimiento
Productos Productos Q. P
9 | Quimico 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Implementacion De I .
Falta De Difusién Y Registros Y .
b Formatos De M 1 1 1 Seguimiento
10 Indicadores Control 1 1 1 Capacitacion 1 1 1 Control 1 1 1
Presupuestos ~ De
Eﬁ{:‘:z =0 e Vehiculos Aprobado Control 0 1 0 g:%%rizz:es De
1 < Motorizados 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Total Ip 11 11 100% la= 11 11 100% lc= 5 11 45% Im= 9 11 82%

Fuente: Empresa OFILAB PERU SAC.

2.7.3. Analisis de principales causas, (pre- test)

En el siguiente cuadro podemos apreciar que en el mes de mayo del 2018 tenemos 11
ingresos de pedidos entre servicios de mantenimientos y calibracion, ventas, calibracién y
reparacion, pero como ya lo habiamos mencionado nos enfocaremos en los servicios mas
frecuentes que en este caso seria el Viscosimetro Brookfield, consideramos el servicio de

mantenimiento y calibracién.

En este cuadro del mes de mayo del 2018 tenemos 11 servicios con un monto facturado S/.
39,800 por un total de 57 equipos, presentando una serie de ocurrencias en los servicios

prestados por la empresa, con un total de 18% en pedidos a tiempo y 45% de pedidos
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conformes. Siendo el indicador de servicios a tiempo el indicador més critico por tal motivo

trabajaremos en mejorar este indicador.

NOTA: 0 = No cumple, x = Cumple
Tabla 13: Toma de muestra del mes de mayo.

MES: MAYO - 2018

N°/

N° SERVICIOS EQUIPOS Eou PRECIO OCURRENCIAS LEAD TIME | CONFORME
1 | MYC-(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 5 sl. 5,000.00 | ATIEMPO E INCONFORME X 0
2 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 6 sl. 6,000.00 | DEMORA E INCONFORME 0 0
3 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 7 sl. 7,000.00 | DEMORA E INCONFORME o 0
4 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 3 sl. 3,000.00 | DEMORA Y CONFORME 0 X
CONDUCTIMETRO 6 sl. 2,400.00
5 |[MYR-() | POTENCIOMETRO 3 S!. 900.00 | A TIEMPO Y CONFORME X X
TURBIDIMETRO 4 sl. 900.00
6 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 2 sl. 2,000.00 | DEMORA Y CONFORME o X
7 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 2 sl. 2,000.00 | DEMORA E INCONFORME 0
VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 1 Sl. 1,000.00
8 | MYC -(IY C) | POTENCIOMETRO 6 sl. 1,800.00 | A TIEMPO Y CONFORME X X
BARO MARIA 2 sl. 800.00
9 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 3 sl. 3,000.00 | DEMORA E INCONFORME 0 0
10 | MYC -(IY C) | TERMOHIDROMETRO 5 sl. 2,000.00 | A TIEMPO Y CONFORME X X
11 | MYC -(IY C) | VISCOSIMETRO BROOKFIELD | 2 sl. 2,000.00 | DEMORA E INCONFORME 0 0
4 5
TOTAL 57 Sl. 39,800.00
36% 45%

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguientes tablas, tenemos los indicadores del mes de mayo podemos apreciar, los
servicios entregados a tiempo con un 36% de 11 servicios brindados por 57 equipos en total.
Y servicios conformes presenta un 45% de 11 érdenes de servicios brindados por 57 equipos.

Tabla 14: Resumen del mes de mayo.

SERVICIOS A N° DE PEDIDOS A TIEMPO

TIEMPO TOTAL DE PEDIDOS
ENTREGADOS

SERVICIOS
BRINDADOS

MES DE
MAYO - 2018

11 4

N° DE ORDENES

SERVICIOS | SERVICIOS CONFORMES

BRINDADOS | CONFORMES | TOTAL DE ORDENES

BRINDADAS

11 5 45%
Fuente: Elaboracién propia.

MES DE
MAYO - 2018
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Tabla 15, pertenece al mes de mayo del 2018, recopilamos la informacién pertinente para el
estudio, de los servicios brindados, inconformes; por certificados o informes mal elaborados
con data erronea, mala habilitacion de los equipos a la hora que llega a las manos del Cliente
debera contar con rétulos de control, con codigos del técnico (electricista y/o mecanico)
impactando directamente al Cliente y a la empresa generando de por si un sobre costo en los
reproceso del servicio, y por ultimo aplicando un 5 % del precio total del servicio brindado
mas las horas hombres con un total de S/ 3,162.00 en servicios inconformes y retrasados.

Tenemos reclamos y que fueron enviados por correos y otros que enviaron con los
responsables. Los servicios entregados a destiempo, por movilidad no habilitado, falta de
coordinacion, patrén no habilitado, con los respectivos responsables y costeando los

servicios demorados por horas hombre.

Tabla 15, como podemos observar tenemos el indicador LEAD TIME y CONFORMIDAD,
se procedio a sacar costos de los servicios demorados para la empresa, y el servicio
inconforme ya que este Gltimo se presenta una penalidad de un 5% del total del servicio
facturado.

NOTA: Utilizamos un precio referencial del costo de horas hombre de 12 soles ya que es

una informacién confidencial de la empresa en relacion.
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Tabla 15: Costo de incumplimiento del servicio del mes de mayo.

May-18
Costos
Servicios  Precio Servicios  Precio De
Observad Del Descripci6 Responsab Observad Del Descripci = Responsab Recurs
0s Servicio n le 0s Servicio 6n le H*12  Recursos 0Ss
Movilidad Certificado Papel, Tinta,
2 $/6,000. No Logistica | L |S/1680 1 §/5,000. Mal Secretaria | 2 | 5/240 Impresion, S/16.00 S$/290.00
00 e 4 0 00 0
Habilitada Elaborado Transporte S/40.00
. Falta De .
3 §/7,000. gg[ilriaer?ts Logistica 1]5/168.0 2 $/6,000. | Puntos De Técnico 3 S/36.0 TTna:tarcl)r?{p?:spi?’Jh $/500.0 S/836.00
00 4 0 00 Calibracio 0 ’ 0 S/536.0 ’
S n Transporte 0
Mala
s/3,000. | Fatabe. . S/7,000. | Habilitacio . SI24.0 |  Plastico Field
= 4 ' 77" | Coordinaci | Logistica 8 | S/96.00 3 Saas Técnico 2 ' ' S/10.00 S/384.00
® 00 on 00 n Del 0 Rotulo
= o Equipo S/34.00
= Perdida De <] Informe Papel, Tinta,
?D 6 8/26%00' Documento | Logistica 9 8/188'0 ?, 7 S/ 2(‘)%00' Mal Secretaria | 2 8/204'0 Impresion, S/16.00 S/140.00
s 3 Eldorado Traslado S/40.00
s/2,000, | Faltabe 1| /180.0 % S/3,000 Ha’t\)/::?tlgcié SI24.0 |  Plastico Field
7 00 Coogc:‘lnau Logistica 5 0 9 00 n Del Técnico 2 0 Rotulo S/10.00 S/184.00
Equipo S/34.00
Movilidad Certificado Papel, Tinta,
9 S/ 3,000. No Logistica | 9|/ 1080 10 S/ 2200 | al Secretaria | 2 | ¥/ 201 impresion, S/16.00 S/140.00
Habilitada Elaborado Traslado S/40.00
11 S/2,000. | PaonNo | ) s | 1| S/120.0 SI724.0 | S/1,974.
00 Habilitado 0 0 Total: 0 00
7 | S/948.0
Total 9 0 Lead Time S/948.00
Resumen De Costo:
Conformidad S/1,974.00
Total: S/2,922.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 16, del mes de junio del 2018 tenemos 10 Ordenes de servicios, con un monto
facturado S/. 61,380 por un total de 95 equipos, presentando una serie de ocurrencias en los
servicios prestados por la empresa, con un total de 60% de conformidades y con un 20% de
servicios brindados a tiempo.

NOTA: 0 = No cumple, x = Cumple

Tabla 16: Toma de muestra del mes de junio.

MES: JUNIO - 2018

o LEAD
N° SERVICIOS EQUIPOS EQUI ‘ PRECIO OCURRENCIAS TIME CONFORME
6

] VISCOSIMETRO ATEMPOE |
1 | myc-gy ¢y | ISSOSMET 600000 | ATEMPOE X 0
VISCOSIMETRO
2 | MYC (Y C) | S ORFIELD 8 S/, 8,000.00 gg'\N/I?gQI\)I(E 0 X
3 |MYR-() |CONDUCTIMETRO 4 Sl 1,600.00 gg'\N"SgQME 0 X
BARO ATIEMPO Y
4 IMYR-() | tepmosTATICO 4 S/ 1,400.00 | - oNFoRME X X
VISCOSIMETRO DEMORA E
5 | MYC-(IY C) | BROOKFIELD 9 S/~ 9,000.00 | |\ coNFORME 0 0
6 [MYR-() | TRMOHIPROMETR | g S 1,00000 | SONFORMEY X X
BALANZA
ELECTRONICA 16 S/. 4,480.00
PH-METRO 8 S/ 1,600.00
ESTUFA 3 S 1,500.00
7 | myc-ay ¢) | [FRMOHIDROMETR | 5 S/ 2,000.00 0 X
VISCOSIMETRO
VISCOSIMETS 7 S 7,000.00
. DEMORA Y
BARIO MARIA 3 S/, 1,200.00 | cCONFORME
8 [MYR-() |MULTIPARAMETRO | 4 S/ 3,600.00 X X
ATIEMPO Y
CONFORME
VISCOSIMETRO DEMORA E
9 | MYC-(IY C) | BROOKFIELD 7 S/ 7,000.00 | |\ coONFORME 0 0
VISCOSIMETRO ATIEMPO E
10 [ MYC (v ©) | YSSOSIMETS 6 st 6,000.00 | IEMPO © X 0
TOTAL 95 S/. 61,380.00 55’% ec?%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 17, podemos apreciar un cuadra méas segmentado del mes de junio el indicar del
servicio a tiempo tenemos un 50% vy del servicio conforme 60 % estos porcentajes lo
obtuvimos del total de 10 érdenes de servicio
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Tabla 17: Resumen del mes de junio.

SERVICIOS SERVICIOS A N° DE PEDIDOS A TIEMPO

MES DEJUNIO - [ e TIEMPO TOTAL DE PEDIDOS
2018 ENTREGADOS

N° DE ORDENES

SERVICIOS SERVICIOS CONFORMES
Zlissmz JUNIO- BRINDADOS CONFORMES TOTAL DE ORDENES
BRINDADAS
10 6 60%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 18: Pertenece al mes de junio del 2018 recopilamos la informacién pertinente
para el estudio, de los servicios brindados e inconformes, por certificados o informes mal
elaborados con data erronea, mala habilitacion de los equipos a la hora que llega a las manos
del cliente deberd contar con roétulos de control, con codigos del técnico (electricista y/o
mecanico) impactando directamente al cliente y ala empresas generando de por si un sobre
costo en los reproceso del servicio, y por ultimo aplicando un 5% del precio total del servicio
brindado mas las horas hombres con un total de S/. 2,448 en servicios con demoras y

servicios no conformes.
Recopilamos la informacion pertinente para el estudio, de los servicios entregados a

destiempo, por movilidad no habilitado, falta de coordinacion, patrén no habilitado, con los

respectivos responsables y costeando los servicios demorados por horas hombre.
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Tabla 18: Costo por incumplimiento del mes de junio.

Jun-18

PRECIO
DEL
SERVICIO

PRECIO
DEL
SERVICIO

DESCRIP
CION

RESPONS
ABLE

RESPONSA
BLE

COSTOS DE
RECURSOS

DESCRIPCION RECURSOS TOTAL

Perdida de Mala Papel, tinta,
1 S/6,000.00 | documento | logistica 12 | S/144.00 1 S/5,000.00 | habilitacion del secretaria 4 S/48.00 | impresion, S/10.00 S/58.00 S/308.00
s equipo transporte
Movilidad Certificado mal Patrén, papel,
2 S/8,000.00 | no logistica 10 | S/120.00 5 S/9,000.00 |aborado secretaria 3 S/36.00 | tinta impresion, S/46.00 S/82.00 S/532.00
habilitada € transporte
falta de Mala plastico Field
3 S/1,600.00 | coordinaci | logistica S/0.00 o 9 S/7,000.00 | habilitacion del técnico 2 S/24.00 rotulo ! S/10.00 S/34.00 | S/384.00
- 6n 9 equipo
> Perdida de 3 Informe mal Papel, tinta,
3 4 S/1,400.00 | documento | logistica 9 S/108.00 [5) 10 S/6,000.00 Eldorado secretaria 4 S/48.00 | impresion, S/16.00 S/64.00 S/364.00
= s < traslado
m falta de g
5 S/9,000.00 | coordinaci | logistica 10 | S/120.00 [WNe)
on
Movilidad
7 S/17,780.00 | no logistica 15 | S/180.00
habilitada TOTAL: S/1,588.00
Patrén no -
9 S/7,000.00 habilitado logistica 9 | S/108.00 LEAD TIME S/900.00
falta de
10 | S/6,000.00 | coordinaci | logistica 10 | S/120.00 RESUMEN DE COSTO:
on CONFORMIDAD S/1,588.00
TOTAL 75 | 5/900.00 TOTAL: S12,488.00

Fuente: Elaboracién propia.
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2.7.4. Diagrama de operaciones

A continuacion, en la figura 15, se muestra el POD diagrama de operaciones en procesos de
la empresa en la etapa pre-test. Tenemos como primera fase el ingreso de pedido, como
segunda fase tenemos el transporte, de esta fase se encarga el area logistica, luego podemos
visualizar las operaciones de mantenimiento y calibracion que es los servicios a que se dedica
la empresa, luego tenemos el certificado de la calibracién y el informe del mantenimiento de
esta fase se encarga administracion con los datos de los técnicos y por ultimo el transportar
el equipo en servicios de las oficinas del Cliente a los establecimientos del Cliente
encargandose el area de logistica.

Figura 15: Diagrama de operaciones.

306; QIR!S_A_C_ Diagrama De Operacion De Ofilab Peru SAC
Empresa Ofilab Pert SAC Area Mantenimiento
Metodo Pre Tés Proceso Mant. Y Cali.
Elaborado Kelly Torres Fecha 30/09/2018

< Ingreso de pedido >
/ Transporte >

( Mat. y Cali. >

( Emisién de certificado >

< Transporte >

Simbologia Numero
2
[ 2
=) 2
Total 6
Tiempo 2319

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7.5. Diagrama de actividades (Pre-Tés.)

Este diagrama estd basado en cinco aspectos, operacion, transporte, inspeccion, demora y
almacén este diagrama tiene como propdsito relacionar todas las actividades que tiempo te
toma realizar las actividades y la distancia. Luego tenemos los colaboradores que participan
y hacen posible que se cumpla el servicio cabe sefialar que este diagrama de Pre-Tés se
realiz6 del mantenimiento y calibracion de un viscosimetro, la siguiente tabla tenemos un

resumen de las actividades mas detalles en el anexo n°4.

Tabla 19: Resumen de diagrama de actividades.

>0Filab

¢ PERUSAC (Dap) Pre - Tés Mejoras

Empresa: Ofilab Pert SAC Actividad N° N° Tiempo
(min) (m)

Elaborado: Kelly torres O Operacion 43 1176 0
Equipo: Viscosimetro Patron I::> Transporte | 13 239 98047
Actividad: Servicio de mantenimiento — Inspeccion 26 220 0
Método: actual D Demora 3 300 0
Lugar: Laboratorio V Almacén 0 0 0

Total | 85 1935 98047
Ing. Jorge Santos Aquino analista 77 Fecha inicial:20/05/2018
Tec. José Antonio Torres Flores Tec. 1 210 Fecha final: 20/08/2018
Qco. Carlos Torres Vela Tec. 2 1348
Lic. Luz Marina Araque Cord. 93 ©
Sr. Gilberto Astocondor Fuertes chofer 210 ._%

Fuente: Elaboracion propia.

2.7.6. Distribucion de area

En la figura 16, tenemos representada la distribucion de la empresa segun las diferentes areas
contamos con los ambientes de despacho administrativos, donde lo ocupan el personal
administrativo, ventas, cobranza y area de logistica luego tenemos las instalaciones del
laboratorio donde se desarrolla el servicio que se brinda a diferentes equipos, también
contamos con una taller, en donde se encuentras algunos equipos y herramientas que se
utilizan ara el manipular los equipos, también contamos con un almacén donde se concentra
el flujo de salida y entrada de los equipos y soluciones y los patrones equipos también se
cuenta con un bafio ambientado con casilleros para cada uno de los trabajadores para la

comodidad de los trabajadores.
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Es esta implementacion de mejora continua se presentd la propuesta a la alta gerencia de
ampliar los ambiente pero dado a que no se dio el visto bueno no se tomara en cuenta el plan

de distribucién del area.

Figura 16: Distribucion del area.

3

] |

20

Fuente: Elaboracién propia.

2.7.7. Propuesta de la mejora

Después de revisar la informacion examinaremos las causas mas criticas ara inmediatamente
darles una alternativa de solucion aplicando la herramienta que gestiona la calidad, el ciclo
de Deming como ya se menciono antes el propdsito de este trabajo es incrementar la calidad
del servicio enfocados en los dos indicadores lead time, y la conformidad del servicio,

La aplicacion del ciclo de Deming en este caso nos permitird hacer todo desde cero ya que
en esta empresa no existe proceso, procedimiento en pocas palabras no hay un plan de trabajo

esto nos permitird implementar esta metodologia del PHVA.
En este caso nos enfocaremos en gestion y esta decision arte del cuadro de estratificacion

por areas Se realizaran los también seguiremos los alcances de este proyecto interponiendo

fechas limites ara esto elaboraremos un diagrama de gantt y programaremos los avances
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cumpliendo asi con nuestra planificacion de nuestra implementacion de la herramienta de

gestion.

Habiendo analizado los resultados del Pre--test se propone aplicar el Ciclo de Deming con

las siguientes herramientas.

Figura 17: Propuesta de mejora.

—

(-/DISENO DE PROCESOS.

+ MANUAL DE PROCESO DE M
YC..

+ MANUAL DE FUNCIONES

- DISENOS DE FORMATOS
PARA ESTABLECER
CONTROL.

+ PROGRAMAR INSPECIONE

« CAPACITACIONES.

PLANIFICAR

* COMUNICACION

* DIFUCION

* ENTREGA DE MATERIAL
DIDACTICO

-

*REVISION POR LA
DIRECCION

*LIDERAZGO

* MEDICION
Y 4 * REGISTROS
VALUACION PERSONAL.

Fuente: Elaboracion propia.

69




2.7.8. Cronograma de la propuesta de la mejora
Tabla 20: Habiendo analizado los resultados del Pre-test se propone aplicar el Ciclo de
Deming; en la tabla siguiente se muestra el Diagrama de Gantt de implementacion de la
mejora:

Tabla 20: Diagrama de Gantt.

PRE- TES IMPLEMENTACIO P —

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO REsl\llEPTIEMB

(SEMANAS) | (SEMANAS) (SEMANAS) (SEMANAS) (SEMANAS)

1(2|3|4|1|2|3|4(2|2|3|4| 1 [223|4]|1]|2 3 | 4
Plan de
motivacion al

personal

Manual de

organizacion y
funciones (MOF)
Cronograma de
capacitaciones
Elaboracién  de
inventario
Cronograma de
inspecciones
Procedimiento
para inspecciones
para equipos Yy
herramientas
=& cronograma  de
= limpieza
Procedimiento
para
mantenimiento y
calibracion
Procedimiento
para compra de
productos Q.
Implementacién
de formatos de
control
presupuestos de
vehiculos
motorizados
difusién
capacitacion al
'8 personal de las
nuevas mejora
=9 preparacion de
material didactico
ejecucion de
inspecciones
medicion

registros

"4l evaluacion al
personal
reunién por la

1l direccion

=3 revision de la
propuesta

S& liderazgo y
compromiso

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7.8.1. Presupuesto del proyecto

En la tabla 21, podemos apreciar el presupuesto de la propuesta de la implementacién en
pocas palabras, cuanto costara el proyecto piloto H/T = Horas Trabajadas, PH/H= Precio por
hora * horas trabajadas y el total S/. 972.00 la propuesta de mejora esta de acuerdo a la
planificacion del Diagrama de Gantt.

Tabla 21: Propuesta de la implementacion.

Plan de motivacion al personal

Manual de organizacion y funciones (MOF) 4 S/. 12.00 S/. 48.00
Cronograma de capacitaciones 2 S/. 12.00 S/. 24.00
Elaboracién de inventario 5 S/. 12.00 S/. 60.00

x

5 Cronograma de inspecciones 3 S/. 12.00 S/. 36.00

= Eroced!mlento para inspecciones para equipos y 3 5/, 1200 |s/. 36.00

< erramientas

—

o Cronograma de limpieza 2 S/. 12.00 S/. 24.00
Procedimiento para mantenimiento y calibracion 5 S/. 12.00 S/. 60.00
Procedimiento para compra de productos quimicos 4 S/. 12.00 S/. 48.00
Implementacion de formatos de control 8 S/. 12.00 S/. 96.00
Presupuestos de vehiculos motorizados 2 S/. 12.00 S/. 24.00
Difusion 2 S/. 12.00 S/. 24.00
Capacitacion al personal de las nuevas mejora 12 S/. 12.00 S/. 144.00
Preparacion de material didactico 5 S/. 12.00 |S/. 60.00
Ejecucion de inspecciones 8 S/. 12.00 S/. 96.00

3:: Medicion 2 S/. 12.00 |S/. 24.00

O .

i Registros 2 S/. 12.00 S/. 24.00

4

g Evaluacion al personal 2 s/. 1200 |s/. 24.00

o Reunioén por la direccién 2 S/. 12.00 S/. 24.00

< .

E Revision de la propuesta 3 S/. 12.00 S/. 36.00

(8]

= Liderazgo y compromiso

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7.8.2. Proyecto de inversion anual de la implementacion

Tabla 22: Se presenta la inversion anual que le cuesta a la empresa la mantencién de la

herramienta para mejorar la calidad del servicio.

Tabla 22: Proyecto inversion anual-Implementacion.

MANTENIMIENTO DE LA HERAMIENTA

ACTIVO ACTIVO COSTO DE
QRIS AGITYIILAPRISS TANGIBLE | INTANGIBLE OPERACIONES WOTAL
Reconocimiento al trabajador
Plan de motivacion al del mes (TRIMESTRAL) S/400 S/120 S/'520
personal 2 =
Celebracion de cumpleafios de S/ 900 5/ 900
los trabajadores
Capacitaciones del Personal
Manual de organizacion y sobre Competencias S/ 400 S/ 120 S/ 520
funciones (MOF) (TRIMESTRAL)
Evaluacion al personal S/ 120 S/ 120
Capacitaciones Cronograma de capacitacion S/ 800 S/ 800
Elaboracién de inventario Implementacion de formatos de S/ 180 S/180
control
_Implemgntauon de sl 120 sl 120
inspecciones
Cronograma de ——
e S Capacitacion al personal sobre
P los nuevos programas S 400 S/. 120 S/ 520
(BIMESTRAL)
Capacitaciones del Personal
Procedimiento para sobre Competencias S/ 400 SI. 120 SI. 520
inspecciones para equipos | (TRIMESTRAL)
y herramientas Implementacion de formatos de S/ 500 S 500
control
Cronograma de limpieza Comité de limpieza SI. 150 S/. 150
- Mapeo de los procesos de si. 300 | s 300
Procedimiento para mantenimiento y calibracion
mantenimiento y Capacitacion al personal en el
calibracion nuevos procedimientos y S/ 400 sl. 120 sl. 520
manuales (TRIMESTRAL)
Procedimiento para Capacitaciones al personal
compra de productos Q. (SEMESTRAL) S/200 Sl. 120 Sl 320
Implementacion de Capacitaciones al personal para
- S/. 120 S/. 120
formatos de control el manejo de formatos nuevos
Compra de vehiculos (2) S/. 6,000 S/. 6,000
Vehiculos motorizados
Mantenimiento cada 1000km S/ 1,100 S/. 1,100
total: S/. 13,210

Fuente: Elaboracién propia.

2.7.8.3. Inversiones

La implementacion de esta herramienta que gestionara las mejoras ara la organizacién tendra

una inversion que la empresa esta dispuesta en invertir, como capacitacion, inversion de

tiempo para la elaboracion de manuales, inventarios, propuesta de vehiculos motorizados,

procesos y procedimientos de trabajo entre otras cosas.
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Tabla 23: Inversion

Datos Historicos

_ Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Promedios

\ Ingresos S/. 39,800.0 S/. 1,380.0 S/.101,295.0 $/.40,400.0 S/. 99,544.60 S/. 68,483.9
\ Egresos S/. 3,162.00 S/.2,488.00 S/.1,000.00 S/. 472.00 S/.772.00 S/. 1,578.80
‘ Flujo S/. 6,638.00 S/. 58,892.00 S/. 100,295.00 S/. 39,928.00 S/.98,772.60 S/. 66,905.12

VanY Tir
Td 12%
Beneficio Coste

IOVEETN s/.13,210.00

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
‘ Ingresos S/. 68,483.9 S/. 68,483.9 S/. 68,483.9 S/. 68,483.9 S/. 68,483.9 S/. 68,483.9
Egresos S/.1,578.80 S/.1,578.80 S/.1,578.80 S/.1,578.80 S/.1,578.80 S/.1,578.80

67,005.12 67,005.12 67,005.12 67,005.12 67,005.12

Valor Actual Neto Y Tasa Interna De Retorno
\ 0 1 2 3 4 5 6

‘ Proyecto -5/13,210.00

 Flujo 67,005.12

$/67,005.12 $/67,005.12 $/67,005.12 $/67,005.12 $/67,005.12 $/67,005.12
Resumen
| Suma De Ingresos $/281,565.21 Van 262275.3411
\ Suma De Egresos $/6,491.09 Tir 507%
| Costo De Inversion $/19,701.09
B-C 14.29

Fuente: Elaboracion propia.

2.8. Implementacion de la Propuesta
2.8.1. Planificar
Tabla 24, en esta tabla tenemos en las causas del Pareto con cada causa y sus soluciones ya

propuestas y aprobadas por la empresa a continuacion podemos ver en la tabla todo lo

propuesto.
Tabla 24: Propuestas
‘ baja calidad en el servicio ‘
N Plan de motivacidn: (plan de motivacion al personal,) capacitacion (talleres),
Falta de motivacion e - L
evaluacion (ficha de evaluacion), reconocimiento del empleado del mes )
Funciones no establecidas Implementacion del mof: (mof, difusin, capacitacion)

Programa de capacitaciones: plan de motivacion, mof, inspecciones,
Falta de capacitacion clasificacion de equipos y herramientas redistribucion, orden y limpieza,
manual de mantenimiento y calibracion, formatos y programa de prioridades.

Falta de inventario Implementacion de inventario

Implementacién de cronograma (capacitacion, charlas) (implementar puesto
de calidad)

Procedimiento de inspecciones (plan de inspecciones de herramienta y
equipos, difusién, capacitacion)

Falta de inspecciones programadas

Falta de clasificacion de equipo y herramienta

Inexistente pr imient mpr r t L oo sy
existente procedimiento de compras de productos Procedimiento para compras de productos quimicos (capacitacion, charla)

quimico
Falta de orden y limpieza Cronograma de orden limpieza (difusion, capacitacion) (designar un comité)
. - . Manual de mantenimiento y calibracion (difusion, capacitacion, material
Inexistente procedimiento de trabajo S
didactico)
Falta de indicadores Implementacion de formatos de control (difusion, capacitacion)
Demora en las entregas Propuesta de compra de vehiculos motorizados (difusién y capacitacion)

Fuente: elaboracion propia.
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Gestion

politica de calidad

politica de cero alcohol y drogas
mision y vision de la empresa
politica de puertas abiertas

acta de compromiso

codigo de conducta personal
manual de organizacion y funciones

procedimiento para inspecciones

© o N o 0 bk~ w D PE

procedimiento de mantenimiento y calibracion

[EEN
o

. procedimiento para compra de productos quimicos

[N
[

. plan de motivacion del personal

[EEN
N

. Elaboracion de inventario

[EEN
w

. cotizacion aprobada de compra de 2 motos

Formatos de control

formatos de calibracion
hoja de campo ara calibracién

certificado de calibracion del equipo viscosimetro

M w0 D P

informe del servicio de mantenimiento del equipo viscosimetro

Programas de la comision responsable del orden y limpieza semanal

Para controlar el orden y la limpieza de la empresa se elaboré cuatro comisiones
respectivamente por areas, llegando a establecer responsabilidad toda la semana desde el
lunes hasta el sabado que es el dia que se evalta el orden y la limpieza aqui tenemos una
programacion de orden y limpieza segun la comision que le corresponda de julio y agosto el
programa esta contemplada de lunes a sabados ya que se trabaja de lunes a viernes y el dia

sabado se asiste para coordinaciones y ordenar y limpiar.
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Tabla 25: Programa de orden y limpieza.

DROGRA A DE ORD D A 0

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
LIM|M|J|V|S|IDILIM|M|J|V|S|D|[LIM|M|J|V|S|ID|ILIM|M|J|V|S|D

RESPONSABLE

Comision 1 (Adm.)

Comision 2 (Tec.)

Comision 3 (Lab.)

Comision 4 (Proy.)

PROGRAMA DE ORD PIEZA (AGOSTO
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
LIM|M|J|V|S|ID|LIM|M|J|V|S|ID|LIM|M|J|V|SID|LIM|M|J|V|S|D

RESPONSABLE

Comision 1 (Adm.)

Comisién 2 (Tec.)

Comision 3 (Lab.)

Comision 4 (Proy.)

PROGRA A DE ORD

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
M|IM|J|V M|{M|J|V]|S

RESPONSABLE

Comision 1 (Adm.)

Comision 2 (Tec.)

Comision 3 (Lab.)

Comision 4 (Proy.)

Fuente: Elaboracién propia.

Programa de inspecciones de equipos y herramientas

Segln nuestro reciente procedimiento de inspecciones basada a la norma técnica la G.050
Punto 17. Sefiala que las inspecciones se deben realizar de acuerdo al color del mes esto
quiere decir: después de inspeccionar los equipos y herramientas se debe realizar
mensualmente y colocarle una cinta del color que le pertenezca a los equipos y herramientas
que estén en buenas condiciones y por lo contrario a los equipos que no cumplan con los

requisitos de inspeccion se separen o en todo caso se eliminen.
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Tabla 26: Programa de inspecciones de equipos y herramientas.

RO
BLANCO
BLANCO
AMARILLO

AMARILLO

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.2. Hacer

En este caso salimos con una ponderacion del 100% por que cada punto propuesto para la
solucidn de las causas principales de la problemaética se cumpli6 con todo lo propuesto cada
punto de implementacion ird adjunta con sus respectivos formatos de asistencias firmadas

con los colaboradores de la organizacion y anexos.

registro de capacitacién del manual de organizacion y funciones

registro de capacitacion del plan de motivacion

registro de capacitacion del procedimiento para inspecciones

registro de capacitacion de organizacion

registro de capacitacion del procedimiento de mantenimiento

registro de capacitacion del uso de formatos de gestion

registro de capacitacion del procedimiento para compras de productos quimicos

foto capacitacion de las mejoras

© o N o o bk~ w DN PE

foto reconocimiento del empleado del mes (luz marina)

2.8.3. Verificar
Para verificar crearemos formatos de control, a causa de los servicios con retraso por motivo

que el personal muchas veces se olvida ya sea licencia de conducir, certificados de
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mantenimiento, informes de calibracion, tarjeta de propiedad del vehiculo también el seguro
complementario de riesgo de trabajo conocido como el SCTR, equipos de proteccién
personal también llamado EPP y algunos equipos y herramientas que se requieran entre
otros. Por consiguiente, elaborar un sello con estos aspectos que son comunes y causantes
de retazos para el debido control, esta sefio se pone en sobre manila en el cual se lleva el

documento requerido para la entrega final al Cliente.

Figura 18: Sello de control

Fuente: Elaboracion propia.
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Check List de Mantenimiento

En este caso nos basamos en nuestro reciente procedimiento de mantenimiento y calibracion

como parte de nuestra gestién vimos con conveniente la elaboracién de un check list para el

control de los procesos mas relevantes que necesita control, tomando como referencias los

frecuentes errores que se hall6. Este formato tiene como Unico objetivo verificar, controlar

y minimizar los errores.

Tabla 27: Check list de mantenimiento.

Q
S LX7/3 3 |CHECK LIST DEL PROCESO
PERU S.A.C.
00 DE MANTENIMIENTO

EMPRESA: OFILAB PERU SA.C.

RESPONSABLE: Técnico N°# CT01

AREA: Taller De Mantenimiento FIRMA

SUPERVISOR: Kelly Torres FECHA: 25/07/2018
\ Elementos Si NO Observaciones
Herramientas Habilitadas X Se Observé Herramientas En Mal

Estado
Aplicacién De Técnicas Mecanicas Y/O Electrdnicas X Cumple
Desmonte Del Equipo X Cumple
e . Se Observé Equipo No

Codificacién De Partes Del Equipo X Codificado

Limpieza General X Cumple

Pintado De Carcasa X Cumple

Montaje Del Equipo X Cumple

Realizar El Lineamiento Con Equipo Patron X Equipo Patron No Habilitado
Realizar Prueba De Funcionamiento X Cumple
' OTROS: \
RECOMENDACIONES:

Se Recomienda Que Las Herramientas Que Se Encuentran En Mal Estado Se Separen O Se Eliminen

Fuente: Elaboracién propia.
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Check List de Calibracion

Este formato fue creado para que se cumplan los procedimientos de trabajo para cumplir con

los estandares de calidad controlando y verificando si los responsables de area estan

comprometidos con el nuevo cambio.

Tabla 28: Check list de calibracién

CHECK LIST DEL PROCESO
Q
SOIrrlao DE CALIBRACION
PERU S._A.C.
OO
EMPRESA: OFILAB PERU SA.C.
RESPONSABLE: Jefe De Laboratorio
AREA: Laboratorio FIRMA
SUPERVISOR: Kelly Torres FECHA: 25/07/2018
Elementos SI NO Observaciones

Realizar Prueba De Funcionamiento Y Operaciones

- - X Cumple
Basicas
Preparacion De Cabina A Temperatura 25° C X Cumple
Preparagién De Solucidén Patrén A Temperatura X Cumple
Homogénea 25°C (2h Aprox)
Verificacion De La Solucion Patrén X No Utilizo Termometro
Aplicacion De Técnicas De Medicion X Cumple
Registro De Datos Del Equipo X No Se Presenté Hoja De Campo
Preparacion:
Embolsar El Equipo Con Fill Para Proteccién X Plastico En Mal Estado
Regreso Al Departamento De Desarrollo Y Proyecto | X Cumple
Otros:
Etiquetas De Calibracion X Cumple
Etiquetas De Mantenimiento X Cumple
Recomendaciones:
Se Recomienda Utilizar Termometro Para La Verificacion De La Temperatura Adecuada , Del Patrén
Solucién

Fuente: Elaboracion propia.




Rotulo de Verificacion

Estos rétulos se pegan a los equipos al momento de recepcién y de terminar el servicio solo
con el fin de verificar el estado de los equipos como entran y como salen, ademas se le toma
fotos del estado del mismo y a la par se le hace un expediente para el control del servicio
que se brind6 de mantenimiento y calibracion.

Para elaborar el rotulo partimos de nuestras necesidades basicas tienen las siguientes
caracteristicas:

Rotulo De Mantenimiento: tenemos el logo de la empresa, el correo de referencia y

teléfono de contacto.
e Serie del equipo
e Fecha
e Proximo servicio
e Ejecutor

Rotulo De calibracion: tenemos el logo de la empresas dos opciones calibrado y

certificado, y en la parte inferior tenemos el correo y teléfono de referencia.
e NUmero de serie
e Numero de certificado
e Fecha
e Prdxima calibracion

e Responsable

Tabla 29: Rotulos de mantenimiento y calibracion.

cPDﬂ ctproyectos@ofilabpery.com > ASEGURAMIENTO
oe rem!saucb Tel.: (01) 586 6400 a!:.! QP METROLOGICO

y EQUIPO VERIFICADO [ ] CALIBRADO ] VERIFICADO
e SERIE N o e v
issscisasnesssebascabiacsmsanans CERTIFICADD NP ..o e L matamvietasiisans
SCHac: i BECWIA: . i R B e e e o
.............. .l T e P PROX. GALIBRAGION:......cceevremeaeeeneenenennens
PROX. SERVICIO:  EJECUTOR: RESPONSABIE e i bt St
________________________________ ctproyectos@ofilabperu.com Telf.: (01) 586 6400

Rotulo de mantenimiento Rotulo de calibracién

Fuente: Elaboracion propia.
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Formatos para Control de Productos Quimicos

Este formato estd basado en nuestro reciente procedimiento interno, para la compra de

productos quimicos este formato tiene como objetivo verificar y controlar la frecuencia de

compras de productos quimicos teniendo en cuenta los peligros y riesgos que se exponen al

manipularlos es por eso que se debe tomar las precauciones del caso en la utilizacion que se

da en la operaci6

n del servicio.

Como podemos observar tenemos una lista detallada de los principales productos quimicos

que se utiliza frecuentemente, &cido sulfdrico, thinner, alcohol isopropilico, &cido

clorhidrico, soluciones buffer de PH, soluciones de patron de conductividad, fluidos de

viscosidad, aeros

ol entre otros.

Tabla 30: Compra de productos quimicos

Fuente: Elaboracion propia.
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Puestos De
Nombre Del Peliaros Trabajo En Tipos De Tareas En | Frecuencia De
Producto 9 Los Que Se Las Que Se Utiliza Utilizacion
Utiliza
Reaccion lelenta Ajuste De Electrodo
Con Materiales Area De De PH - Limpieza De | 3/30
Acido Sulftrico Combustibles O e "o ; Poco
Mantenimiento Materiales Dias
Reductores Bituminosos
Corrosiva
. Irmitacion En Lo Area De Remocién De
Thinner Ojos, Mareos, L )
. Mantenimiento Suciedad
Fatiga
Alcohol In_g’est|0n, Area De Remocion De
o Inhalacién, Contacto e )
Isopropilico . Mantenimiento Suciedad
Con La Piel
5 Ingestién, Contacto " Auste De Electrodo
Acido 9 i . Area De De PH - Limpieza De
S Con La Piel, Ojos, L .
Clorhidrico Efectos Cronicos Mantenimiento Materiales
Bituminosos
Contacto Con Los Laboratorio De Ajuste De Electrodo
Soluciones Ojos, Piel, Ensavos De PH - Limpieza De Reqular
Buffer De PH Ingestion, - YOS Materiales 9
- Fisicoquimicos L
Inhalacién Bituminosos
Soluciones De Congi_gtso (inoerl] Los Laboratorio De Calibracion De
Patrones De 108, F1€l, Ensayos Multiparametros -
L Ingestion, . e .
Conductividad - Fisicoquimicos Conductimetro
Inhalacién
Fluidos De Laboratorio De Calibracién De
Viscosidad Ingestiéon Ensayos . .
- 7 Viscosimetros
Fisicoquimicos
. < Limpieza De
Inhalacién, Efectos Area De
Aerosol Cronicos Mantenimiento Compop(a_ntes Reguler
Electronicos
POCO REGULAR
1-10 11-19




2.8.4. Actuar

Luego que se paso las tres primeras fases ya mencionadas antes viene la cuarta y Gltima fase
que es el actuar ero no acaba aqui ya que es un ciclo y siempre se puede ajustar a las nuevas
necesidades que se presente en la empresas para ir mejorando, partiendo de los resultados de
la verificacion de datos y compararlos con el antes y después se puede confirmar los
resultados esperados por la organizacion es la suma de todos desde los colaboradores y todo
el compromiso y disponibilidad a aprender las mejoras. Ya con estos resultados se tomara
decisiones importantes ara la empresa con nuevas miras a la estandarizacién, a un servicio
de calidad.

Reconocimiento del Empleado del Mes

Se procedi6 a realizar el reconocimiento con el fin de motivar a los colaboradores de la
organizacién y reconocer sus compromisos para con la organizacion y aplicacion de sus
capacidades, esta premiacion se basa en la reciente gestion de la empresa OFILAB PERU
SAC.

Figura 19: Empleada del mes.
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Tarjeta roja
Cumple una funcion importante en las inspecciones de equipos y herramientas.
Esta tarjeta sirve para separar o eliminar los equipos y/o herramientas que no cumplen con

las especificaciones de este mismo, teniendo en cuenta que esta tarjeta se evalla con la
colaboracién con los que operan directa o indirectamente.

Tabla 31: Tarjeta Roja.

Fuente: Elaboracion propia.
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indice de Planificacion

Tabla 32: Matriz de variable independiente

VARIABLE DEPENDIENTE (PHVA) POS-TEST

indice de Actividades

indice de Cumplimineto

indice de Mejora

PLANIFICAR VERIFICAR ACTUAR
Plan de motivacién al Difusiéon y evaluacion o
1 FARILARIS L OTINAE e personal 1 1 1 capacitacion 1 1 1 personal 1 1 1 Premiacion 1 1
FUNEIOIES e xsgrL\I?zlacién d; Difusion 'y Registros y control 0 1 0 evaluacion
2 ESTABLECIDAS funciones (MOF) 1 1 1 capacitacion 1 1 1 1 0
FALTA DE | Cronograma de Difusion 'y Registros y control 1 1 1 seguimiento
3 | CAPACITACION capacitaciones 1 1 1 capacitacion 1 1 1 Y y Y 1 1
Elaboracion de Difusiéon y . -
4 FALTA DE INVENTARIO inventario 1 1 1 capacitacion 1 1 1 Registros y control 0 1 0 Auditoria 1 0
FALTA DE INPECCIONES | Cronograma de Difusion 'y Reqistros v control 1 1 1 sequimiento
5 | PROGRAMADAS inspecciones 1 1 1 | capacitacion | 1 1 1 gistros y Y 1 1
o | Fectimerto” oo T
CLASIFICACION DE P P lon_ ¥y Registros y control 0 1 0 control y
EQULY HERM equipos y capacitacion separacién
6 ) ) herramientas 1 1 1 1 1 1 1 1
I Comision del
FALTA DE ORDEN vy | cronograma de Difusion y . o
L o Registros y control 0 1 0 comité de
7 | LIMPIEZA limpieza 1 1 1 capacitacion 1 1 1 limpieza 1 1
INEXISTENTE Procedimiento  para Difusion
PROCEDIMIENTO DE | mantenimiento y capacitacion y Registros y control 1 1 1 seguimiento
8 | TRABAJO calibracion 1 1 1 P 1 1 1 1 1
I SIS Procedimiento  para
PROCEDIMINETO DE Difusion y . .
COMPRAS DE | compra de productos capacitacion Registros y control 0 1 0 seguimiento
9 | PRODUCTOS QUIMMICO ) 1 1 1 1 1 1 1 1
FALTA DE | Implementacién  de Difusion y . Lo
10 | INDICADORES formatos de control 1 1 1 capacitacion 1 1 1 Registros y control 1 1 1 seguimiento 1 1
presupuestos de
gﬁ.’n&%’:s il LR vehiculos Aprobado control 0 1 0 P:&%Egg:jzs de
11 motorizados 1 1 1 1 1 1 P 1 1
total IP 11 11 100% 1A= 11 11 100% IC= 5 11 45% IM= 11 82%

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 32, podemos observar matriz de (PHVA) como se pudo observar en la toma de
datos del pre- test de la herramienta del (PHVA), no se encontrd rastro de algin tipo de
gestion de la herramienta en implementacién. Pero dado a la implementaciéon de la
herramienta segln los puntos del diagrama de Pareto, observamos un gran cambio luego de
la implementacion segun los indicadores, planear tenemos un 100% , Hacer, 100%, verificar
45% y por ultimo indicar del (PHVA), actuar 86%, segun las formulas plasmadas en la

matriz de paralizacion.

A continuacién, en el diagrama de barras del (PHVA) tenemos los indices representados
graficamente.

Figura 20: Barra de indices.

PORCENTAIJE

100%
90%
80%
70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B PORCENTAIJE

IP 1A= IC= IM=

Fuente: Elaboracion propia.

Para evitar las demoras y las no conformidades del servicio se realizé un diagrama de
actividades, nuevo eliminado las actividades que no agregan valor al servicio de la cual

ayuda a mejorar los tiempos.
2.9. Resultados de la implementacion
2.9.1 Diagrama de actividades (Pos-Tés.)

Luego de del diagrama de Pre-Tés, a continuacion después del desarrollo de la herramienta

de Deming, realizaremos el diagrama de Pos-Tés que nos sirve para confirmar la mejora del
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numero de actividades y el tiempo, cabe resaltar que este diagrama de Pre-Tés se realizo del
mantenimiento y calibracion de los mismos equipos y con los mismos colaboradores a

continuacion tenemos un resumen de las actividades mas detalles en el anexo n°5

Tabla 33: Resumen de Pos-Tés

SOFilab
A @ PERU S.A.C.
Empresa: Ofilab Perd SAC Actividad N° N° Tiempo
(min) (m)

Elaborado: Kelly torres O Operacion 39 471 0
Equipo: Viscosimetro Patron I::> Transporte | 13 239 98047
Actividad: Servicio de mantenimiento — Inspeccion 19 161 0
Método: actual D Demora 2 60 0
Lugar: Laboratorio V Almacén 0 0 0

Total | 73 931 98047
Ing. Jorge Santos Aquino analista 77 Fecha inicial:21/08/2018
Tec. José Antonio Torres Flores Tec. 1 373 Fecha final: 21/09/2018
Qco. Carlos Torres Vela Tec. 2 411
Lic. Luz Marina Araque Cord. 70 ©
Sr. Gilberto Astocondor Fuertes chofer 190 L%

Fuente: Elaboracion propia.

2.9.2. Comparacion (Pre-Tés. VS Pos-Tés.)

Como podemos visualizar en la tabla de versus del diagrama de operaciones del Pre-Tés.
VS Pos-Tes, se mejoro el nimero de actividades de 85 actividades a 73 como también mejoro
en tiempo de 1935 minutos a 931 minutos esto quiere decir que el aporte de la gestion,
cumplié su fin que hubo una mejora notable ya que habia mucho tiempo muerto y si
hablamos del tiempo que toma el reprocesar un servicio y el nimero de actividades se

incrementan y ni mencionar el costo de operaciones que conlleva.

Tabla 34, en esta tabla se puede denotar la mejora de actividades y de tiempos pues la tabla
inicial que pertenece al pre-test, contamos con 85 actividades y 1935 minutos que equivalen
a 32 horas con 25 minutos y en el pos-test, contamos con 73 actividades y 931 minutos que
equivale a 15 horas con 51 minutos mejorando los procesos operativos agregando valor y

optimizando tiempos.
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Tabla 34: Comparacion de pre-test y post-test.

>0Ffilab

TRl (Dap) Pre - Tés Mejoras

Empresa: Ofilab Pert SAC Actividad N° N° PERESN Distancia
(min) (m)
Elaborado: Kelly torres O Operacion 43 1176 0
Equipo: Viscosimetro Patron [ Transporte 13 239 98047
Actividad: Servicio de mantenimiento — Inspeccién 26 220 0
Método: actual D Demora 3 300 0
Lugar: Laboratorio V Almacén 0 0 0
Total | 85 1935 98047

>0Filab

o Tk Gl (Dap) Post - Tés Mejoras

Empresa: Ofilab Pert SAC Actividad N° N° PEIESE Distancia
(min) (m)
Elaborado: Kelly torres O Operacion 39 471 0
Equipo: Viscosimetro Patron D Transporte | 13 239 98047
Actividad: Servicio de mantenimiento = Inspeccioén 19 161 0
Método: actual D Demora 2 60 0
Lugar: Laboratorio V Almacén 0 0 0
Total | 73 931 98047

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 35, como podemos observar en esta tabla tenemos los montos facturados que
pertenecen al mes de agosto del 2018, se puede visualizar que se cont6 con 13 ordenes de
servicio con facturacion de 101,295 se logro el cumplimiento de las metas establecidas con
un 77% cabe resaltar que el cumplimiento era el indicador mas critico y por otro lado con

un 85 % de servicio conforme.
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NOTA: 0 = No cumple, x =Cumple

Tabla 35: Toma de muestra del mes de agosto.

MES: AGOSTO - 2018

: N°/ LEAD
‘ N° SERVICIOS EQUIPOS o | TR | cerrmens e CONFORMIDAD

sl.

1| MYR() EJE CENTRAL 2 800.00 ATIEMPO Y CONFOME X X

S
ESFTUFA 3
2 | Myc-(vc) - L5000 X X
BANO MARIA 5 |2000.00 ATIEMPO Y CONFOME

. sl.

3| MYRO) BANO MARIA 2 800.00 ATIEMPO Y CONFOME X §
VISCOSIMETRO s,

4 | Mye-(ve) BROOKFIELD 3 3,00.00 | ATIEMPO Y CONFOME X X

MULTIPARAMETRO 2 |3k
5 | MYC-(IYC) 1.800.00 0 0
VISCOSIMETRO s | Sl DEMORA E
BROOKFIELD 3,000.00 INCONFORME

VISCOSIMETRO ST

6] VE BROOKFIELD 3 73,500.00 | ATIEMPO Y CONFOME X X
sl.

7 | MYC-(IYC) | POTENCIOMETRO o 2,700.00 | ATIEMPO Y CONFOME X X

] VISCOSIMETRO sl. DEMORA E

8 | Myc-(Iyc) BROOKFIELD 5 5,000.00 | INCONFORME ° °
sl.

9| VE EJE CENTRAL 2 800.00 | ATIEMPO Y CONFOME X %
sl.

10 | MYC-(IYC) | TERMOHIDROMETRO | 6 108000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
VISCOSIMETRO sl.

11| MYC-(Ive) BROOKFIELD 2 2,000.00 | DEMORA Y CONFOME 0 X
VISCOSIMETRO sl.

12| MYC-(IYC) BROOKFIELD 8 3,000.00 ATIEMPO Y CONFOME X X
sl.

13| MYC-(ve) PATRON ! 315.00 ATIEMPO Y CONFOME X X
sl.

TOTAL °1 101,295.00 10 11

7%

85%

Fuente: Elaboracién propia

En esta tabla tenemos los indicadores segmentados del mes de agosto 2018, de entregas a

tiempo mejorando considerablemente Lead Time con 13 servicios brindados entres 11

servicios a tiempo nos arrojé un 77% y tenemos conformidad del servicios con 13 servicios

brindadas entre 12 servicios conformes nos arroj6 un 85% de conformidad.

Tabla 36: Resumen del mes agosto.

MES DE
AGOSTO
-2018

SERVICIOS
BRINDADOS

SERVICIOS A

N° DE PEDIDOS A TIEMPO

TIEMPO

TOTAL DE PEDIDOS ENTREGADOS

13

10

N° DE ORDENES CONFORMES

W2 SERVICIOS | SERVICIOS
INclet3tel BRINDADOS | CONFORMES | TOTAL DE ORDENES BRINDADAS
-2018 13 11 85%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 37, observamos los costos de servicios demorados y los servicios a tiempo presentando
en servicios retrasados tenemos 3 Ordenes retrasadas de 13 servicios brindados la orden
namero 5 y la orden nimero 8 y la numero 10 tenemos en el indicador de conformidades
contamos con dos orden la orden nimero 5 y la 8 con un costo total entre recursos, horas

hombre, transporte un monto de S/. 472.00

Tabla 37: Costo por incumplimiento del mes de agosto.

o Py lw) Py} - B[]
T ? o o o 0 m mo
Py} O o Y] O ) c el
m z3 mo m z|x me = 5 Slo
(@) 3 z 0 3 P @ oo
S o) 2 © o 2 o 9o
(¢ ™ (¢ ™ » »im
8
-
z
g 3 Papel,
Perdidade | Logi ] Falta de Logi tinta,
g 5 | S/4,800 documento i 5 S/60 2 5 | S/4,800 certificado i 2 S/24 impresion, S/16 | S/40 | S/280
m g transporte
o
. . Mala plastico
8 | simooo | Perddace | Logl| g | g0 8 | /5000 | habilitacion | Téc. | 3 | S/36 | Field, | S0 | Si46 | S/280
ocumento . .
del equipo rotulo
Movilidad no | Logi
10 | S/2,000 habilitada i 3 S/36
TOTAL TOTAL | 5/280.00
LEAD TIME $/192.00
COSTO TOTAL: S/472.00
CONFORMIDAD $/280.00

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 38, podemos visualizar que este mes, tomando todas las medidas ya mencionadas y
establecidas, logramos mejorar en el la calidad del servicio considerablemente en el mes
setiembre del 2018, con 23 drdenes y con un monto facturado de S/. 99,544.60 se logro
cumplir con los servicios a tiempo en un 87% que era nuestro punto mas critico y

conformidad con 91%.
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NOTA: 0 = No cumple, x =Cumple

Tabla 38: Toma de muestra del mes de septiembre.
MES: SETIEMBRE- 2018

N°/
SERVICIO CONFOR
s EQUIPOS EQUI PRECIO MIDAD

OCURRENCIAS LEAD TIME

1| Myc(ivo) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 4 S 4,100.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
VISCOSIMETRO BROOKFIELD 4 | s. 310960
2 | Mmyc(yc) 0 X
VISCOSIMETRO CINEMATICO 5 S 4,000.00
DEMORA Y CONFOME
POTENCIOMETRO 6 | S. 180000
3 | Mmyc(yc) TURBIMETRO 3 | s 675.00 X X
CONDUCTIMETRO 1 | sl 200.00 ATIEMPO Y CONFOME
4 MYR-(1) MULTIPARAMETRO 2 S. 180000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
5 | MYc-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 6 S 600000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
6 | MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5 S 500000 | HEMORA E INCONFORME 0 0
7 MYR-(1) ESTUFA 2 Sl 800.00 | ATIEMPO Y CONEOME X X
EJE CENTRAL 3 | s. 120000
8 V.E X X
PROBETA 4 | s 320.00 CONEORME Y ATIEMPO
9 | Myc(yc) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5 S 5,000.00 X X
CONFORME Y ATIEMPO
10 | MYC(IYO) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 7 S 7,000.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
1 V.E EJE CENTRAL 3 S. 120000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
12 | MYC(IYO) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 9 S 9,000.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
13 | MYC-(IYC) BANO MARIA 8 S. 320000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
14 V.E EJE CENTRAL 6 SL 240000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
15 | MYC-(IYCO) ESFTUFA 3 SL 120000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
16 | MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 3 S 3,000.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
EJE CENTRAL 3 | s. 120000
17 | MYC(IYQO) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5 | s. 500000 X X
BANO MARIA 5 | s. 200000 ATIEMPO Y CONFOME
18 MULTIPARAMETRO 3 S 2,700.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
19 | MYC-(IYQ) BISCOSIMETRO BROOCKFIELD 7 S 7,000.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
BALANZA 13 | sl 3640.00
POTENCIOMETRO 3 | s 900.00
20 | MYC-(IYC) - 0 X
BANO MARIA 4 | s. 160000
ESTUFA 3 | s. 120000 DEMORA Y CONFORME
21| MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5 Sl 5,000.00 X 0
ATIEMPO E INCONFORME
22 | MYC-(IYC) BALANZA 20 | Sl 560000 | ATIEMPO Y CONFOME X X
23 | MYC-(IYC) MULTIPARAMETRO 3 Sl 2,700.00 X X
ATIEMPO Y CONFOME
TOTAL 163 | S. 9954460 20 21
| 87% 91%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 39, tenemos los indicadores segmentados del mes de setiembre 2018, de entregas a
tiempo y conformidad del servicio con 23 servicios brindados entres 20 servicios a tiempo
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no arrojo un 87% y tenemos conformidad de los servicios con 23 servicios brindadas entre

22 servicios conformes nos arrojo un 91% de conformidad.

SERVICIOS | SERVICIOS
SIS BRINDADOS | A TIEMPO

Tabla 39: Resumen del mes septiembre.

N° DE PEDIDOS A TIEMPO

TOTAL DE PEDIDOS ENTREGADOS

SERVICIOS

20

SERVICIOS

87%

N° DE ORDENES CONFORMES

S 13\ BRINDADOS | CONFORMES | TOTAL DE ORDENES BRINDADAS

21

91%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 40, observamos los costos de servicios demorados y los servicios a tiempo presentando

en servicios retrasados tenemos 2 Ordenes retrasadas de 23 servicios brindados la orden

namero 2 y la orden nimero 6 y tenemos en el indicador de conformidades contamos con

una orden la orden numero 6 con un costo total entre recursos, horas hombre, transporte un
monto de S/. 772

01034d

S/4,000

Tabla 40: Costos por incumplimiento del mes de septiembre.

N
010dI¥0s3a

Perdida de
documento
s

El
dVSNOdS3d

sep-18
T
Py
m
@)
o

010dId0Ss3d
El

Falta de
sello

S/60.00 6 | S/5,000

dVYSNOdS3d

SOSYNO3d

Transport
e

SO1S02

JNIL av3T

S/5,000

Movilidad
no
habilitada

Logi

Mala
habilitacié
n del
equipo

S/36.00 21 | S/5,000

avainNdo4NoD

técn

S/4

plastico
Field,
rotulo

S/10 | S/58 | S/308

20

S/7,340

Movilidad
no
habilitada

Logi

S/36.00

TOTAL

S/592.

21

S/5,000

Perdida de
documento
s

Logi

S/48.00

TOTAL

5/180.0
0

LEAD TIME

$/180.00

CONFORMIDAD

$/592.00

S/772.00

Fuente: Elaboracion propia.
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2.9.3. Analisis econémico y financiero

Tabla 41: Comparacion de servicios a tiempo e inconformidad.

N° DE
SERVICIOS

MONTO
FACTURADO

COSTO DE
DEM. E INCON.

MESES LEAD TIME CONFORMIDAD

EQUIPOS

MAYO 11| S/. 39,800.00 | S/. 2,992.00 57 36% 45%
JUNIO 10| S/. 61,380.00 | S/. 2,488.00 95 50% 60%
AGOSTO 13| S/.101,295.00 | S/- 472.00 51 77% 85%
SETIEMBRE 23| S/. 99,544.60 | S/. 772.00 163 87% 91%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 41, tenemos un resumen de como mejoraron nuestros indicadores y también el
costo beneficio que obtuvo la empresa con la herramienta del Ciclo de Deming, para mejorar
la calidad del servicio y mantener la herramienta en el tiempo ya que es un Ciclo de mejora

continua.

Figura 21: Costos de incumplimiento de los indicadores vs. Monto facturado

| MONTOS FACTURADOS VS COSTO DE SERV. INCONFORMES Y DEMORASl

$/.2.992,00

S/.2.488,00

100%

90%

80%

MAYO

B MONTO FACTURADO m COSTO DE DEM. E INCON. = N° DE SERVICIOS

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 22, podemos observar las variaciones que ha surgido en estos Ultimos meses
mayo y junio, se ejecutd el pre-test, y en agosto y setiembre se ejecutd el post-test tanto como
los costos de no cumplir con los indicadores versus los montos facturados todo esto por los

numeros de servicios brindados.
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111 RESULTADOS
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3.1. Resultados
El tercer capitulo se analizara los datos obtenidos de la pre-test y post-test para corroborar

las hipdtesis de este estudio.

3.1.1. Analisis descriptivos
En este apartado, se tomard como base los resultados que se recogié a lo largo de esta
investigacion del Ciclo de Deming en la empresa OFILAB PERU S.A.C.

e Variable independiente: Ciclo de Deming

e Variable dependiente: Calidad del Servicio

3.1.2. Variable independiente ciclo de Deming

3.1.2.1. Dimensién 1: Planificar

indice de Planificacion, actividades realizadas entre actividades planificadas.

Dado que en la empresa OFILAB PERU SAC. No contaba con esta gestion se puede
visualizar que en el pre-test sale con 0%, por tal motivo en la post-test se implemento desde

0 cumpliendo con todas las propuestas tenemos un 100%.

Tabla 42: Planificar.

ANTES DESPUES
Pre- test (Mayo - Junio) Post- test (Agosto- Setiembre)
N° de actividades realizadas N° de actividades realizadas
N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas
N° de N° de N° de N° de
actividades  actividades IP actividades actividades IP
realizadas  planificadas [CEITELEY planificadas

SEMANA 1 0 1 0.00 | SEMANA 1 1 1 1.000
E SEMANA 2 0 1 0.00 | SEMANA 2 1 1 1.000
s SEMANA 3 0 3 0.00 | SEMANA 3 3 3 1.000
SEMANA 4 0 2 0.00 | SEMANA 4 2 2 1.000
SEMANA 5 0 1 0.00 | SEMANA 5 1 1 1.000
; SEMANA 6 0 1 0.00 | SEMANA 6 1 1 1.000
S SEMANA 7 0 1 0.00 | SEMANA 7 1 1 1.000
SEMANA 8 0 1 0.00 | SEMANA 8 1 1 1.000
total 0 11 0% total 11 11 100%

Fuente: Elaboracidén propia.
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A continuacion, en esta presente tabla se presenta un resumen del procesamiento de datos
gue nos muestras un antes y un despues representado en porcentajes.
De la tabla anterior se observa que tenemos 8 datos de antes de igual manera 8 datos de
después del panificar, como consecuencia tenemos un 100% de los datos a procesar.

Tabla 43: Planificar SPSS

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Planificar antes 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%
Planificar después 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%
Fuente: SPSS
Tabla 44: Planificar SPSS
Estadistico
Planificar antes Media ,0000
Mediana ,0000
Desv. Desviacion ,00000
Asimetria
Curtosis .
Planificar después Media ,0100
Mediana ,0100
Varianza ,000
Desv. Desviacion ,00000
Asimetria
Curtosis

Fuente: SPSS

3.1.2.2. Dimension 2: Hacer
indice de actividades, actividades realizadas entre actividades planificadas.

Tabla 45: Hacer.

ANTES DESPUES
Pre- test (Julio) Post- test (Julio)
N° de actividades realizadas N° de actividades realizadas
N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas
act:\\ll;::des N*de a.ct.ividades act:\\l/;::des N*de a.cFividades 1A
- planificadas TS - planificadas

SEMANA 1 0 2 0.00 | SEMANA 1 2 2 1.00
,§ SEMANA 2 0 3 0.00 | SEMANA 2 3 3 1.00
O | SEMANA 3 0 4 0.00 | SEMANA 3 4 4 1.00
SEMANA 4 0 2 0.00 | SEMANA 4 2 2 1.00
TOTAL 0 11 0% TOTAL 11 11 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 46: Hacer SPSS

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
hacer_antes 4 50,0% 4 50,0% 100,0%
hacer_despues 50,0% 4 50,0% 100,0%
Fuente: SPSS
Tabla 47: Hacer SPSS.
Descriptivos
Estadistico Desv.
Error
hacer_antes Media ,0000 ,00000
Mediana ,0000
Varianza ,000
Desv. Desviacion ,00000
Asimetria
Curtosis
hacer_despue Media ,0100 ,00000
s Mediana ,0100
Varianza ,000
Desv. Desviacion ,00000
Asimetria
Curtosis

Fuente: SPSS
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3.1.2.3. Dimension 3: Verificar
Indice de cumplimiento, N° de actividades logradas entre N° de actividades planificadas
Tabla 48: Verificar.

ANTES DESPUES

Pre- test (Agosto) Post- test (Agosto)

N° de actividades logradas N° de actividades logradas

N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas

l.\l. de N° de actividades N de N° de actividades
actividades actividades "
planificadas

logradas GELLLZEED logradas

SEMANA 1 0 3]0.00 | SEMANA 1 1 310.33
é SEMANA 2 0 3]0.00 | SEMANA 2 1 3]0.33
6’ SEMANA 3 0 3] 0.00 | SEMANA 3 2 310.67
SEMANA 4 0 2| 0.00 | SEMANA 4 1 2/0.50
TOTAL 0 11| 0% | TOTAL 5 11| 45%
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 49: Verificar SPSS.
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
verificar_antes 50,0% 4 50,0% 8 100,0%
verificar_despues 50,0% 4 50,0% 8 100,0%

Fuente: SPSS.
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Tabla 50: Verificar SPSS.

Descriptivos
Estadistico Desv. Error

verificar_antes Media ,0000 ,00000

Mediana ,0000

Varianza ,000

Desv. Desviacion ,00000

Asimetria

Curtosis
verificar_despues Media 4575 ,08138

Mediana ,4150

Varianza ,026

Desv. Desviacion ,16276

Asimetria ,855 1,014

Curtosis -1,289 2,619

Fuente: SPSS.

3.1.2.4. Dimension 4: Actuar
indice de mejora, N° de actividades controladas entre N° de actividades en evaluacion.
Tabla 51: Planificar

ANTES DESPUES
SEMANA 1 0 4 0.00 | SEMANA 1 2 4 0.50
o | SEMANA 2 0 3 0.00 | SEMANA 2 2 3 0.67
= SEMANA 3 0 3 0.00 | SEMANA 3 1 3 0.33
SEMANA 4 0 1 0.00 | SEMANA 4 4 1 4.00
TOTAL 0 11 0% TOTAL 9 11 82%
Fuente: SPSS.
Tabla 52: Planificar SPSS.
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
actuar_antes 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0%
actuar_despues 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0%

Fuente: SPSS.
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Tabla 53: Planificar SPSS.

Descriptivos
Estadistico Desv. Error

actuar_antes Media ,0000 ,00000

Mediana ,0000

Varianza ,000

Desv. Desviacion ,00000

Asimetria

Curtosis
actuar_despues Media ,4750 ,07377

Mediana ,4500

Varianza ,022

Desv. Desviacion ,14754

Asimetria ,822 1,014

Curtosis ,008 2,619

Fuente: SPSS.

3.2. Variable dependiente calidad del servicio

3.2.1. Dimension 1: Lead Time

A continuacion se presenta el resumen de procesamiento de datos de la variable
dependiente de calidad del servicio de N° de pedidos entregados a tiempo entre el total de

pedidos entregados.

Tabla 54: Lead Time.

Pre- test (Mayo - Junio)

DESPUES

Post- test (Agosto - Set.)

99

° i o .
N2 de pedidos Totafl de LEAD N2 de pedidos Tota.l de LEAD
entregados a pedidos entregados a pedidos
tiempo entregados TIME tiempo entregados TIME
SEMANAS P 8 SEMANAS P &
SEMANA 1 1 3 0.33 SEMANA 1 2 2 1.00
Z | SEMANA 2 1 3 0.33 | & |SEMANA2 3 3 1.00
= o
< | SEMANA 3 1 3 0.33 | © |SEMANA3 3 3 1.00
SEMANA 4 1 2 0.50 SEMANA 4 3 5 0.60
SEMANA 5 1 3 0.33 SEMANA 5 4 5 0.80
= SEMANA 6 1 3 0.33 % SEMANA 6 5 7 0.71
= —
SEMANA 7 1 2 0.50 SEMANA 7 5 5 1.00
SEMANA 8 2 2 1.00 SEMANA 8 6 6 1.00
TOTAL 9 21 0.46 TOTAL 31 36 0.89
Fuente: Elaboracion propia.




3.2.2. Analisis descriptivo

Tabla 55: Lead Time SPSS.

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
LEAD_TIME_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%
LEAD TIME_DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0%
Fuente: SPSS.
Tabla 56: Lead Time SPSS.
Descriptivos
Estadistico Desv. Error

LEAD_TIME_ANTES Media ,4563 ,08229

Mediana ,3300

Desv. Desviacion 23274

Asimetria 2,279 , 752

Curtosis 5,463 1,481
LEAD_TIME_DESPUES Media ,8888 ,05749

Mediana 1,0000

Desv. Desviacion , 16261

Asimetria -1,046 , 7152

Curtosis -,584 1,481

Fuente: SPSS.
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3.2.3. Dimensién 2: Conformidad

N° de d6rdenes de servicios conformes entre el total de servicios entregados.

Tabla 57: Conformidad.

ANTES

Pre- -test (Mayo - Junio)

DESPUES

Pos- -test (Agosto - Setiembre)

N2 de érdenes de servicios

N2 de érdenes de servicios conformes | conformes
Total de pedidos entregados Total de servicio brindado
e sorvicion | servicios | CONFORM te seicios | servcios | CONFORMI

SEMANAS conformes brindados IDAD SEMANAS conformes | brindados DAD
SEMANA 1 1 3 0.33 SEMANA 1 2 2 1.00
)§> SEMANA 2 1 3 0.33 é SEMANA 2 3 3 1.00
< | SEMANA 3 1 3 0.33 4 | SEMANA 3 3 3 1.00
SEMANA 4 2 2 1.00 SEMANA 4 4 5 0.80
SEMANA 5 2 3 0.67 SEMANA 5 4 5 0.80
= | SEMANA6 1 3 0.33 % SEMANA 6 7 7 1.00

= =
SEMANA 7 2 2 1.00 SEMANA 7 5 5 1.00
SEMANA 8 1 2 0.50 SEMANA 8 6 6 1.00
TOTAL 11 21 0.56 TOTAL 34 36 0.95

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 58: Conformidad SPSS.
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CONFORMIDAD_ANTES 8 100,0% 0,0% 100,0%
CONFORMIDAD_DESPUES 8 100,0% 0,0% 100,0%

Fuente: SPSS.
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Tabla 59: Conformidad SPSS.

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

CONFORMIDAD_ANTES Media ,5600 ,10457
Mediana ,4150
Desv. Desviacion ,29578

Asimetria ,902 , 752

Curtosis -1,036 1,481

CONFORMIDAD_DESPUES | Media ,9500 ,03273
Mediana 1,0000
Desv. Desviacion ,09258

Asimetria -1,440 , 752

Curtosis ,000 1,481

Fuente: SPSS.

3.3. Analisis comparativo

3.3.1. Variable independiente ciclo de Deming

Figura 22: PHVA antes y después.

Comparacion

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

MAYO JUNIO AGOSTO SETIEMBRE
B LEAD TIME 36% 50% 77% 87%
B CONFORMIDAD 45% 60% 85% 91%

I | EAD TIME s CONFORMIDAD  eeeeeeee Lineal (LEAD TIME)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.2. Variable dependiente calidad del servicio

Figura 23: Calidad del servicio antes y después

100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Comparacion

LEAD TIME

CONFORMIDAD

MONTO FACTURADO

Fuente: Elaboracion propia.

3.4. ANALISIS INFERENCIAL

3.4.1. Prueba de Normalidad

Con el fin de contractar la hipotesis general, es primordial determinar la informacion de

MAYO JUNIO AGOSTO | SETIEMBRE.
s LEAD TIME 36% 50% 85% 87%
s CONFORMIDAD 45% 60% 92% 96%
«=0-=MONTO FACTURADO ' 5/.39.800,00 5/.61.380,005/.101.295,00 S/.99.544,60
== N° DE SERVICIOS 11 10 13 23

DE SERVICIOS

Calidad del Servicio si proviene de una prueba paramétrica 0 no paramétrica, dado que en

este caso ambos datos son menor de 30, se aplicara el analisis de normalidad mediante el

estadigrafo de Shapiro Wilk.

01 Contrastacion de la hipdtesis general

e  Sip<59% se rechaza Ho

e Sip>ab5% seacepta Ho

Tabla 60: Prueba de normalidad.

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio antes 714 8 ,003
Calidad de servicio después 734 8 ,005

Fuente: SPSS

103



Tabla 60, podemos observar las significancias de la Calidad del Servicio, antes y después
tiene valores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a las reglas de decision, queda demostrado
que tiene un comportamiento no paramétrico , dado a que se quiere constatar si el nivel de

calidad a mejorado, se realizara el andlisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

3.4.2. Contrastacion de la hipdtesis general
Ho: con la aplicacion de Ciclo de Deming no mejora la calidad del servicio, si incrementa la

eficiencia del tiempo y la conformidad del servicio

Ha: con la aplicacién de Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio si incrementa la

eficiencia del tiempo y la conformidad del servicio
Valores de decision:
Ho: pa<nd

Ha: pa > pd

Tabla 61: Estadisticos descriptivos.

Estadisticos descriptivos
N Media Desviacion Minimo Méximo
calidad del servicio antes 8 , 2700 ,19405 11 ,50
calidad de servicio _después 8 ,8538 ,21145 ,48 1,00

Fuente: SPSS

Tabla 62, queda demostrado que la media del nivel de servicio antes o de la pre-test (0.2700)
es menor al nivel de calidad de servicio de después o de la post-test (0.8538), por
consiguiente no cumple Ho: pPa > puPd, por tal razén se rechaza la hipodtesis nula que la
aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la calidad del servicio, y se acepta la hipétesis de
la investigacion alterna, por lo tanto queda demostrado que la aplicacién del Ciclo de
Deming mejora la calidad del servicio en el area de mantenimiento y calibracion en la
empresa OFILAB PERU SAC

Con la anica finalidad de confirmar que el analisis es correcto, procederemos al analisis
mediante pvalor o la significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de

Wilcoxon de calidad del servicio antes y después.
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Valores de decisiones:
e  Sipvalor <0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

e  Sipvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla 62: Estadisticos de prueba.

Estadisticos de prueba @

calidad de servicio _despues - calidad del
servicio_antes

Z -2,395b

Sig. asintdtica(bilateral) ,017

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS
Tabla 62, como podemos apreciar las significancia de la prueba Wilcoxon, aplicada en la
calidad del servicio antes y después es 0.017 por consiguiente y de acuerdo a las reglas de
decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la calidad del servicio en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa
OFILAB PERU SAC.

3.4.2.1. Analisis de la primera hipdtesis especifica

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo —
Lead en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.- Comas,
2018.

A fin de poder contrastar la hipotesis especifica 1, es primordial determinar si los datos que
corresponden a la serie de la calidad del servicio del antes y después tienen un
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en
Cantidad 8, se procedera al analisis de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Reglas de decision:

e Sipvalor <0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico
e Sipvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

105



Tabla 63: Lead time: shapiro wilk.

Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
LEAD_TIME_ANTES ,630 8 ,000
LEAD_TIME_DESPUES ,735 8 ,006

Fuente: SPSS

Como se puede verificar las siguientes significancias del indicador Lead Time datos verificas
tomados un antes y después tiene como valores 0.000 y 0.006 corresponde a una prueba no

paramétrica por tal se procedera a elaborar el analisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

ES MENOR A 0.05: WILCOXON

3.4.2.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ho: La aplicacién del Ciclo de Deming no mejora la eficiencia de servicios atendidos a
tiempo - Lead en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU
S.A.C. - Comas, 2018.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo
— Lead time en el rea de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.
- Comas, 2018

Regla de decision:
Ho: pPa > pPd
Ha: pPa < pPd

Tabla 64: Estadisticos descriptivos.

Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
LEAD_TIME_ANTES 8 4563 ,23274 ,33 1,00
LEAD TIME DESPUES 8 ,8888 ,16261 ,60 1,00

Fuente: SPSS

Tabla xx, los resultados demuestran que la media del indicador Lead Time o la eficiencia
del servicio a tiempo (0.4563) es menor que la media de Lead Time (0.8888) por
consiguiente no se cumple Ho: pPa > uPd, en tal razon se rechaza la hipotesis nula de La
aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo —
Lead time en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC,
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y se acepta la hipotesis alterna: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de
servicios atendidos a tiempo — Lead Time en el area de mantenimiento y calibracion en la
empresa OFILAB PERU S.A.C. - Comas, 2018.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al analisis mediante el pvalor

o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon.

Regla de decision:
e Sipvalor <0.05, se rechaza la hipotesis nula
e Sipvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 65: Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?®
LEAD TIME DESPUES - LEAD TIME_ANTES
Z -2,384P

Sig. asintética(bilateral) ,017

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS

Tabla 65, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a la
eficiencia del servicio entregados a tiempo antes y después es de 0.017, por consiguiente y
de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la aplicacion
del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time en el

area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC. - Comas, 2018.

3.4.2.3. Analisis de la segunda hipotesis especifica

CONFORMIDAD: SHAPIRO WILK
Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el area de

mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.

Con el fin de poder contrastar la hipdtesis general, es necesario primero determinar si los
datos que corresponden a las serie de la productividad antes y después tienen un
comportamiento parametrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en
cantidad 8, se procedera al analisis de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Regla de decision:
Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla 66: Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CONFORMIDAD_ANTES , 766 8 ,012
CONFORMIDAD _DESPUES ,566 8 ,000

Fuente: SPSS

Tabla 66, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes y después,
tienen valores menores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision, queda
demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber
si la productividad ha mejorado, se procedera al analisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

3.4.2.4. Contrastacion de la hipdtesis especifica 2
Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming no mejora la conformidad del servicio en el area de
mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.

Ha: La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el area de
mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.

Regla de decision:
Ho: pPa > pPd
Ha: pPa < pPd

Tabla 67: Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos
Desv.
N Media Desviacién Minimo Maximo
CONFORMIDAD_ANTES 8 ,5600 ,29578 33 1,00
CONFORMIDAD_DESPUES 8 ,9500 ,09258 ,80 1,00

Fuente: SPSS
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Tabla 67, se puede verificar que la media de la conformidad antes (0.5600) es menor que la
media de la conformidad después (0.9500), por consiguiente no se cumple Ho: puPa > uPd,
en tal razon se rechaza la hipdtesis nula de que : La aplicacion del Ciclo de Deming no
mejora la conformidad del servicio en el area de mantenimiento y calibracion en la empresa
OFILAB PERU S.A.C y se acepta la hipGtesis de investigacion o alterna, por la cual queda
demostrado que la aplicacién del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el
area de mantenimiento y calibracion en la empresa OFILAB PERU SAC.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos al analisis mediante el pvalor
o significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon a ambas
productividades.

Regla de decision:
e Sipvalor £0.05, se rechaza la hipotesis nula

e Sipvalor > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Tabla 68: Estadisticos de prueba.

Estadisticos de prueba?
CONFORMIDAD_DESPUES - CONFORMIDAD_ANTES
Z -2,066P
Sig. asintética(bilateral) ,039

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS
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4.1. Discusion de resultados

Una vez implementada la mejora de la aplicacion del Ciclo de Deming para maximizar la
calidad del servicio en la empresa OFILAB PERU SAC. se lleg6 al objetivo, ya que la
empresa OFILAB PERU SAC no contaba con ningun tipo de gestion por que se vivia el dia
a dia, por primera vez con la colaboracion de todos los colaboradores se pudo planificar
actividades luego implementarlas; por consiguiente, poder verificarlas para su posterior
control y con esos datos poder tomar decisiones en favor de la empresa, repercutiendo asi en
los indicadores lead time y conformidad, estos datos se han obtenido en base a la informacion
archivada de la empresa. Tomado en total una muestra de 21 muestras en el pre-test que se
llevd en los meses de mayo y junio y 36 muestras en el post-test agosto y setiembre teniendo
un total de 57 6rdenes de servicios, la toma de estas muestras se tomé por semanas, semanas

en la que se aplicé el Ciclo de Deming.

Los datos de la pre-test, en la tabla 14, que pertenece al control del servicio del mes de mayo
nos muestra el indicador de lead time con un 36% de servicios entregados a tiempo y
conformidad de los servicios con 45% y la tabla 17, encontramos los servicios entregados a
tiempo con un 50% Y servicios conformes con un 60% el objetivo principal de este estudio
es incrementar el nivel del servicio y lo contrastaremos en la post-test, en la tabla 35,
encontramos los indicadores lead time 77% y conformidad del servicio 85% que pertenecen
al mes de agosto y en setiembre que podemos encontrar en la tabla 38, tenemos lead time

87% y conformidad del servicio 96%.

Esta mejora esta respaldad por Portilla (2017), mediante su investigacion “Aplicacion del
Ciclo PHVA para mejorar la calidad de las ventas del seguro de compra protegida de la
empresa Chubb Peru S.A ,2017”, la conformidad de la informacion de ventas del seguro de
compra protegida, antes de la aplicacion se obtuvo 0.81 luego llegando a alcanzar 0.88; por
tanto, se logré mejorar la conformidad de la informacion en 8.64%, antes de la aplicacion se
obtuvo 0.85 luego llegando a alcanzar 0.91, por tanto se logré mejorar la calidad en un 7.05
%.

Los datos de la pre-test de la calidad del servicio fue de 27% y el estudio de la post-test se
increment6 a un 85% estos datos son respaldados por Galvez Rodriguez (2017), su tesis

presentada con el titulo de: "Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel del
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servicio", con una muestra de 42 6rdenes de servicios de Lima a Trujillo y las 20 6rdenes de
servicio de Lima a Huaraz, durante un periodo de 24 semanas las técnicas, en la que se aplico
el Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicioel cual incidi6 significativamente en la
mejora del nivel de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C.,
Comas, 2017, lo cual nos ha permitido mejorar el nivel de servicio de 69.5% a 79.35%

logrando asi obtener un resultado positivo de 9.85% de mejora.
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5.1. Conclusiones

Al término del proyecto de estudio se concluye que la Aplicacion del Ciclo de Deming
incrementa la calidad del servicio, en el area de mantenimiento y calibracion de la empresa
OFILAB PERU SAC, Comas 2018. Mediante el uso la técnica de observacion se recopil6
la informacion y fue posible establecer la herramienta de Gestion PHVA, que no existia en
la empresa en la etapa de pre-test representado en planificar 0%, hacer 0%, verificar 0%, y
actuar 0%. Y en la etapa post-test representado en Planificar 100%, Hacer 100%, Verificar
45% y Actuar con un 82%.

De la misma forma, se determiné que la aplicacion del Ciclo de Deming incidié
significativamente en lamejora de la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time en
la empresa OFILAB PERU SAC.

Los resultados del analisis estadistico de nuestra media de nuestra muestran que la eficacia
de servicios atendidos a tiempo — Lead Time mejoro segun la media del lead time (0.4563)
el después (0.8888) mejorando (0.4317), ratificaron la aceptacion de la hipotesis alternativa,
demostrando asi, que existe una relacion contundente entre la variable independiente y la
dimensién eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time de la variable dependiente.
Se determind que la aplicacion del Ciclo de Deming incidid significativamente en la mejora
de la conformidad del servicio en laempresa OFILAB PERU SAC, los resultados del analisis
estadistico de la media de nuestra muestra y que la conformidad del servicio mejoro en la
pre-test (0.5600) y el después (0.9500) la mejora es de (0.39), estas ratificaron la aceptacion
de la hipotesis alternativa, demostrando asi, que existe una relacion contundente entre la

variable independiente y la dimension conformidad del servicio de la variable dependiente.
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6.1. Recomendaciones

Luego de la culminacion de la presente investigacion y constatando que la aplicacion del
ciclo de Ciclo de Deming es una herramienta de gestion que mejora la calidad del servicio
en la empresa OFILAB PERU SAC se recomienda para que quede de antecedentes para las

investigaciones futuras.

La aplicacion del Ciclo de Deming permiti6 a la empresa OFILAB PERU SAC, mejorar su
nivel de la calidad del servicio, se recomienda que la empresa mantenga la herramienta de
gestion, que se implementd para esto es necesario realizar una evaluacion mensual de los
alcances de sus objetivos, crear un puesto de trabajo de supervisor de la calidad y también
se recomienda que se sigan mejorando los procesos teniendo en cuenta que siempre se puede

mejorar. Con la Unica finalidad de asegurar la calidad y retener al cliente.

La aplicacién de Ciclo de Deming repercutiéo favorablemente a favor de la empresa
mejorando la eficiencia de los servicios atendidos a tiempo — lead time, se recomienda que
se dé seguimientos a las medidas de control los formatos de campo, de tal manera que se

pueda asegurar las ordenes de servicios solicitados.

Con la gestion aplicada del ciclo de Deming, surgieron efectos positivos a favor de la
empresa OFILAB PERU SAC, mejorando asi la conformidad del servicio, por otro lado se
recomienda que se definan responsabilidades y se elija un responsable de cada area para el
control que se debe aplicar en cada proceso del servicio de mantenimiento y calibracién de

la empresa.
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Anexo 2: Certificado de validez 2
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Anexo 3: Certificado de validez 3

I Jsimayde oy [ ] ntiess00 sp serdsep sigeojcy

opsap A opes ‘osimuos

Q.Eﬂlgtg_ﬂugig&"g

FONISUGS (4D 20T LYSUBURD

 susuoduco @ Jewesaudas eied opeidaide 52 W) 13 IOURABH,

IPEIMLIG, GOGB) CidacLOD (e BpURdSaI ey [T 1D,

FETIALT CTTTV L FL) 2N Y T [ opepyen pp pepesedsg

) lﬂ,m\uQﬂtN&N‘N.zn ...... % 3&‘3&@«3@%#3\&% @Q OpERIRA zen] jep svaquou A sopyedy

1od slgeondy  peppgeside op upnde

\\%w\. \.m..\ﬂ Heueoyns Key s msiosad) BBUCIIRAIOBIE)

A A A [
oN B "oN [T % oN 5
#1 b4 7
N ] N BN s
7% s
N | 8 [ SN [T | eN ]
< , <
oN s | on [5] oN [
11 |2 A
ﬂill.wiiﬂﬂt..luﬂ“lwomw 3
=7 7 A
ON | B | ON | 5 | oN ]
PepLep) repueAdey | epusunsed

...........................................................................................

30IW 3ND OLNIWNYLSNI T30 OGNIINOD 30 ZIAIVA 30 0QVOIILETD

126



Anexo 4: Formato analitico pre tés

> rlab

:)oe PERU S.A.C

(DAP) Formato Cursograma Analitico - PRE

Diagrama Num:01

Resumen
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C . Proceso Inicial
Actividad N )
Elavoracion : Kelly Torres N° T|empo Distancia
(min) (m)
IEquipo: Viscosimetro Patron RVDVII + Pro O Operacion 43 1176 0
Actividad:Senicio de mantenimiento y calibracion a viscosimetros LJ‘> Transporte 13 239 98047
O i
|Método: Actual/Propuesto Inspeccién 2% 220 0
) Demora 3 300 0
Laboratorio Ofilab Pert Sac v Almacenamientol 0 0 0
Total

Ing. Jorge Santos Aquino (Ing. Analista)

Tec. José Antonio Torres Flores (Técnico 1) 210 FECHA INICIAL
Qco. Carlos Torres Vela (Técnico 2) 1348 20/05/2018
Lic. Luz Marina Araque (Coordinador Adm) 93 FECHA FINAL
20/06/2018

Sr. Gilberto Astocondor Fuertes (Chofer) 210

1| Coordinador Adm|Coordinar el recojo del cliente via correo electrénico o teléfono 3| 3
2 Técnico 1|Alistar herramientas béasicas de senicio 4 4
3 Chofer|Alistar la camioneta /]:b 10
5| Chofer/Técnico 1|En camino hasta las instalaciones del cliente 45 | 24500

6| Chofer/Técnico 1[Llegada a local del cliente y alistarse para ingresar 1 10
7 Técnico 1|Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) 10| 10
8 Técnico 1|Esperar verificason del Correo y SCTR vigente | —5 5
9 Técnico 1|Ingreso a instalaciones del cliente 5| 5 25
10 Técnico 1|Coordinar los permisos de trabajo (Area - SOMA) 2 20
11 Técnico 1|Coordinar con el cliente usuario los pormenores del equipo |10 10
12 Técnico 1|Recibir la la guia de remisién/Inspeccionar los componentes 7 7
13 Técnico 1|Tomar fotografias del estado del equipo ﬁ 2
14 Técnico 1|Enviar imagen al grupo de Wassap de la empresa =] 1
15 Técnico 1|Verificacién visual del estado inicial del equipo y anotar en guia } 5
16 Técnico 1|Retirar el equipo de las instalaciones del cliente /1@/ 10
17 Técnico 1[Subir el equipo a la camioneta 5
18| Chofer/Técnico 1|En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perd SAC 45 | 24500
19 Técnico 2|Llegada a Ofilab Peri SAC y alistarse para ingresar el equipo 1 10
20 Técnico 2|Ingreso del equipo hasta el area de desarrollo de proyectos 2
21 Técnico 2|Ingresar los datos del equipo al sistema de Ofilab Pert sac 5/ 5
22 Técnico 2|ldentificar cada pieza del equipo con cinta o plumén con el nombre del cliente 1~0\ 10
23 Técnico 2|Ingreso del equipo hasta taller de reparacién y mantenimiento 5

24 Técnico 2|Verificacién visual del estado inicial del equipo y anotar en ficha de inspeccién 5 15
25 Técnico 2[Indicar con con pruebas de destrabe 1(0 10
26 Técnico 2|Verificar el woltaje de operacién ﬁ 2
27 Técnico 2|Operar el equipo dentro de sus funciones basicas (identificar posibles fallas) 15/ 15
28 Técnico 2|Desmontar el capot del equipo (Primera etapa) JZ 7
29 Técnico 2|Operar el equipo dentro de sus funciones basicas (identificar posibles fallas) 15\ 15
30 Técnico 2|Inspeccién visual y auditivas buscando fallas por desgaste =8 8
31 Técnico 2|Desmontar y desarma los parantes y el motor del equipo 15/ 15
32 Técnico 2|Inspeccién visual buscando fallas por desgaste é 8
33 Técnico 2[Desmontar y desarma las tarjetas electrénicas lb 10
34 Técnico 2|Desmontar y desarma el traductor de sefiales 9 9
35 Técnico 2|Limpiar todas las piezas mecanicas con solvente de grasa 20 20
36 Técnico 2|Limpiar todas las piezas Eléctricas/Electrénicas con Limpia Contacto 22 22
37 Técnico 2|Limpiar las tapas 24 24
38 Técnico 2|Pintar las tapas 77— 7
39 Técnico 2|Esperar secado de pintura =120 120
40 Técnico 2|Ensamblar el equipo 36| 35
41 Técnico 2|Alinear los parametros mecénicos usando equipo patrén (Punto bajo) 360 360
42 Técnico 2|Alinear los pardmetros electrénicos usando equipo patrén (punto Alto) 360 360
43 Técnico 2|Realizar pruebas de funcionamiento y operacion basicas | 25 25
44 Técnico 2|Anotar ficha de obsenacion /6 6
45 Técnico 2|Ingreso el equipo hasta laboratorio de Metrologia 5C 5 10
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46 Técnico 2|Realizar pruebas de funcionamiento y operacién bésicas 5 15
47 Técnico 2[Alistar muestra patrén en cabina de calibracién a 25°C 5] 5
48 Técnico 2|Alistar equipo patrén 15 ] 15
49 Técnico 2|Esperar hasta g la muestra se homogenice a 25°C 20 120
50 Técnico 2[Iniciar la lectura usando el primer patron / Registrar datos 9/ 9
51 Técnico 2|Realizar lecturas con el segundo patrén / Registrar datos 9 9
52 Técnico 2|Realizar lecturas con el Tercer patrén / Registrar datos 9 9
53 Técnico 2[Realizar lecturas con el cuarto patrén / Registrar datos 9 9
54, Técnico 2[Realizar lecturas con el quinto_patrén / Registrar datos 9 9
55 Técnico 2[Embolsar el equipo con Fill para protegerlo 5
56 Técnico 2|Enviar equipo al Dpto. de Desarrollo de proyectos 0 10 12
57 Técnico 2|Enviar datos a Dpto. de Desarrollo de proyectos 3
58 Ing. Analista|Ingresar y analizar datos en el sistema 1 15
59 Ing. AnalistalAnalizar e interpretar resultados 10
60 Ing. Analista|Redactar el Certificado 25/ 25
61 Ing. Analista|Redactar el informe lb 10
62 Ing. Analista|Imprimir los certificados e informes $ 5
63 Ing. Analista|Recolectar las firmas de liberacién del equipo é\ 5
64 Ing. Analista|Enviar equipo al area logistica 7
65| Coordinador Adm |Redactar la guia de remisién de salida del equipo 1 10
66| Coordinador Adm |Adjuntar orden de compra/factura/Guia de ingreso/Guia salida/Certificado/informe $ 5
67| Coordinador Adm|Imprimir el un sello de check list al sobre manila 2

68| Coordinador Adm|Coordinar la entrega del del equipo con el cliente 3
69| Coordinador Adm|Esperar respuesta del cliente 0 60
70 Técnico 1|Alistar herramientas basicas de senicio 4/ 4
71 Chofer|Alistar la camioneta /Ib 10
72| Chofer/Técnico 1|En ruta de la oficina de Ofilab Perd SAC hacia el cliente 4! 45 | 24500
73 Técnico 1[Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) lb\ 10
74 Técnico 1|Esperar verificason del Correo y SCTR vigente | 5 5
75 Técnico 1{Ingreso a instalaciones del cliente 5
76 Técnico 1|Coordinar los permisos de trabajo (Area - SOMA) 25/ 25
77 Técnico 1[Coordinar con el cliente usuario los trabajos realizados en el equipo 20-] 20
78 Técnico 1{Tomar fotografias del estado del equipo —2 2
79 Técnico 1|Enviar imagen del equipo hacia el Whatsapp de la empresa 2—] 2
80 Técnico 1|Verificacion visual del estado final del equipo y anotar en guia —10 10
81 Técnico 1|Realizar pruebas de funcionamiento y operacién con muestras del cliente 15— 15
82 Técnico 1|Realizar consultas para eliminar dudas al cliente 30 10
83 Técnico 1|Entregar la la guia de remisién y los demés documentos 16<] 10

Chofer/Técnico 1|En camino hasta las instalaciones del Ofilab Peri SAC

Técnico 1|Entregar documentos a Administracion

Coordinador Adm|Realizar llamadas al cliente evaluado el senicio |10

Total Tiempo|1176| 239 [ 220 | 300

Numero Actividades| 43 | 13 26 3

Numero Total de Actividades! 85
Ing. Analista 7
Técnico 1 210
Técnico2 1348
Coordinador Adm 93
Usado Chofer 210
1_938
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Anexo 5: Formato analitico pos tés

S LIil= > (DAP) Formato Cursograma Analitico - POS Diagrama Num:01
oS FERU S A
Resumen
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C Actividad Proceso Inicial
R o Tiempo Distancia
Elavoracion : Kelly Torres N f
(min) (m)
Equipo: Viscosimetro Patrén RVDVII + Pro QO Operacion 39 471 o
Actividad:Senicio de mantenimiento y i ion a viscosimetros C> Transporte 13 239 98047
[a=) i
Método: Actual/Propuesto Inspeccion 19 161 0
Lugar: D Demora 2 60 o
Laboratorio Ofilab Pera Sac v Almacenamientol 1) ) )
Total 73 931 98047
Ing. Jorge Santos Aquino (Ing. Analista) 77 A
Tec. José Antonio Torres Flores (Técnico 1) 373 FECHA INICIAL
Qco. Carlos Torres Vela (Técnico 2) 411 20/008/2018
Lic. Luz Marina Araque (Coordinador Adm) 70 FECHA FINAL
20/09/2018
Sr. Gilberto Astocondor Fuertes (Chofer) 190
1| Coordinador Adm|Coordinar el recojo del cliente via correo electrénico o teléfono 10 10
2 Técnico 1[Alistar herramientas basicas de senicio | 2 2
3| Chofer/Técnico 1|En camino hasta las instalaciones del cliente 45 24500

4| Chofer/Técnico 1|Llegada a local del cliente y alistarse para ingresar 1 10
5 Técnico 1[Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en \igilancia) 3\ 5
6 Técnico 1|Ingreso a instalaciones del cliente 5 25
7 Técnico 1|Coordinar los permisos de trabajo (Area - SOMA) 2 20
8 Técnico 1|Coordinar con el cliente usuario los por menores del equipo | 10 10
9 Técnico 1[Recibir la la guia de remisién/Inspeccionar los componentes T 7
10 Técnico 1|Tomar fotografias del estado del equipo ) 2
11 Técnico 1|Enviar imagen al grupo de Wassap de la empresa ] 1
12 Técnico 1|Verificacion visual del estado inicial del equipo y anotar en guia \/5 5
13 Técnico 1|Retirar el equipo de las instalaciones del cliente ,le/ 10
14 Técnico 1|Subir el equipo a la camioneta 5
15| Chofer/Técnico 1{En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perd SAC 45 24500
16 Técnico 2|Llegada a Ofilab Pert SAC y alistarse para ingresar el equipo 1 10
17 Técnico 2|Ingreso del equipo hasta el &rea de desarrollo de proyectos 2
18 Técnico 2|Ingresar los datos del equipo al sistema de Ofilab Per( sac 7< 7
19 Técnico 2|Ingreso del equipo hasta taller de reparacion y mantenimiento \5 5

20 Técnico 2|Indicar con con pruebas de destrabe 1 10
21 Técnico 2|Operar el equipo dentro de sus funciones bésicas (identificar posibles fallas) 15 | 15
22 Técnico 2|Desmontar el capot del equipo (Primera etapa) 7 7
23 Técnico 2|Operar el equipo dentro de sus funciones bésicas (identificar posibles fallas) 15 15
24 Técnico 2|Desmontar y desarma los parantes y el motor del equipo 15 15
25 Técnico 2|Inspeccién visual buscando fallas por desgaste $ 8
26 Técnico 2|Desmontar y desarma las tarjetas electrénicas 1b 10
27 Técnico 2|Desmontar y desarma el traductor de sefiales Q 9
28 Técnico 2|Limpiar todas las piezas mecanicas con solvente de grasa 20 20
29 Técnico 2|Limpiar todas las piezas Eléctricas/Electronicas con Limpia Contacto 22 22
30 Técnico 2|Limpiar las tapas 24 24
31 Técnico 2|Pintar las tapas — 7
32 Técnico 2|Esperar secado de pintura =30 30
33 Técnico 2|Ensamblar el equipo 36 | 35
34 Técnico 2|Alinear los pardmetros mecdnicos usando equipo patrén (Punto Bajo y Alto) 4‘5 46
35 Técnico 2|Realizar pruebas de funcionamiento y operacion basicas |25 25
36 Técnico 2|Anotar ficha de obsenacién /6 6
37 Técnico 2/Ingreso el equipo hasta laboratorio de Metrologia 5C 5 10
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38 Técnico 2|Realizar pruebas de funcionamiento y operacion bésicas 5 15
39 Técnico 2|Iniciar la lectura usando el primer patrén / Registrar datos 9 9
40 Técnico 2|Realizar lecturas con el segundo patrén / Registrar datos 9 9
41 Técnico 2|Realizar lecturas con el Tercer patrén / Registrar datos 9 9
42 Técnico 2|Realizar lecturas con el cuarto patrén / Registrar datos 9 9
43 Técnico 2|Realizar lecturas con el quinto patrén / Registrar datos /9 9
44 Técnico 2|Embolsar el equipo con Fill para protegerlo 5
45 Técnico 2|Envar equipo al Dpto. de Desarrollo de proyectos 0 10 12
46 Técnico 2|Enviar datos a Dpto. de Desarrollo de proyectos 3
47 Ing. AnalistaIngresar y analizar datos en el sistema 1 15
48 Ing. Analista|Analizar e interpretar resultados 10
49 Ing. Analista|Redactar el Certificado 25/ 25
50 Ing. Analista|Redactar el informe lb 10
51 Ing. Analista|lmprimir los certificados e informes 5 5
52 Ing. Analista[Recolectar las firmas de liberacion del equipo §\ 5
53 Ing. Analista|Enviar equipo al area logistica 7
54| Coordinador Adm|Redactar la guia de remisién de salida del equipo 1 10
55| Coordinador Adm|Adjuntar orden de compra/factura/Guia de ingreso/Guia salida/Certificado/informe $ 5
56 Coordinador Adm{Imprimir el un sello de check list al sobre manila 2

57| Coordinador Adm[Coordinar la entrega del del equipo con el cliente 3
58| Coordinador Adm |Esperar respuesta del cliente 0 30
59 Técnico 1|Alistar herramientas basicas de senicio /2/ 2
60| Chofer/Técnico 1|En ruta de la oficina de Ofilab Perti SAC hacia el cliente | 45" 45 24500
61 Técnico 1|Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente (en vigilancia) 5
62 Técnico 1|Ingreso a instalaciones del cliente 5
63 Técnico 1|Coordinar los permisos de trabajo (Area - SOMA) 25/ 25
64 Técnico 1|Coordinar con el cliente usuario los trabajos realizados en el equipo Zb\ 20
65 Técnico 1| Tomar fotografias del estado del equipo —2 2
66 Técnico 1|Enviar imagen del equipo hacia el Whatsapp de la empresa 2—] 2
67 Técnico 1|Verificacion visual del estado final del equipo y anotar en guia —10 10
68 Técnico 1|Realizar pruebas de funcionamiento y operacion con muestras del cliente 15-] 15
69 Técnico 1|Realizar consultas para eliminar dudas al cliente 10 10
70 Técnico 1|Entregar la la guia de remisién y los demas documentos 16<] 10
71| Chofer/Técnico 1|En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perti SAC 45 24500

72 Técnico 1|Entregar documentos a Administracién 5
73| Coordinador Adm|Realizar llamadas al cliente evaluado el senicio |10
Total Tiempo| 471 | 239 [ 161 | 60
Numero Actividades| 39 | 13 | 19 2
Numero Total de Actividades 73

Ing. Analista 7
Técnico 1 373
Técnico 2 411
Coordinador Adm 70
Usado Chofer 190
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Anexo 6: Politica de calidad

Sy POLITICA DE CALIDAD

OFILAB PERU S.A.C, empresa peruana con experiencia en brindar servicios de metrologia,

fabricacién, importacion, mantenimiento y calibracién de equipos de laboratorio e industria a

nuestros clientes con productos de alta calidad, estandares y normas vigentes nacionales e

internacionales, adoptando la filosofia de: "Precision y Tecnologia a su Servicio", asumiendo como

compromiso:

- Desarrollar, implementar y mantener un sistema de gestion basado en la Norma Internacional
1ISO 9001:2015.

- ldentificar y cumplir con los requisitos legales aplicables y otros que la empresa haya
asumido.

- Desarrollar y controlar los procesos de mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
logrando de esta manera un mejor desempefio hacia nuestros Clientes, Colaboradores y
Entorno.

- Definir claramente y asignar de manera eficaz funciones y responsabilidades de nuestros
colaboradores.

- Lograr la plena satisfaccién de nuestros Clientes y de los Consumidores Finales, con nuestros
productos y servicios acorde a sus necesidades.

- Establecer los medios necesarios para dar a conocer y explicar a nuestros colaboradores el
contenido de la politica, programas, procedimientos y objetivos de la empresa; asegurando la

implicacion en el cumplimiento de éstos.
La presente politica es de cumplimiento obligatorio por parte de todos los Colaboradores,

Subcontratistas y Proveedores.

Lima, 3 de Mayo de 2018
Rev. 0

OFILAB PERU S.A.C. - PRECISION Y TECNOLOGIA A SU SERVICIO
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Anexo 7: Politica de cero alcohol y drogas

3“35{!5!_3 POLITICA DE CERO ALCOHOL Y DROGAS

En OFILAB PERU S.A.C la vida e integridad del trabajador son valores fundamentales para el
desarrollo de nuestros servicios, en ese sentido, todo acto de las personas que atente contra su

vida o la de las demas personas es inaceptable e innegociable.

En ese sentido, aplicamos una TOLERANCIA CERO al trabajador que se encuentre bajo la
influencia de alcohol o drogas de cualquier naturaleza, asi como aquel que transporte, distribuya,

encargue o reciba estas sustancias en su puesto de trabajo donde realizamos nuestros servicios.

Lima, 03 de Mayo del 2018

Rev. 0

OFILAB PERU S.A.C. - PRECISION Y TECNOLOGIA A SU SERVICIO
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Anexo 8: Mision y vision de la empresa

§£§5!§P MISION Y VISION

MISION

Dar un excelente servicio de acuerdo con las exigencias y requerimientos de nuestros clientes,
cumpliendo con los lineamientos de normas nacionales e internacionales vigentes y de esta
manera proporcionar una atencion de calidad basada en la mejora continua de nuestra empresa.

VISION

Convertirnos en la empresa lider a nivel nacional en la calibracion y fabricacién de equipos de
laboratorio y seguir innovando en el area de investigacion con el objetivo de mejorar el avance
tecnolégico del pais con productos propios de exportacion. Ampliar nuevas areas y desarrollar
nuevos meétodos de medicion aplicando nuevas tecnologias con el objetivo de cubrir las
necesidades del cliente.

Lima, 3 de Mayo de 2018
Rev. 0

OFILAB PERU S.A.C. - PRECISION Y TECNOLOGIA A SU SERVICIO
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Anexo 9: Politica de puertas abiertas

335{!59 POLITICA DE PUERTAS ABIERTAS

En OFILAB PERU S.A.C el trabajador es nuestro activo mas preciado y nuestra mas valiosa
herramienta de produccién, en atencién a ello, en todos los niveles jerarquicos y sin restricciones
estamos dispuestos a escuchar sus preocupaciones, consultas, sugerencias, reclamos y

participacion para atenderlas y darles soluciones adecuadas e inmediatas.

Del mismo modo estamos dispuestos a escuchar sus aportes para la mejora de nuestros servicios

en cualquier aspecto.

Lima, 03 de Mayo del 2018

Rev. 0
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Anexo 10: Acta de compromiso cddigo de conducta personal

SO0filab

o S PERU S.A.C.

ACTA DE COMPROMISO

CODIGO DE CONDUCTA PERSONAL

1. Responsabilidad de cada uno, fomentar trabajo en equipo, de colaboracién y confraternidad,
transmitir estos valores a todos los miembros de la organizacién (nuevos)

2 Seran retirados del proyecto personal conflictivo.

3. Se retirara del proyecto personal que se encuentre en el intento o realizando hurto.

4. Todo personal se le programara una re-induccion sin goce de haber, en caso de no cumplir no
podra retornar a sus labores, Supervision programar la re induccién.

5. Se respetara la Tolerancia Cero en seguridad.

6. Cada trabajador sera responsable de la Calidad de sus trabajos.

7. Se reportara los trabajos de no Calidad y se valorizara el evento recorrido para su cancelacion.

8 Nuestro compromiso es velar por cumplir los objetivos propuestos en el plan de trabajo

difundido.

9. Se programara objetivos diarios y el personal debera cumplir con los dichos objetivos.

10. Dar el mayor esfuerzo en el compromiso adquirido.

11. Promover el respeto mutuo y transparencia en todo el equipo.

12 Acatar las normas y procedimiento del Cliente y de la Empresa.

13. Ser parte de la cultura de orden y limpieza diaria.

14. Cumplimientos de horarios establecidos (hora exacta en el lugar de trabajo con todo sus
implementos).

15 Los Equipos que se malogren por mal uso seran responsabilidad del personal asignado.

16. El personal asumira en su responsabilidad la verificacion de sus equipos de trabajo, cualquier
falla u observacién debera reportar inmediatamente, caso contrario asumira la misma.

17. Se reconocera al empleado del mes (previa evaluacion)

18. Se reconocera al trabajador mas puntual.

Non.1brka: 6-{{ NG, d\l\m :\&%
DNI: YUy t)é 9y q W

Huella
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Manual de Organizacién y Funciones

CONTROL DE EMISION Y CAMBIOS
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l. Tabla de contenido.

Objetivo. ...........
Alcance

Documentos de Referencia. ...

Definiciones. .....ccccceveeeeiciciennns

Responsabilidad. ...................

Procedimiento.........................
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Dach PERU SAC
RS . FECHA 15/09/2018
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1. Objetivo.

Describir las funciones principales de cada de dependencia y determinar los cargos dentro de la estructura
orgénica y las funciones que le competen.

2. Alcance.

Este estandar aplica a todas las dreas y personal operativo y de oficinas de la Empresa.

3. Documentos de Referencia.

Norma Internacional 1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de Calidad.

4. Definiciones.

MOF

Manual de Organizacion y Funciones.

Documento que describe las funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo desarrollandolas a
partir de la estructura organica y funciones generales establecidas por la empresa.

5. Responsabilidad.

Recursos Humanos

Establecer y describir las funciones de los trabajadores por puesto de trabajo en el MOF.

Difundir y entregar el documento por puesto de trabajo definido en el MOF a todos los trabajadores de la

empresa.

6. Definicion de Funciones por Puestos de Trabajo.

OPS.MOF.001.18 Manual de Ocupaciones y Funciones
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O@ MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES FECHA 15/09/2018
PAGINA 3de5
| Puesto: | Gerente General |
Funciones: a) Dirigir la empresa en todas sus actividades administrativas, financieras,
legales, reglamentarias y técnico operativo especializada en el marco de la
mision institucional y atribuciones establecidas.
b) Ejercer la representacion legal de la empresa.
c¢) Cumplir v hacer cumplir las normas legales establecidas y otras
disposiciones de la empresa para llevar adelante la mision institucional.
d) Proponer normas legales de politica institucional y proyectos en el area de
su competencia.
e) Conocer y tramitar los asuntos que le son planteados en el marco de su
competencia.
f) Revisar y Aprobar el Plan Operativo Anual y el Presupuesto Anual de la
empresa.
g) Designar, nombrar, promover y cambiar al personal de conformidad a las
normas y procedimientos de la empresa.
h) Gestionar financiamiento nacional e internacional en el marco de los
objetivos y funciones de la empresa.
i) Conocer e instruir la adopcion de medidas correctivas emergentes de las
recomendaciones de los informes de Auditoria Interna y Externa.
j) Participar en eventos nacionales e internacionales especializados en
representacion de la empresa.
k) Supervisar la implementacién y la mejora continua del sistema de gestidon
de calidad de la empresa.
1) Otras que le permitan el cumplimiento de sus atribuciones.
Requisitos: Titulado en Ingenieria Quimica o Industrial.
Capacitacion certificada.
Experiencia: Minima de 2 afios en planta o laboratorio industrial.

Experiencia en manejo de personal.

Conocimientos:

Administracion de laboratorio bajo ISO 9001; ISO 17025; 1ISO19011
Seguridad Industrial

Contar con conocimientos de Materias Primas y equipos de medicion de
laboratorio

Analisis estadistico de resultados

Interpretacion de certificados de calibracién

Manejo de Word, Power Point y Excel intermedio

Inglés Basico o Intermedio

Competencias:

Liderazgo

Orientacion al servicio
Trabajo en equipo

Trabajo bajo presién
Orientacion a la calidad
Administracion de recursos

Horario y Lugar
de Trabajo:

Disponibilidad para trabajar en Lima y Provincias

OPS.MOF.001.18 Manual de Ocupaciones y Funcionas
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PAGINA 4de5
[ Puesto: | Jefe de Laboratorio
Funciones: a) Brindar servicios de laboratorio con calidad.
b) Desarrollo de procedimientos requeridos para la realizacién de pruebas de
viscosidad.
c) Garantizar resultados validos y confiables.
d) Garantizar la entrega oportuna de resultados.
e) Utilizar los recursos de manera eficiente dentro de laboratorio.
f) Garantizar el cumplimiento de la normativa aplicable a las pruebas de
viscosidad.
g) ldentificar los procesos de analisis para evitar errores.
Requisitos: Titulado en Ingenieria Quimica o Técnico en Laboratorio.
Capacitacion certificada.
Experiencia: Minima de 2 afios en planta o laboratorio industrial.

Experiencia en conduccion de personal

Conocimientos:

Elaboracién de Lay Out de la empresa.

Administracion de laboratorio bajo ISO 9001; ISO 17025; 1ISO19011
Seguridad Industrial

Contar con conocimientos de Materias Primas y equipos de medicion de
laboratorio

Analisis estadistico de resultados

Interpretacion de certificados de calibracién

Manejo de Word, Power Point y Excel intermedio

Inglés Bésico o Intermedio

Competencias:

Liderazgo

Orientacion al servicio
Trabajo en equipo

Trabajo bajo presion
Orientacion a la calidad
Administracion de recursos

Horario y Lugar
de Trabajo:

Disponibilidad para trabajar en Lima y provincias.
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| Puesto: | Técnico |
Funciones: a) Ejecutar las actividades asignadas, en concordancia con las leyes, politicas,
normas y reglamentos, que rigen su area, por lo que debera mantenerse
permanentemente actualizado.

b) Ejecutar procedimientos de calibracién de instrumentos, equipos vy
materiales de referencia que le sean asignados.

c) Elaborar informes y estudios técnicos producto de las operaciones de
calibracion que ejecuta.

d) Realizar limpieza del equipo utilizado durante las calibraciones y del area
de trabajo, asi como cumplir con las normas de seguridad establecidas.

e) Mantener el Sistema de gestion de la Calidad y del laboratorio a través de
la participacion de todo el personal, elaboracién de cartas de control,
ordenamiento de la documentacion y registros, participando en auditorias
de calidad, pruebas de validaciéon, y otfras tareas relacionadas con el
sistema.

f) Ejecutar actividades técnicas y del Sistema de Gestion de Calidad que le
sean asignadas.

g) Atender consultas de los clientes en el laboratorio 0 en exposiciones en
eventos en que participe la Empresa.

h) Custodiar los activos que se le asignen.

i) Inventariar consumibles, equipos y reactivos del laboratorio y administrar
almacén de acuerdo a las normas de seguridad.

Requisitos: Titulo de Bachiller en Ingenieria Civil o Técnico de Calidad

Capacitacion certificada

Experiencia: Minima de 1 afio como Técnico de metrologia.

Amplia experiencia en labores de secretariado
Amplia experiencia y conocimiento de software de computacion.

Conocimientos:

Administracion de laboratorio bajo 1SO 9001; ISO 17025; ISO19011
Interpretacién de certificados de calibracion

Manejo de Word, Power Point y Excel intermedio

Capacitacién analitica

Redaccién y ortografia

Inglés Basico o Intermedio

Competencias:

Orientacién al servicio

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presién

Orientacion a la calidad
Administracién de recursos de oficina

Horario y Lugar
de Trabajo:

Disponibilidad para trabajar en Lima.

7. Anexos.

Ninguno.
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1. Objetivo.

Establecer el estandar para el uso de herramientas manual comunes y de poder a fin de garantizar la
seguridad de los trabajadores que las emplean y demas compafieros del equipo de trabajo, que sean
apropiadas, estén en buen estado y se usen correctamente en el desarrollo del trabajo.

2. Alcance.
Este estandar aplica a todas las areas y personal operativo y de oficinas de la Empresa.
3. Documentos de Referencia.

Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad.
Norma G0.50 Seguridad durante la construccion. Punto 17.

4. Definiciones.

Herramientas Eléctricas Portatiles
Son todas aguellas que funcionan con energia eléctrica.

Herramientas Especiales

Son las herramientas que por motivos operacionales han sido disefiadas y fabricadas en nuestras
instalaciones, por tanto deben contar con la garantia y aprobacion del supervisor. No existe un equivalente
de ésta, en el mercado.

Herramientas Hechizas
Son aquellas que no cuentan con ninguna certificacion del fabricante, ademas ellas tienen un equivalente en
el mercado.

Herramientas Manuales
Son utensilios de trabajo utilizados generalmente de forma individual que Unicamente requieren para su
accionamiento la fuerza motriz humana.

5. Responsabilidad.

Gerente
Proveer lo recursos necesarios para la adquisicion de herramientas manuales y equipos portatiles que
cumplan con este estandar.

Supervisores

Cumplir, difundir y hacer cumplir el presente estandar.

Proporcionar herramientas en buen estado a su personal.

Se aseguraran de darles el uso para el que fueron disefiadas.

Aprobar el uso de herramientas especiales y archivar los documentos correspondientes.

Retirar y/o destruir las herramientas que se encuentren en mal estado, asegurandose que no podrén ser
utilizadas posteriormente por ningun trabajador.

Proveer entrenamiento en el uso de herramientas.

Inspeccionar sus herramientas antes de cada uso y si alguna esta dafiada o defectuosa lo reportara
inmediatamente al Supervisor, la herramienta sera retirada de servicio para su reparacion, cambio o
destruccion.

Son responsables por el cuidado y almacenamiento apropiados de sus herramientas.

Trabajador

Cumplir con el presente procedimiento establecido en la empresa.

Realizar sus inspecciones de todas las herramientas y equipos que utiliza, antes de realizar su trabajo.

Cada trabajador realizara inspecciones diarias de sus equipos y herramientas en forma visual e informara a
la supervision de cualquier defecto detectado.

Utilizar el EPP adecuado de acuerdo con la herramienta a utilizar.
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Procedimiento.

Cada trabajador antes de utilizar las herramientas manuales y equipos portétiles debe verificar su buen
estado, tomando en cuenta lo siguiente:

Realizara inspecciones diarias de sus equipos y herramientas en forma visual e informara a la
supervisién de cualquier defecto detectado, el supervisor debera retirar las herramientas y equipos
defectuosos del area de trabajo.

Solo se permitira el uso de herramientas manuales o equipos portatiles de marcas certificadas de
acuerdo a las Normas Técnicas Peruanas (NTP) de INDECOPI o a falta de éstas, de acuerdo a
Normas Internacionales.

Si por razones operacionales, se hace estrictamente necesario la utilizacién de herramientas hechizas
se debe solicitar la autorizacion a la Gerencia de Seguridad, Salud y medio Ambiente, quien tras una
inspeccion de la herramienta, podran autorizar su uso en coordinacion con el area de seguridad del
cliente.

El uso de herramientas de fabricacién artesanal (hechizas) no serd permitido, si se identifica en el
area de trabajo alguna herramienta hechiza se procedera al decomiso de internamiento a almacén.
Los destornilladores no deben tener la punta doblada, roma o retorcida; ni los mangos rajaduras o
deformaciones.

Las herramientas de ajuste; llave de boca, llave de corona o llave mixta (boca-corona), llaves tipo
Allen, tipo francesa, e inglesa, deben ser de una sola pieza y no presentar rajaduras ni deformaciones
en su estructura, ni tener reparaciones casera.

Las herramientas manuales para “electricistas” o para trabajos en areas energizadas con menos de
1000 voltios, deberan contar con aislamiento completo (mango y cuerpo) de una sola pieza, no debe
estar dafiado ni tener discontinuidades y sera resistente a 1000 voltios.

Los discos para esmerilado, corte, pulido o desbaste no deben presentar rajaduras o roturas en su
superficie.

Las herramientas manuales y equipos portatiles deben estar exentos de grasas o aceites antes de su
uso o almacenaje y contar con las guardas protectoras en caso se usen discos de esmerilado, corte o
pulido.

Se implementara la identificacion por cddigo de colores a fin de garantizar la verificacion periodica del
estado de las herramientas manuales y equipos portatiles que se encuentren en campo. Toda
herramienta o equipo manual que se considere apto, debera ser marcado con el color del mes segun
lo establecido en el Anexo 1 del presente estandar.

Si las herramientas manuales o equipos portatiles se encuentran en mal estado, se les colocaran una
tarjeta de NO USAR y se internara en el almacén de la obra.

Cuando una herramienta manual o equipo portatil produzca:

Particulas en suspension, se usara proteccién respiratoria.

Ruido, se usara proteccion auditiva.

Chispas o proyeccion de particulas solidas (esquirlas) como caracteristica normal durante su
operacion o uso, el espacio sera confinado mediante pantallas de proteccion de material no
combustible para mantener a los trabajadores que no estén involucrados en la tarea, alejados del
radio de proyeccion de chispas y esquirlas. El trabajador que la utilice asi como el ayudante debe
tener proteccion para trabajos en caliente. Asimismo, debe mantenerse un extintor de polvo quimico
ABC, que cumpla con: NTP 350.043-1 “Extintores portatiles: Seleccion, distribucién, inspeccién,
mantenimiento, recarga, y prueba hidrostatica”. NTP 350.026 “Extintores portatiles manuales de polvo
quimico seco” y NTP 350.037 “Extintores portatiles sobre ruedas.

De polvo quimico seco dentro del area de trabajo” (en caso de extintores rodantes). Asi mismo deben
retirarse todos los materiales y recipientes que contengan sustancias inflamables a una distancia
minima de 10m del lugar de realizacién de trabajo en caliente G0.50 Parte 31.

Cuando se realicen trabajos en lugares energizados hasta 1000 voltios, se debe usar herramientas
con aislamiento completo. Para voltajes mayores, se debe cortar la fuente de energia haciendo uso
del sistema de Bloqueo — Sefalizacion.

Las herramientas manuales y equipos portatiles no deben dejarse abandonados en el suelo o en
bancos de trabajo cuando su uso ya nho sea necesario, deben guardarse bajo llave en cajas que
cumplan con medidas de seguridad. Cada herramienta manual o equipo portatil debe tener su propio
lugar de almacenamiento. Los equipos portatiles accionados por energia eléctrica deben
desconectarse de la fuente de energia cuando ya no estén en uso.
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Se implementara la identificacion por codigo de colores a fin de garantizar la verificacion periddica del
estado de las herramientas manuales y equipos portatiles que se encuentren en campo. Toda
herramienta o equipo manual que se considere apto, debera ser marcado con el color del mes segun
lo establecido en el presente estandar.

Se realizara una inspeccion mensual por parte de supervision operativa-seguridad.

4.1. Herramientas Eléctricas

Los enchufes y tomacorrientes deben estar en buenas condiciones, sin cables expuestos, los
Interruptores y botones deben estar en buenas condiciones. Los circuitos eléctricos deben contar
con fusibles diferenciales automaticos

Las herramientas dotadas de enchufe de tres espigas se enchufaran en tomacorrientes de tres
orificios, nunca se cortara una espiga para que concuerde con &l tomacorriente.

Nunca enchufar la herramienta en tomacorrientes rotos y/o enchufar con alambres pelados en
los tomacorrientes, las herramientas deben estar conectadas a tierra o doblemente aisladas.
Cuando una herramienta o equipo se encuentre defectuoso se le colocara la tarjeta de “NO
USAR” hasta que sea reparado.

Los cables eléctricos de los equipos, herramientas no deben desconectarse jalandolas del
cordén, sino del enchufe.

No se permite el irabajo con estas herramientas bajo condiciones climaticas adversas (ejemplo:
lluvia.) a menos que se cuente con proteccién adecuada.

Desconectar el enchufe de la herramienta antes de ajustar, limpiar o cambiar un accesorio.

Si una herramienta va a dejar de usarse, se debera desconectar el enchufe.

Mantener el area de trabajo libre de obstaculos.

No mover una herramienta conectada con los dedos sobre el interruptor.

Antes de conectar una herramienta, verificar que su interruptor esta en la posicién de “apagado”.
No debe usarse herramientas eléctricas cerca de materiales combustibles o inflamables.

Sujetar la herramienta con ambas manos.

Ninguna maquina rotativa en marcha se soltara de las manos sin detenerla previamente.

Los discos o muelas de herramientas de corte, esmeriles o desbastadoras estaran enteras en
todo su diametro, es decir, libres de grietas u otros signos que hagan dudar de su integridad.

No usar discos o muelas a velocidad mayor a la que se indique en las mismas.

Deben tener resguardos apropiados instalados todo el tiempo.

La exposicion angular maxima, de la periferia y costados no excedera los 180°. La otra mitad
estara siempre encerrada (resguardada).

El resguardo mirara siempre al trabajador. El disco o piedra quedara siempre debajo del
resguardo.

No usar chalinas, bufandas o elementos que puedan ser atrapados por la rotacién de la
herramienta.

No estan permitidas las extensiones unidas con cinta aislante o vulcanizada.

No estan permitidas herramientas con cableado mellizo, solo se aceptara cableado industrial y
en buen estado.

Proteger los conductores eléctricos de quemaduras, corrosivos, corte, aplastamiento, paso de
vehiculos, etc.

Evite colocar cables eléctricos sobre elementos de andamios metalicos, fierros, tuberias, agua u
otros objetos metalicos que faciliten las fugas de corriente.

Los interruptores de las herramientas eléctricas deben cumplir los siguientes requisitos:

Estaran situados de manera que se evite el riesgo de una puesta en marcha intempestiva o
imprevista.

Si la herramienta estd ubicada horizontalmente, no debe haber riesgo de funcionamiento
accidental.

Estaran sometidos a la presién de un resorte que obligue al usuario a mantener la posicién de
marcha solamente presionando el interruptor constantemente.

Estaran situados de forma que pueda llevarse a la posicion de marcha, sin que el operador deje
de empufar la herramienta.

Cuando la herramienta esté disefiada para varias tensiones, se distinguira facilmente y de forma
clara la tension para la cual esta ajustada.
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* Los equipos portétiles accionados por energia eléctrica deben desconectarse de la fuente de
energia cuando ya no estén en uso, de la misma manera se desconectaran cuando se hagan los
mantenimientos.

4.2. Alimacenamiento

e Toda herramienta debe limpiarse luego de los trabajos, debe tener su propio lugar para
almacenarla, (especialmente las eléctricas).

7. Anexos.

Fo.OPS.PGS.05.01.18 Rev. 0 Inspeccion herramientas manuales y eléctricas

Anexo 01

Codigo de colores para inspeccion de herramientas y equipos portatiles.

Después de cada inspeccién, las herramientas y equipos portatiles deberan quedar codificadas con cinta
adhesiva de acuerdo al siguiente indicador:

Meses Color
Enero Julio Amarillo
Febrero Agosto
Marzo Septiembre
Abril Octubre
Mayo Noviembre egro
Junio Diciembre Blanco
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Anexo 13: Procedimiento de mantenimiento y calibracion
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1. Objetivo.
Establecer y definir los procedimientos para realizar trabajos de mantenimiento y calibraciéon de
equipos de laboratorio.

2. Alcance.

Aplica a todos los trabajos donde ejecutamos nuestras actividades.
3. Documentos de Referencia.

e Norma INACAL.
4. Definiciones.

Viscosidad

Consistencia espesa y pegajosa de una cosa.

Propiedad fisica caracteristica de todos los fluidos, el cual emerge de las colisiones entre las
particulas del fluido que se mueven a diferentes velocidades, provocando una resistencia a su
movimiento.

Viscosimetro Brookfield

Instrumento de medicion y control de viscosidad, el cual se rige por el principio de la
viscosimetria rotacional, puesto que miden la viscosidad captando el par de torsidén necesario
para hacer girar a velocidad constante una aguja inmersa en el fluido de estudio.

Centipoise
Unidades de viscosidad. La unidad cgs para la viscosidad dinamica es el poise (1 poise (P) =
1g-(s-cm)™' = 1 dina-s-cm™ = 0,1 Pa‘s), cuyo nombre homenajea al fisiélogo francés Jean

Léonard Marie Poiseuille (1799-1869). Se suele usar mas su submultiplo el centipoise (cP).
5. Responsabilidad.

Gerente del area
Responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento por todos y cada uno de
los integrantes de la Empresa.

Jefe del area
Responsable de exigir el cumplimiento del presente procedimientoc a su personal a cargo

Supervisor del area

- Hacer cumplir el presente procedimiento a todo el personal a su cargo.
- Reportar a la Jefatura los incumplimientos del presente procedimiento.
- Inspeccionar los equipos vy herramientas a utilizar en estos trabajos.

Trabajadores
Cumplir con el presente procedimiento.

6. Procedimiento.

Mantenimiento / Buscar fallas por desgaste

« Verificar visualmente del estado inicial del equipo y anotar cualquier hallazgo en la ficha de
inspeccion.

« Iniciar con pruebas de destrabe para verificar los engranajes del motor.

« Verificar el voltaje de operacion.

3
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« Operar el equipo dentro de sus funciones basicas (identificar posibles fallas)
« Desmontar el capot del equipo (primera etapa)

« Inspeccionar visualmente y auditivamente buscando fallas por desgaste.
« Desmontar y desarmar los parantes y el motor del equipo.

« Inspeccionar visualmente buscando fallas por desgaste.

« Desmontar y desarmar las tarjetas electronicas.

« Desmontar y desarmar el traductor de sefiales.

« Limpiar todas las piezas mecanicas con solvente de grasa.

« Limpiar todas las piezas eléctricas/electronicas con Limpia Contacto.

« Limpiar las tapas del equipo.

« Pintar las tapas del equipo.

« Esperar el secado de la pintura.

« Ensamblar el equipo.

« Alinear los parametros mecanicos usando equipo patrén.

« Alinear los parametros electrénicos usando equipo patrén.

« Realizar pruebas de funcionamiento y operacién basica.

« Anotar los hallazgos en la ficha de observacion.

« Ingresar el equipo hasta el laboratorio de Metrologia.

Calibracion del equipo

« Realizar pruebas de funcionamiento y operacion basica.

« Alistar muestra patrén en cabina de calibracion a 25°C.

« Alistar equipo patron.

« Esperar hasta q la muestra se homogenice a 25°C.

« Iniciar la lectura usando el primer patrén / Registrar datos.
« Realizar lecturas con el segundo patrén / Registrar datos.
« Realizar lecturas con el Tercer patrén / Registrar datos.

« Realizar lecturas con el Cuarto patrén / Registrar datos.

« Realizar lecturas con el Quinto patron / Registrar datos.

« Embolsar el equipo con Fill para protegerle del polvo.

« Enviar equipo y datos al Departamento de Desarrollo de Proyectos.

Desarrollo del certificado e informe

« Ingresar, analizar e interpretar datos en el sistema
« Redactar el Certificado

« Redactar el informe

« Imprimir los certificados e informes

« Recolectar las firmas de liberacién del equipo

« Enviar equipo al area logistica

7. Anexo.

Ninguno.

4
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Anexo 14: Procedimiento para compra de productos quimicos
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1. Objetivo.

Definir los controles para la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacién y eliminacién de los
registros provenientes del sistema de gestion, con el fin de contar con evidencias de la conformidad con los
requisitos establecidos.

2. Alcance.

Este procedimiento se aplica desde que se genera una orden de compra para adquirir un producto quimico.
3. Documentos de Referencia.

Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad.

4. Definiciones.

Etiqueta

La etiqueta del envase original de un producto quimico peligroso debe disponer de la siguiente informacion

minima:

- Datos sobre la denominacion del producto vy, si lo poseen, n° de identificacién y “etiqueta CE".

- Datos sobre el fabricante o proveedor.

- Pictogramas (maximo dos por etiqueta) e indicadores de peligro.

- Frases estandarizadas de los riesgos especificos del producto (frases R) y consejos de prudencia
(frases S).

Ficha de seguridad

El responsable de la comercializacion debera facilitarsela gratuitamente al usuario profesional en la primera

entrega y cuando se produzcan revisiones. Las fichas de seguridad deben presentar los siguientes

apartados:

1. Identificacién del producto y responsable de su comercializacion.

2. Composicion/ informacién sobre los componentes.

3. ldentificacién de los peligros. Indicard clara y brevemente los peligros esenciales que presenta la
sustancia para el hombre o el medio ambiente, asi como los principales efectos peligrosos para la
salud del hombre vy los sintomas relacionados con la utilizacion vy el uso incorrecto de dicho producto.

4. Primeros auxilios. Relatara brevemente los sintomas y los efectos e indicara las instrucciones a seguir

en caso de accidente, segun las vias de entrada al organismo (respiratoria, dérmica, digestiva y

parenteral).

Medidas en la lucha contra incendios.

Medidas frente a vertidos accidentales.

Manipulacién y almacenamiento.

Controles de exposicion/proteccion individual. Indicara los valores limite de los compuestos, asi como

el tipo de equipo de proteccién individual que deberia de usarse en caso de ser necesaria su

utilizacion.

9. Propiedades fisicas y quimicas. Incluira el color, el estado fisico, el olor, el pH...

10. Estabilidad y reactividad.

11. Informaciones toxicoldgicas.

12. Informaciones ecolégicas.

13. Consideraciones relativas a la eliminacion.

14. Informaciones relativas al transporte.

15. Informacion reglamentaria.

16. Ofras informaciones utiles.

i R

5. Responsabilidad.

Gerente

« Asegurar la puesta en marcha de este procedimiento y mantener las condiciones necesarias para su
implantacion y correcto funcionamiento.

« Conocer y hacer cumplir el procedimiento dentro de la empresa.
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Logistica
+ Asegurar que los productos que se piden disponen de la ficha de seguridad del producto.

Almacén
+ Comprobar a la recepcion del producto que dispone de la informacion exigida en este procedimiento.

6. Procedimiento.

1. Identificacion de substancias quimicas y preparados peligrosos

El responsable de almacén con la colaboracion de los responsables de los diferentes departamentos que
usen o0 manejen productos quimicos; elaborara y mantendra actualizado una lista con todas las substancias
gue se manejen en la empresa.

Dicha lista se dara a conocer a todos los trabajadores de la empresa.

2. Adquisicion de substancias quimicas y preparados peligrosos

Antes de la adquisicion de una nueva sustancia, el departamento de compras debera previamente recabar

del proveedor la ficha técnica y de seguridad del producto, donde sefiale las observaciones oportunas en

cuanto a su manipulacién y almacenamiento.

Es responsabilidad del departamento de compras asegurar que:

- Se dispone de la ficha de seguridad del producto, en castellano y contiene informacion sobre los 16
apartados reglamentarios.

- Se dispone de las etiquetas adhesivas del tamafio necesario, y en numero suficiente, en caso de que sea
necesario hacer trasvases.

3. Recepcion de substancias quimicas y preparados peligrosos

Es responsabilidad del departamento receptor del producto quimico:

- Comprobar que el producto estd correctamente envasado, segun las propias indicaciones de la ficha de
seguridad.

- Comprobar que el etiquetado del producto esta en castellano y contiene la informacién, pictogramas e
indicaciones de peligro necesarias.

- Si se van a hacer frasvases, ufilizar las etiquetas adhesivas para identificar los nuevos recipientes,
asegurando gue estos tengan las caracteristicas que se exijan en las fichas de seguridad.

4. Fichas Informativas de los productos
Elaborar una Ficha Informativa, con el resumen de los riesgos del producto e informacion contenida en la
ficha de seguridad.

5. Modificacion de la evaluacion de riesgos
Modificar, si procede, la evaluacién de riesgos de los puestos afectados, incluyendo la maodificacidon como un
anexo a la evaluacion, hasta que se proceda a su revision completa.

6. Manipulacion de substancias quimicas

La Ficha Informativa de cada producto se colocara en cada puesto de frabajo en el que se ulilice. Antes de
la utilizacién de un nuevo producto, o ante la incorporacion de un trabajador al puesto, el mando directo de
esa seccion informara de los riesgos y medidas preventivas del producto, utilizando para ello esta ficha.

7. Almacenamiento de substancias quimicas

En los puestos de trabajo sélo podran permanecer los productos quimicos que se utilicen habitualmente en
ese puesto, y en las cantidades adecuadas para el uso corriente.

Todos los productos quimicos se almacenaran adecuadamente en el ALMACEN DE PRODUCTOS
QUIMICOS, teniendo en cuenta las apreciaciones contenidas a este respecto en las fichas de seguridad.

a. Estrategias - Criterios de Incompatibilidad

Resulta de suma importancia que los productos quimicos sigan criterios claros de almacenamiento segun
incompatibilidad. Consideramos nueve grupos que pueden llegar a generar riesgos de importancia en su
almacenamiento:

1. Inflamables
2. Oxidantes

OPSAC.PGC.004.18 Compra de Productos Quimicos

153



CODIGO | OPSAC.PGC.004.18
p—— PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CALIDAD
>0filab REVISION | 0

) PERU 5.A.C.
o¢ FECHA 28/10/2018
COMPRA DE PRODUCTOS QUIMICOS PAGINA T5ac11

Reductores

Acidos y bases fuertes concentrados
Productos reactivos con el agua
Téxicos

Peroxidantes

Piroféricos

Gases comprimidos

N O RW

+ Los cinco primeros grupos dan lugar a reacciones fuertemente exotérmicas, liberandose cantidades
importantes de calor en forma violenta, incluso explosiva, si entra en contacto con productos
incompatibles.

» Los productos reactivos con el agua, ademas de producir reacciones violentas o de liberar productos
altamente toxicos, dificultan las tareas de extincién en caso de incendio. Los tdxicos requieren zonas de
almacenamiento ventiladas, en especial los de alta volatilidad.

» Los peroxidables son productos que pueden formar peréxidos inestables, debiéndose almacenar en
ambientes frescos y oscuros.

« Los piroforicos entran en combustiéon en contacto con el aire y en ocasiones con el agua; son
necesarias medidas especiales de confinamiento. Por Ultimo los gases plantean, ademas de los riesgos
inherentes al producto, riesgos por la elevada energia cinética que poseen al estar comprimidos en un
recipiente.

+ Se debe tener siempre presente que las sustancias quimicas deben almacenarse en sus envases
originales, en lugares seguros, considerando sus riesgos inherentes, la incompatibilidad con otros
productos quimicos y las condiciones del ambiente (calor, fuentes de ignicion, luz y humedad)

b. Formas de Almacenamiento
« Laforma mas correcta de almacenarlos seria separar estos grupos y aplicarles las medidas de seguridad
adecuadas a cada uno de ellos
+ En muchos casos, esto no se puede aplicar debido a que es comun encontrar un producto que se
clasifica en dos o mas grupos simultdneamente. Esta situacién, implica que se deben establecer criterios
adicionales. Para este aspecto, es importante realizar una estimacion de la severidad del riesgo,
teniendo en cuenta cantidades totales almacenadas, el material y tamafio de los recipientes.
« Un criterio universalmente adoptado para establecer la Severidad del Riesgo, de mayor a menor, es:
Productos Explosivos
Productos Comburentes
Productos Inflamables
Productos Toxicos
Productos Corrosivos
. Productos Nocivos.
« En lo que atafe al Criterio de Segregacion, en un almacén de productos quimicos el evento de mayor
frecuencia es el incendio, que puede desencadenar otros riesgos: explosién y toxicidad entre otros. Al
respecto, se debe tener siempre presente que el agua es el agente extintor mas adecuado y efectivo en
la mayoria de los incendios por su eficacia, abundancia, economia y facil localizacion. Para su utilizacién
en el caso de productos quimicos existen limitaciones impuestas por:
= La presencia de productos quimicos que en contacto con el agua liberan productos inflamables,
téxicos o corrosivos. En este caso el uso del agua es extremadamente peligroso, debiéndose
resguardar estos productos de lugares donde haya zonas humedas y disponer de agentes extintores
especiales

= La presencia de productos quimicos inflamables insolubles y de menor densidad que el agua fria.
Aqui la limitacidén viene dada por el hecho de que el agua, puede extender el incendio; por lo tanto el
agua preferentemente pulverizada debe ser aplicada por personal entrenado

« Consecuentemente, bajo este marco probabilistico el criterio deberia realizarse atendiendo en primer
término a la inflamabilidad, y en segundo lugar la incompatibilidad del producto con el agua.

LRV SINES

8. Separaciones entre grupos de productos

Grupo 1: Productos Inflamables compatibles con el agua
+ Los sdlidos como el azufre y liquidos como el metanol, etanol, acetona, acido acético son algunos
ejemplos de este grupo. El volumen de estos productos almacenado determinara si es necesario
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disponerse de un almacén exclusivo o simplemente bastard un tabique de material incombustible. Es
recomendable la instalacion de cubetas para evitar derrames.

« Si un producto de este grupo posee caracteristicas de toxicidad acentuadas (acrilamida, epiclorhidrina,
disulfuro de carbono), deberia colocarse en otra zona u armario con buena ventilacion.

« lgualmente si se cuenta con productos peroxidables como el tetrahidrofurano o el dioxano deberiamos
separarlos del resto, almacenandolos en lugares frescos y preferentemente oscuros llevando control del
tiempo de permanencia.

Grupo 2: Inflamables incompatibles con el agua
Los mismos criterios se aplican en este grupo, excepto, en la presencia de agua.
La incompatibilidad con el agua se puede dar de dos formas:
1. En base a una reactividad peligrosa
a. Metales alcalinos y alcalinos térreos sobre todo finamente divididos que reaccionan vigorosamente
con el agua, (calcio, litio, magnesio, sodio) liberando hidrégeno, gas capaz de inflamarse por el calor
liberado en la reaccién.

b. Metales como el aluminio, cinc o boro en estado pulverulento, también liberan hidrégeno en contacto
con el agua.

c. Carburo como el de berilio, calcio o aluminio producen gases inflamables, tales como el metano o el
acetileno los cuales se inflaman con el calor liberado.

2. En base a la inmiscibilidad vy menor densidad que el agua. Este hecho puede dificultar las tareas de
extincion. En este caso el criterio de almacenamiento sera muy parecido al grupo 1 pudiéndose incluso
almacenar junto a ellos si las cantidades son pequefias con la precauciéon de colocar extinguidores de
espuma, polvo o incluso de agua pulverizada.

Ejemplo: tolueno, hexano, ciclohexano, éter de petréleo, etc.

Grupo 3: No inflamables compatibles con el agua

+ Este es un grupo heterogéneo, donde se incluyen acidos, bases, tdxicos, oxidantes o reductores que
tienen en comun su compatibilidad con el agua.

+ Los toxicos deben ser almacenados en lugares ventilados. Si alguno de ellos tiene una toxicidad muy
manifiesta o es cancerigeno es aconsejable almacenarlos bajo llave como el cianuro sodico o el
potasico, cloruro de bario, triéxido de arsénico, 6xido de cadmio, etc.

« Los acidos, bases, oxidantes y reductores deben almacenarse por separado, algunos acidos inorganicos
tienen un efecto oxidante muy marcado; en estos casos deberemos almacenarlos como oxidante y
alejarlos de productos y materiales combustibles.

+ Conviene separar solidos vy liquidos para evitar las mezclas en casos de roturas y derrames

Grupo 4: No inflamables incompatibles con el agua

« Este grupo como el anterior es heterogéneo, con el agravante que el contacto con agua producen
reacciones peligrosas.

« Los subgrupos se constituirdn como en el grupo 3, separando bases, acidos, oxidantes, reductores y
téxicos.

Grupo 5: Productos inestables a temperaturas superiores a las ambientales

« Este grupo lo componen productos quimicos que se tornan inestables a temperaturas moderadamente
superiores a la temperatura ambiente. Por ejemplo el perdxido de hidrégeno es una sustancia oxidante
fuerte, soluble en agua, que puede descomponerse violentamente al estar expuesto a calor excesivo.

« Para el almacenamiento de estas sustancias debera asegurarse el alejamiento de fuentes de calor. Asi
los productos de este grupo podran asimilarse al resto, en funcién de sus riesgos y compatibilidad con el
agua.

Grupo 6: Productos inestables o muy volatiles a temperaturas ambiente que necesitan un ambiente

refrigerado

- Este grupo requiere para su almacenamiento un frigorifico o una habitacion fria, que posean las
siguientes caracteristicas: Interior libre de posibles focos de ignicién y disposicién de sistemas alternativo
de suministro energético para el caso de fallo de la fuente principal de energia

+ No almacenar productos inflamables estables en refrigeradores domésticos o asegurarse que este no
posea ningun elemento eléctrico en su interior.

Grupo 7: Piroféricos
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« Los piroféricos arden espontdneamente en contacto con el aire y normalmente en contacto con el agua.
« Cada compuesto piroforico debe almacenarse en recipientes especiales, requiriendo, en muchas
ocasiones atmosferas inertes y secas. Un ejemplo es el fosforo blanco.

Grupo 8: Gases comprimidos, licuados o disueltos contenidos en botellas o botellones
Deben estar:

Almacenados en lugares ventilados

Ubicados en el exterior

Libres de toda fuente de ignicion

Colocados en posicién vertical

Debidamente protegidos para evitar su caida

Separando fisicamente los gases inflamables del resto y las botellas llenas de las vacias.

conkLN—~

9. Almacenamiento de pequeiias cantidades

La estrategia de almacenamiento expuesta anteriormente es valida para todo tipo de almacenamiento

aunque esté orientada, fundamentalmente, a almacenamiento de un numero variado de productos quimicos

en cantidades importantes. No obstante, existen almacenes de productos quimicos que posean cantidad

variada de ellos, pero siendo estas pequefas.

En esta situacion podemos simplificar la estrategia anteriormente presentada de esta manera:

= Los inflamables compatibles o incompatibles con el agua (en término de inmiscibilidad) separados del
resto y almacenados en un armario de seguridad en una zona ventilada vy libre de focos de ignicion.

= Acidos fuertes

= Bases fuertes

= Oxidantes fuertes

= Reductores fuertes

= Toxicos que no posean ninguna de los riesgos anteriores. En tal caso se almacenaran con el grupo de
riesgo correspondiente. Los muy téxicos carcinogénicos, bajo control.

= Gases, aparte, preferiblemente en el exterior.

= Productos quimicos de especial peligrosidad (incompatibles con el agua, piroféricos, etc.), almacenados
en las condiciones preventivas necesarias.

= Resto de productos sin riesgo especifico.

10. Seguridad en la manipulaciéon y almacenamiento de productos quimicos

Algunos criterios de seguridad en este campo son:

1. Disponer de instrucciones escritas de las practicas de almacenamiento

2. Contar con Hojas de Seguridad

3. La ubicacion correspondiente a los distintos tipos de productos quimicos debe ilustrarse en un plano el
depésito o sector de almacenamiento.

4. En un registro quimico figurara la maxima cantidad permitida de todos los productos quimicos en general
y por clases.

5. Los protocolos quimicos almacenados seran examinados periédicamente, al menos una vez al afio.

6. Aquellos cuya vida util hubiera expirado, estuvieran deteriorados o se encontraran en recipientes con
fugas, deberan ser descartados en condiciones de seguridad.

7. Se utilizara un sistema de gestion de existencias: "PRIMERO EN ENTRAR, PRIMERO EN SALIR".

Requisitos en materia de etiquetado

» La etiqueta es un elemento esencial para la organizacion de los productos quimicos almacenados.

« Cuando ciertos productos peligrosos se recibieran en bidones o bolsas y volvieran a ser embalados, los
nuevos envases deberan ser etiquetados de manera que el usuario pueda identificar la sustancia
quimica y reconocer de inmediato sus riesgos.

Sustancias explosivas

+ En esta categoria se incluyen todas las sustancias quimicas, productos pirotécnicos y cerillas que son
explosivos per se.

« También otras sustancias, como las sales metalicas sensibles que, por si mismas, en ciertas mezclas o
sometidas a determinadas condiciones de temperatura, choque, friccion o accién quimica, pueden
transformarse y experimentar una reaccion explosiva.

Sustancias Oxidantes
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Constituyen fuentes de oxigeno y, por tanto, son capaces de facilitar la combustion e intensificar la violencia
de un incendio. Si los envases de los materiales oxidantes se han deteriorado, su contenido puede
mezclarse con otras sustancias combustibles y provocar una ignicion.

Sustancias Inflamables

El hidrégeno, el propano, el butano, el etileno, el acetileno, el acido sulfhidrico y el gas de carbén, se
encuentran entre los gases inflamables mas comunes. Algunos como el cianuro de hidrégeno vy el
cianogeno son inflamables y toxicos.

Los materiales inflamables deben conservarse en lugares suficientemente frescos para evitar igniciones
accidentales si los vapores se mezclan con €l aire.

Los vapores de disolventes inflamables pueden ser mas pesados que el aire y moverse a ras de suelo
hasta una fuente de ignicion distante. Es esencial la prohibicidn de fumar y de generar llamas abiertas en
los lugares en que se manipulan o almacenan dichos disolventes.

Los bidones de seguridad portatiles son los recipientes mas seguros para almacenar sustancias
inflamables. Los volumenes superiores a 1 litro deben depositarse en envases de metal especificos.

El 4rea de almacenamiento debe situarse alejada de toda fuente de calor o de riesgo de incendio. Las
sustancias inflamables deben conservarse separadas de agentes oxidantes potentes y de materiales
susceptibles de combustién espontanea.

Cuando se almacenen liquidos de volatilidad elevada, deben instalarse aparatos y dispositivos eléctricos
de iluminacién antideflagrante y antiexplosiva certificadas y no se permitira la generacion de llamas
abiertas en el lugar de almacenamiento o cerca de éste.

Se dispondra, ademas de extintores de incendios, materiales inertes absorbentes, como arena, para su
utilizacion en situaciones de emergencia.

Sustancias Toéxicas

Las sustancias quimicas toxicas deben conservarse en areas frescas y bien ventiladas, lejos de fuentes
de calor, acidos, humedad y sustancias oxidantes.

Los compuestos volatiles deben almacenarse en refrigeradores que no generen chispas (-20 ? C), para
evitar la evaporacion.

Puesto que los envases pueden sufrir fugas, las salas de almacenamiento deben equipararse con
campanas de evacuacion de humos u otros dispositivos de ventilacién local equivalentes.

Los envases abiertos deben cerrarse con cinta u otro elemento obturador antes de su recolocacién en la
sala de almacenamiento.

Las sustancias que pueden reaccionar quimicamente entre si, deben mantenerse en ubicaciones
separadas.

Sustancias Corrosivas

Son ejemplos tipicos el acido fluorhidrico, el acido clorhidrico, el acido sulfurico, el acido nitrico, el acido
férmico y el acido percldrico. Estos materiales pueden dafar sus recipientes y propagarse en la
atmosfera del area de almacenamiento; algunos son volatiles y otros reaccionan violentamente con la
humedad, la materia organica u otras sustancias quimicas. Los vapores de &cido pueden corroer los
materiales estructurales y los equipos y ejercer una accion téxica sobre el personal.

Este tipo de sustancias deben mantenerse a baja temperatura, pero muy por encima de su punto de
congelacion, ya que un compuesto como el acido acético puede congelarse a una temperatura
relativamente alta, romper su envase y propagarse cuando la temperatura vuelva a superar dicho punto.
Asimismo, algunas sustancias corrosivas pueden tener otras propiedades peligrosas: por ejemplo, el
acido perclorico que, ademas de ser sumamente corrosivo, constituye un potente agente oxidante capaz
de causar incendios y explosiones.

El Agua regia presenta tres caracteristicas peligrosas:

a) Combina las propiedades corrosivas de sus dos componentes: el &cido clorhidrico y el acido nitrico.
b) Es un agente oxidante muy potente; y

¢) Una aplicacion limitada de calor basta para dar lugar a la formacién de cianuro de cloro, un gas de

gran toxicidad.

No se debe utilizar una misma area para el almacenamiento simultaneo de acido nitrico y acido sulfdrico.
En ocasiones, es necesario depositar liquidos corrosivos y téxicos en envases especiales: por ejemplo,
el acido fluorhidrico debe conservarse en botellas de plomo, gutapercha o de ozokerita refinada. Puesto
que éste acido interactua con el vidrio, no debe almacenarse cerca de bombonas de este material o de
barro que contengan otros acidos.
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» Las bombonas que contengan acidos corrosivos deben envasarse con diatomita (tierra de infusorios),
ofro material inorganico aislante eficaz.

7. Anexos.
LISTA DE PRODUCTOS QUIMICOS UTILIZADOS EN LA EMPRESA
PUESTOS DE TIPOS DE TAREAS | FRECUENCIA
NOMBRE DEL PRODUCTO PELIGROS | TRABAJO EN LOS QUE EN LAS QUE SE DE
SE UTILIZA UTILIZA UTILIZACION

ACIDO SULFURICO

THINNER

ALCOHOL ISOPROPILICO

ACIDO CLORIDRICO

SOLUCIONES BUFFER DE
PH

SOLUCUINES DE PATRONES
DE CONDUCTIVIDAD

FLUIDOS DE VICOSIDAD

AEROSOL

PAPEL (ph) manipulacion de
los fluidos
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RECEPCION Y UTILIZACION DE PRODUCTOS QUIMICOS

DEPARTAMENTO RECEPTOR:
RESPONSABLE:
NOMBRE COMERCIAL DEL PRODUCTO:
¢HA LLEGADO CORRECTAMENTE ENVASADO? si NO []
¢ HA LLEGADO CORRECTAMENTE ETIQUETADO? S NO [

PUESTOS DE TRABAJO PARA LOS QUE SE VA A UTILIZAR:

OPERACIONES PARA LAS QUE SE VA A UTILIZAR:

FRECUENCIA DE UTILIZACION:

¢ SE VAN A REALIZAR TRASVASES? si [
EN CASO AFIRMATIVO ¢ SE DISPONE DE .
LAS ETIQUETAS? si [
EN CASO AFIRMATIVO ;SE DISPONE DE )
LOS ENVASES ADECUADOS? si [
OBSERVACIONES:

NO []

NO []

NO []

FIRMA:
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FICHA INFORMATIVA DE PRODUCTOS QUIMICOS
(NOMBRE DEL PRODUCTO)
PICTOGRAMAS

F,F

RIESGOS ESPECIFICOS

CONSEJOS DE PRUDENCIA

MATERIAL DE PROTECCION

—Y

MANIPULACION Y ALMACENAMIENTO:

Manipulacidn

Almacenamiento

PRIMEROS AUXILIOS EN CASO DE:

Contacto con la piel

Inhalacion

Contacto con los ojos

Ingestion

MEDIDAS A TOMAR EN CASO DE:

Vertido accidental

Lucha contra incendios
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La evaluacién de desempefio del personal de campo se realizard con el formato, donde se tiene que
evaluar los siguientes factores:

1. Conocimiento del trabajo que realiza

Evalua el grado de informacién, experiencia y entendimiento aplicados al trabajo que desarrollara.
a) Desconoce sus funciones y 0 muestra deseos de superacion.
b) Cumple sus funciones sin llegar a dominarlas.
c) Suficiente para el gjercicio normal de su funcién.
d) Buen conocimiento. Siempre dispuesto a ampliarlos y perfeccionarse.
e) Cumple perfectamente sus funciones demostrando muy buen conocimiento del puesto.

2. Calidad de Trabajo

Evalua exactitud y precision del trabajo, asi como la ausencia de errores.
a) Trabajo con muchos errores y de baja calidad.
b) Con frecuencia su trajo requiere de revision y correccién.
c) Trabajo dentro de estandares de calidad esperados.
d) Ausencia de errores, evidenciando mucha calidad.
e) Trabajo preciso, exacto y de alto grado de calidad.

3. Capacidad de Ejecucion

Mide el volumen de objetivos a alcanzar y el cumplimiento de los plazos.
a) Muy lento Destaca por su reducida cantidad de objetivos a cumplir.
b) Ocasionalmente cumple los trabajos a su cargo. Excede los plazos.
c) Porlo general alcanza los objetivos deseados dentro de los plazos esperados.
d) Esmerado cumplimiento de objetivo, dentro de los plazos.
e) Cumple objetivos, antes de los plazos. Acepta mayores desafios.

4. Confiabilidad y Discrecion

Evallua el grado de juicio y prudencia que se debe tener en cuenta para hablar y actuar con reserva
considera la preocupacion y atencion del valuado para guardar en reserva informacion confidencial, asi
como su lealtad a superiores y a la empresa.

a) Poco prudente. A veces indiscreto en asuntos confidenciales.

b) Es confidencial y discreto sélo previa advertencia.

c) Discreto y prudente. Sabe actuar, con juicio al hablar.

d) Comprobada discrecion y prudencia. Se le tiene confianza.

e) De la mas absoluta confianza. De mucha reserva y particular lealtad.

5. Creatividad e Iniciativa

Evalua la capacidad para el aporte de soluciones creativas a su trabajo y su aptitud para solucionar
imprevistos en el ambito de las funciones que le corresponden.

a) Iniciativa limitada. Ausencia de creatividad.

b) Levemente rutinario. Le cuesta esfuerzo lograr aportes creativos.

c) Enfrenta en forma creativa y eficiente las situaciones habituales del cargo.

d) Tiene siempre ideas 6ptimas, es creativo y original.

e) Permanentemente innovador y altamente creativo.

6. Responsabilidad

Evalua el grado de responsabilidad con que asume los encargos propios de su gestion, aun cuando
deba delegarlos.
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a) Siempre elude las responsabilidades de su gestion.

b) Responsable sdlo de su accion personal. Se desentiende cuando delega.

c) Generalmente es responsable de su gestion.

d) Logra siempre con responsabilidad una buena gestion.

e) Es muy responsable y preocupado por cada detalle de su gestion dependa ésta de su intervencién
directa o de sus colaboradores.

7. Trabajo en Equipo

Evalla la capacidad para trabajar con otras personas en forma positiva y dinamica.

a) Prefiere desempefarse solo. No coopera.

b) Colabora e casos excepcionales, por lo general cuando se lo piden delante de su superior o éste se
lo ordena.

c) Siempre que es requerido coopera con agrado, integrandose y amoldandose a los equipos de

trabajo.

Disfruta del trabajo en equipo, lo impulsa y dinamiza.

Excepcional sentido de colaboracion e integracién a los equipos de trabajo.

— —

d
e

——

8. Facilidad para comunicarse

Mide el grado de fluidez y claridad en la comunicacién con los clientes, jefes y colaboradores, tanto
verbales como escritos.

a) No logra una adecuada comunicacion verbal ni escrita.

b) Tiene algunas dificultades para comunicarse. Puede superarlas.

c) Se comunica con fluidez y claridad suficiente para el cargo.

d) Posee un buen nivel de comunicacion, clara y objetiva.

e) Sumamente fluido, claro y objetivo en todas sus formas de comunicacion.

9. Interés en el Trabajo.

Mide el esfuerzo, perseverancia e interés en su trabajo, que por propia conviccion despliega el
evaluado para alcanzar sus objetivos los resultados de €l esperados.

a) Evidente ausencia de esfuerzo, interés y perseverancia en el trabajo.

b) Requiere precision de su jefatura para alcanzar un mejor nivel de esfuerzo y dedicacion.

¢) Muestra esfuerzo e interés por los trabajos de su funcién.

d) Interés permanente en su trabajo, lo asume con esfuerzo y entusiasmo.

e) Sumamente interesado y dedicado, no requiere ningun tipo de supervisién para cumplir objetivos.

10. Disciplina.

Mide el grade de cumplimiento de las normas reglamentos de trabajo, el respeto hacia sus

compafieros, el cumplimiento de las instrucciones dadas por su jefe y la forma en que las acata.

a) Transgrede con mucha frecuencia las normas y ordenes.

b) Algunas veces muestra resistencia al cumplimiento de normas y ordenes o las acata con evidente
malestar.

c) Se comporta en forma disciplinada y correcta.

d) Muy respetuoso y disciplinado, bajo cualquier circunstancia.

e) Comportamiento irreprochable. Actitud predispuesta y positiva.

11. Personalidad

Valora el nivel de desarrollo de su trato social y comportamiento con las personas de su entorno laboral

y su actitud en el trato con los jefes, pares y colaboradores asi como el trato con lo clientes.

a) Dificilmente controla sus emociones. Constantes problemas con personal y/o clientes.

b) Pierde con alguna frecuencia el control de sus emociones, generando conflicto con el personal y
clientes.

c) Afronta con firmeza todo tipo de situaciones.

d) Buen frato personal. Denota equilibrio y madurez emocicnal.

e) Gran estabilidad emocional. Goza de excelente imagen personal. Promueve solucicnes que
incluyen acuerdos y entendimientos.
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12. Puntualidad y Asistencia

13.

Evalua la responsabilidad en el cumplimiento de las normas especificas de asistencia y puntualidad,
tanto en los horarios de trabajo, asi como en su participacion en actividades internas o externas
relacionadas con sus funciones.

a) Con frecuencia falta o llega tarde. Ausencia reiterada en su puesto.

b) Algunas veces registra inasistencias e incumple la puntualidad.

¢) No falta ni llega tarde. Solo sucede en casos justificados.

d) Presencia asidua y puntual en su puesto de trabajo y comisiones.

e) Constituye ejemplo sobresaliente de puntualidad y asistencia en todo orden de cosas.

Trabajo con SST

Se evalua la el nivel de cumplimiento de estandares de Seguridad y Salud en el Trabajo, el nivel de
riesgo con el cual trabaja el colaborador, la participacion y cumplimiento de los controles operacionales.

a) Evidente falta de concientizacion y compromiso con respecto a la Seguridad y Salud en el Trabajo.
Frecuentemente esta asociado a incidentes y accidentes en el trabajo

b) Algunas veces es observado por la supervision en faltas de SST.

c) No tiene observaciones en SST. Cumple con las normas y politicas.

d) Trabajador comprometido y proactivo con la SST del proyecto

e) Representa un ejemplo para sus compafieros en temas de SST, sumamente comprometido con

mejoras de las condiciones de SST del proyecto.

Completar formato Fo.OPS.PGC.PMP.001.01.18 con el puntaje de 1 al 20

a b c d e

4al79 8al11.9 12al 159 16 al 17.9 18 al 20
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Anexo 17: Cotizacion de vehiculos motorizados

JSJ NORTE
MOTOCICLETAS S.A.C.

CONCESIONARIO AUTORIZADO JCH PERU
COTIZACION

MOTOCICLETA JCH 150 T-28 ANO: 2018
COLORES DISPONIBLES: AZUL BRILLANTE, ROJO, BLANCO, NEGRO

*PRECIO DE PROMOCION: S/.3.000.00 SOLES

FORMA DE PAGO: EFECTIVO, VISA, MASTERCARD.
TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
INCLUYE:

GARANTIA EXTENDIDA: 01 ANOS DE GARANTIA 6 10.000 KM (1O QUE SUCEDA PRIMERO)
- (01) MANUAL DE USUARIO Y (01) MANUAL DE GARANTIA
- TRAMITE DE TARJETA Y TRAMITE DE PLACA (10- 13 DIAS HABILES/LABORABLES)
- (01) KIT BASICO DE HERRAMIENTAS (SEGUN MODELO)
- (02) PRIMER OS MANTENIMIENTOS GRATUITOS (MANO DE OBRA)
- (01) CASCO PARA MOTOCICLETA DOT
*CASCO MT (S/.100.00 ADICIONAL INCLUIDO EN EL PRECIO DE INTRODUCCION)

AV.22 DE AGOSTO 71070 STA. LUZMILA — COMAS - LIMA - LIMA
RPC: 945421984/987605519/982458416 CLARO: 987017856 OFICINA: (01)536-2760

Precio vilido solo para Noviembre del 20]8_ Ry & i
i ,.-" a \

Y gy Lt
S Y .". _/
Garente-General
i
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Anexo 18: Formatos de calibracién

1.- INSTRUMENTO DE MEDICION

EQUIPO [ INSTRUMENTO
MARCA

MODELO

M2 DE SERIE
PROCEDEMNCIA

COD. IDENTIF.

M

SITUACION INICIAL DEL EQUIPO

FORMATO DE CALIBRACION
VISCOSIDAD

N2 EXPEDIENTE

CLIENTE

N2 CERTIFICADD
FECHA DE CALIBRACION
LUGAR DE CALIBRACION

w

+ REPUESTOS

w

« PRUEBA CERO
MOTOR APAGADO
SIN SPINDLE :

B

+ CENTRICIDAD DE SPLINDLES

MOTOR PREN DIDO
SPINDLE MAYOR PESO -

valorNominal
valorReal
Spindle

RPM cP

valor Nominal
ValorReal
Spindle

RPM cP

Valor Nominal

ValorReal
Spindle

RPM

cP

inicial final inicial final inicial final inicial final
61/01 es/03[_ T ] os 07
62/ T ] ea/oa T ] 06 [T ] o= [T ]
5. LINEABILIDAD CAUBRACION
Walor Neminal valor Nominal
WValorReal valor Real
SPINDLE SPINDLE
RPM cP TOROUE 36 RPM cP TORQUE %%
cP cP
RPM RPM
T T T T T
| | | | | | | | | | | | |
6. CALIBRACION
PUNTO # 02 PUNTO #03 PUNTO# 04
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Anexo 19: Reporte de trabajo

5 : REPORTE DE TRABAJO N°
sOfilsb - =~ """~ .
OQQ PERU S.A.C
Fecha: Tipo de frecuencia
Equipo: Mensual |:| Codigo:__ _ _ _ __ _ ______.
Cédigo: Bimestral I:l Fecha: _ _ _ __________.
Trimestral |:| Revision:___ _ _ ___ ______.

Defecto de la maquina

Accién preventiva

Materiales utilizados

OPERATIVA
EN REPARACION

LI

Condicién
maquina

OBSERVACIONES

Jefe de Mantenimiento

Tecnico
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Anexo 20: Hoja de campo
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Anexo 21: Hoja de campo hasta cuatro puntos de calibracion
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Anexo 22: Certificado de calibracion del equipo viscosimetro

L a suU servicio

08-0322-CR-OFILAB-18
CERTIFICADO DE CALIBRACION

1. SOLICITANTE

Razén Social :

Direccion i
2. EQUIPO / INSTRUMENTO

Equipo + Viscosimetro

Marca : BROOKFIELD

Modelo : RVDV-I+P

SN : 8545108

Cadigo /1D : LL-43

Alcance : 100 cP a 40°000,000 cP

Resoiucién : 0.1cP

Precisén : 2%

Ubicacién fisica : No indica

3. LUGAR DE CALIBRACION

Laboratorio 02 - Ensayos Fisicoquimicos - Instalaciones de Ofilab Peru SA.C.

4. FECHA DE CALIBRACION
Lima, 17 de agosto del 2018
5. METODO DE CALIBRACION
» PC-001-OFILAB-13, " Procedimiento de Calibracién para viscosimetros Brookfield".
tera Ed. - abril 2013.
* Manual de Servicio Brookfield, "Procedimi de Calibracion par vi imetros”.

* Se utiliza los siguientes estandares de viscosidad marca Brookfield:
500cP, 1000cP, 5000cP, 100000¢P.

6. CONCLUSIONES

« Este equipo se encuentra operativo y calibrado, cumple con los parémetros exigidos
por BROOLFIELD; +1% de fa escala del equipo (combinacién spindle y RPM), mas
+1% del valor real del estandar; margen total = +2%

7. OBSERVACIONES

» La periodicidad de las calibraciones estd en funcién del uso, conservacion y
mantenimiento del medio de medicion.
- El tiempo de estabilizacion de temperatura para los estandares fue de 2 horas como

Lima, 21 de agosto del 2018

Este  cerlificadc de
calibracion es trazable a
patrones nacionales o
internacionales, fos
cuales realizan las
unidades de acuerdo con
el Sistema Intemacional
de Unidades (S!).

Los  resultados  del
certificado se refieren al
momento y condiciones
en que se realizaron las
mediciones.

El usuaric estd en fa
obligacién de recalibrar e
instrumento a intervalos
adecuados, los cuales
deben ser elegidos con
base en las
caracteristicas del
trabajo realizado y el
tiempo de wuso del
instrumento.

QFILAB PERU S.AC. no
se responsabiliza de ios
perjuicios que pueda
ocasionar el uso
inadecuade de  este
instrumento, ni de una
incorrecta  interpretacion
de ios resultados de la
calibracion aqui
declarados.

Este  certificado  de
calibraciéon no podra ser

reproducido
minimo. -
= Con fines de identificacién se colocé una etiqueta autoadhesiva con la indicacién de parcaalmen.te, 3 except‘o
CALIBRADO con autorizacidn previa
por escrito del laboratorio
que lo emite.
Ofilab Peru S.A.C. Ofilab Peru S.A.C.
ing. Quim. Jorge Santos Aquino ing. José Torres Flores
Dep. Desarrolio de Proyectos Dep. Técnico
JIRSOR
£ o M TELF.: (01) 586-6400 CEL.: 997771497
e M Jr. San Luis N° 341 - Urh. San Carlos - Comas
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Ofllab

PERUS.A.C.

PRECISION & TECNOLOGIA a sSU servicio

'08-0322-CR-OFILAB-18

8. TRAZABILIDAD

ESTANDAR # 01

Valor Nominal: 500.00 cP
Valor real: 530.00 cP
Marca: BROOKFIELD
Lote: 032518
Spindle: 02

CONDICIONES DE CALIBRACION
T° ambiental: 25.0°C 2 25.3°C (")
Humedad relativa: {59% a 65%
Bafio de T 25.0°C
Marca: BROOKFIELD
Modeio: TC - 200
| Serie: 14-453

{*) amblentado artificialmente

580.0
g 5700 S
560.0 Pt
W e
i%, 530'0 g0
‘ ; ST T) 5230 oo
| £ s00 e e 220
8 5100 e
s 500.0 - =
4900 - T
480.0 . T 1 ) ¢
000 1000 2000 3000 4000  50.00 6000 7000 |
RPM

TROMBIDA LABEPRCDUCIION ROTAL & PARCIAL OEL

TELF.: (01) 586-8400 CEL.: 997771497

Saca
Sl 2 de s dr. San Luis N° 341 ~ Urb. San Carlos - Comas
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Oﬁlab

PERU S.A.C.

PRECISION & TECNOLOGIA a su servicio

08-0322-CR-OFILAB-18

ESTANDAR #02

Valor Némmal.

,000. cP

Valor real: 980.0 cP
Marca: BROOKFIELD
Lote: 030518
Spindie: 03

CONDICIONES DE CALIBRACION
T° ambiental: 25.0°C & 25.3°C (*)
Humedad relativa: |59% a 65%
Bafio de T°: 25.0°C
Marca: BROOKFIELD
Modelo: TC - 200
Serie: 14-453

(*) ambientado artificialmente

10.00 870.20 1089.80 1075.0 10.8%
20.00 920.20 1039.80 1028.0 20.6%
30.00 936.87 | 102313 1002.0 30.1%
50.00 950.20 1008.80 989.0 49.5%
80.00 953.53 1006.47 984.0 58.0%
100.00 960.20 999.80 982.0 98.2%

PRUEBA 2: Calibration Graph
1,100.0
%ﬂ?&o
1,080.0 o
i 1,0280 e
o B R N e
& 10000 e g - |
> : 9840 2820
a 950.0 T e
g e
- 900.0 s
¥
/
850.0 : :
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00 12000
RPM :

TELF.: (01) 586-6400 CEL.: 997771497

PAgyaddes Jr. S8an Luis N° 341 « Urb. San Carlos <« Comas
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S Ofl/ab

OQPERUSAC

e

PRECISION & TECNOLOGIA a su servicio

08-0322-CR-OFILAB-18

ESTANDAR # 03

Valor Nominal: 5,000.0 cP
Valor real: 4,960.0 cP
Marca: BROOKFIELD
Lote: 041518
Spindle: 02

CONDICIONES DE CALIBRACION
T° ambiental: 25.0°C a25.3°C ()
Humedad relativa: |59% a 65%
Bafio de T°: 25.0°C
Marca: BROOKFIELD
Modelo: TC - 200
Serie: 14-453

(*) ambientado artificialmente

150 | 464373 | 527627 5184.0 194%
200 | 471040 | 5209.60 5117.0 256%
250 | 475040 | 5169.60 5048.0 316%
300 | 477707 | 514293 4984.0 37.4%
400 | 481040 | 510960 49730 49.7%
500 | 483040 | 508960 49710 62.1%
600 | 4843.73 | 507627 49680 745%
PRUEBA 3: Calibration Graph
5,300.0 -
52000 ST
O 5,100.0 7y I e
< 5 o\\
> 50000 046, .
‘@ 49040 49730 49710 4,968.0
S 49000
2 e
> 4,800.0 e T
e
:
4,700.0 =
7
7
4,600.0 , : , , ; : ‘
0.00 1.00 200 3.00 400 5.00 6.00 7.00
RPM
PROHIBIDA LA REPRODUCGION TOTAL O PARGIAL DEL PRESENTE IMENTO SINAUTORIZACION DE OFILAB PERU S.AG

Pagina 4 de 5

TELF.: (01) 586-6400 CEL.: 007771407
Jr. San Luis N° 341 - Urb. San Carlos - Comas
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f*"“Oﬁlab

PERU S.A.C.

PRECISION & TEZC NOLOGIA a su servicio

08-0322-CR-OFILAB-18

ESTANDAR #04

£ Ao Hdoducbssdoch,
Valor Nominal: 100000.00 cp

Valor real: 104720.00 cp
Marca: BROOKFIELD
Lote: 041118
Spindle: 07

CONDICIONES DE CALIBRACION

T° ambiental: 25.0 °C a 25.3°C (")
Humedad relativa: 59% a 65%

Bafio de T 25.0°C
Marca: BROOKFIELD
Modelo: TC - 200
Serie: 14-453

(") ambientado artificialmente

4.00 93672.80 | 115767.20 | 112261 112%
5.00 95672.80 | 113767.20 | 109538 13.7%
6.00 97006.13 | 112433.87 | 106874 16.0%
10.00 99672.80 | 109767.20 | 105916 26.5%
12.00 100339.47 | 10910053 | 105901 31.8%
20.00 101672.80 | 107767.20 | 104977 52.5%
30.00 102339.47 | 107100.53 | 104977 78.7%

PRUEBA 4: Calibration Graph

120,000.0 -
115,0000 +
- (1122610 & oo
| £ 110,0000 : 5
E 109,538.0 2 Seldee i o
I'® 1050000 1068740 .
E 2 sl 104.977.0 . 1048770
CHl e e e e
IS 100,000.0 - — S =
ik -
> -
95,000.0 v
90,0000 ; ; ;
0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00
{ RPM

TELF.: {01) 586-6400 CEL.: 997771497

i Jr. San Luis N° 341 « Urb, San Carlos - Comas
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Anexo 23: Informe del servicio de mantenimiento del equipo viscosimetro

Ofllab

000 PERU S.A.C.
PRECISION & TECNOLOGIA a su servicio

08-0322-IN-OFILAB-18 Lima, 21 de agosto del 2018

INFORME TECNICO

1. SOLICITANTE.:

Razén Social  :
Direccién 5

2. EQUIPO.:

Equipo : Viscosimetro
Marca i BROOKFIELD
Model ¢ RVDV-II+P
Serie 1 8545108
Cadigo / ID © LL-43
Controlador : Digital
Frecuencia : 50/60Hz
Voltaje : 230V
Potencia : 30 VA
Ubicacién : No indica

3. PROCEDIMIENTO.:
Inspeccion inicial del equip

Se encuentra el equipo en buen estado, no hay evidencia de malas practicas

Cronograma de Trabajo
Identificacion de los accesorios del equipo 17/08/2018
Limpieza general de equipo 17/08/2018
Andlisis e identificacion de las fallas 17/08/2018
Desemsanblaje del equipo 17/08/2018
Repuestos -—
Mantenimiento 17/08/2018
Calibracion 17/08/2018
Verificacion 17/08/2018
PROCESO ACTIVIDADES

Limpieza al sistema eléctrico/electrénico

Ajuste al sistema eléctrico/electronico para temperatura

Limpieza al sistema mecanico

Limpieza a la estructura externa e interna

MANTENIMIENTO  |Alineamiento de eje

Verificacion de centricidad de los espindles

Verificacion de repetibilidad de lecturas

Verificacion de lineabilidad de lecturas (procedimiento de lecturas|
para fluidos Newtonianos)

REPUESTO No aplica

TELF.: (01) 586-6400 CEL.: 997771497

i  Jr. San Luis N° 341 - Urb, San Carlos - Comas
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Oﬁlab

PERU S.A.C.

PRECISION & TECNOLOGIA a su servicio

08-0322-IN-OFILAB-18

PC-001-Offlab-13 P imi de cali para vi d
primera edicién - abril 2013 - Ofiiab Pert.

Manual de servicios Brookfield, procedimiento de calibracion para
CALIBRACION viscosimetros/transducer type Il version 2.

Se utiliza estandares de viscosidad marca Brookfield

Se emite certificado de calibracion numero:

08-0322-CR-OFILAB-18

02 02 36 35 3.0 4.0 BUENO
03 03 3.7 3.5 3.0 4.0 BUENO
04 04 38 34 3.0 4.0 BUENO
05 05 36 35 : 3.0 40 | BUENO
06 06 37 34 3.0 4.0 BUENO
07 07 37 35 3.0 4.0 BUENOQ

{*) Centricidad de! diametro de! eje y/o cilindro del spindie en rotecian (2 20 RPM)
4. CONCLUSIONES
El funcionamiento del equipo se encuentra segiin manual del fabricante.
5. OBSERVACIONES

Con fines de identificacion se coloco una etiqueta con la indicaciéon VERIFICADO
Se recomienda usar el protector de eje con la finalidad de no deteriorar la tricidad del eje.

La operacion del equipo debe ser en un ambiente estacionario
Mantener el equipo sobre una superficie fibre de vibraciones, alejado de fuertes corrientes de alre y altas

temperaturas

TELF.: (01) 586-8400 CEL.: 897771407

Pagina 2 de 2 dr. Ban Luis N° 341 - Urb. San Cardos - Comas
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Anexo 24: Registro de capacitacion del manual de organizacion y funciones

PERU S.A.C.

( “Ofllab

REGISTRO DE ASISTENCIA

EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C

Pigina: ...... de

ema: M ANUAL

De ORGANIZAUGN v TUNGEY”

prea & ADMINISTEATIUA 7

exposiior: Y eily 4o pess

FIRMA DEL
EXPOSITOR

oar):

I Reunion da C) d
—

ﬂ/_&iiﬁwlg _HZRA_Tl: i{‘.of:\]i;jkh_[ﬂji R PARTIC’];.PANTE CAPAC';II:"ACION
N° APELLIDOS Y NOMBRES cgg:éo !
i e T zacl_fie Ve 1223 I
2 /‘%ﬁp Zaine T eyt |
3 (IhHmém j0 M ynbz |3165%%
4 Ce¢ HdUley) FHNgl  — Moy
5 (orle)  Hpcen Vel 420034
9 Steravie | CHie0ke r'{MoS PUEYAS-T
7 Jowel  Lochechin  Adtion |06
8 (ed7ere4 DS ATE Xe
9 //Wmai/ Quispe Lyeio 066 7978 W
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Observaciones :
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Anexo 25: Registro de capacitacion del plan de motivacion

f >OFilab

@ PERU 8.AC.

REGISTRO DE ASISTENCIA

EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C

Pigina: ... de

™ % DA DE  MORVAGT 7 TRt
s NDHIN IS TPAHUA ]
EXPOSITOR: -'}ﬁ pees HoupMAawn
FECHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPO TOTAL l
5 LZ. 20/% = e = PARTI(EPANTE CAPA(;’?ACION
N° APELLIDOS Y NOMBRES cgg:éo FIRMA
2 %a (fjﬂ”w% Bt % " 13899 |
3 ‘i%e Iov  F (o | HO LOYOY AL
4 ()w(ﬁﬁ T (pres vore q2003v94 (T
5 Lt o 03 |Sl6sg 298| ]
6 STEFANIE_CHiRokE HAtos  [4y16333) SHadd)
7 —Feivg \eg)@éza‘éﬁuh Aobricon, 1929000s] T /
8 @ﬁ@rrg) f%jad M lgmﬁﬂ /5 g5y oA Gunk
s Loman Dliupe Lveio 1066778 Hal)
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Observaciones :
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Anexo 26: Registro de capacitacion del procedimiento para inspecciones

{‘ %‘?5 !!BAP REGISTRO DE ASISTENCIA
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C Pigima: ......de
e N YINN  De  Peoce Pidiento PAeA dnPere e |
AREA LAEogAmﬁio |
eeosmor: |Gy forees Hou A Ay
e 5 AR B s T i e
;FECHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPQ TOTAL Ts 5 HH
4—5— ] _%, s e PART](gPANTE CAPACITACION
Ne APELLIDOS Y NOMBRES e
! e (/3260 2353
- o [83/5699
> —out Hor 040 40 1 FE
‘ I hifman ;4%”40 Murien, 3165926
5 (onlen  Hlen  elos 14200349
6 STEFAMIE | CHIEOKE Hptos %qwmﬁqﬁﬂﬁwé%f
7 Towe  Eochoclin _pbvan , 2 Y02088) el )
8 “Ouliovaor Kep) Mo -0 1/sisy=t Q5.
o Heomon Qluiwee Lyeio 166 7978 mﬁ/
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Observaciones :
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Anexo 27: Registrd de capacitacion de organizacion

r SOF {!ab ' REGISTRO DE ASISTENCIA
Q PERU S AC
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C e
TEMA: “ DeLANICAGON T EXS08ITOR

e DPURIS TPAHUR |
expositor: ) E(  TOPRES JIUVAMAY

e LM’ Flicsicana 1 Cgpacitacit M=a sn_de Coard 5
1T O R AT e

FébHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPO TOTAL T HH
Zél__/ _Lél _M - TS PMT](?ANTE CAPACITACION

Ne  APELLIDOS Y NOMBRES L

1 - 7l/m o 32602,

2 1r ?a/;fm G g.cans 7r,<,a(/ 167158 4

3 Corle)  Florey  Vels Yee3g;

4 STEFAN 6 / CHWOKE{ HARS Uy2685 94

5 WhibroonBovive s, Bl6s72%) L)
6 Jose fored ” FHloren . 10469504,

7 e Chohochom  Admon, 290 206
8 Bulicmes Fly  Hogual 1535702

E Homss_(Juispe Aocio V867958

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19
20

Observaciones :
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Anexo 28: Registro de capacitacion del procedimiento de mantenimiento

l' ”“C?f [1=] b : REGISTRO DE ASISTENCIA
°° PERU S.AC
EMPRESA: OFILAB pERﬁ SAC e
wa  PROEDIMienTs  Pe  HANEs U edio EXPoaoR

wex [ FCOPATGPLs |

EXPOSITOR: )(E Y f)bee_ES Ho AL AR

FECHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPQ TOTAL

Q’%’M e e e PART!(}PANTE CAPAC’:‘:;’ACION
N APELLIDOS Y NOMBRES Pl FIRMA
1 7 /
2
3
4 5*6’1:1&(\5\6/ CH\%L&: HBtoS | Yyze 998 géf%e@é\/
s Sete fores  Flores HThE ok
g Lewa QWCZL‘”’ /Qcéum;a Y 2402063 -féz‘dg@%
7 (Ceconss g, Tyl s vord ok
8 [Dhtmon i ameao /3 |Zssaits /O |
: Keoman (hidpe Lucio Joéé 7999 ]
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Observaciones :
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Anexo 29: Registro de capacitacion del uso de formatos de gestion

183

( gaf lab REGISTRO DE ASISTENCIA
QQ FERU S.AC.
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C g e
TEMA: N FOeMATOR”? EXPOSTOR
prex [ABOPATCPO |
Exposior: YT\ Yo eles
idn.di Indicclan G Copacitacis '_lﬁmnnnda(‘
E o e
FECHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPO TOTAL '! HH
Z_i/M__LX__ BT ST PART[('SEANTE CAPACITACION
Ne . APELLIDOS Y NOMBRES oo FIRMA
1 ' W Do 01726022 Tl
2 anls Aguine © ge” isisort &
3 YO Uy IO Howo 99
4 (ol Floyes Vele HeooSvw| BV
5 o Lo Junes  S/esoay WD
6 Lowve.  Echachsy _ Ada, 240 2063 @j,
7 Stepanie  CHiesce  HAtes 4y 16855 SIEFAE%)
8 Budieneg oo Tlsed)1]<s50s %
o o e o 106 1729 5l
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Observaciones :



Anexo 30: capacitacion del procedimiento para compras de productos quimicos

{ gof Hab REGISTRO DE ASISTENCIA
e PERU 8. AC.
EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C AL e
TEMA: ;s

* PPOCED[MienTo PARA Compess T.Q7

EXPOSITOR

AREA: A3 PATCL(0S l
expositor: Welly  TOPPES  JLUAMAN
e | e cae e o P
FECHA HORA DE INICIO HORA DE TERMINO TIEMPO TOTAL 'II' HH
ZLIQE_/M Slmae e e PARTIC:SIPANTE CAPACITACION
Ne : APELLIDOS Y NOMBRES ol FIRMA
1 woe  \Dia2epzR FUE
2 | Dagle Fwne . V635647 :
3 (1 hutrin wvels Alunee 3165929
4 oic  fortd “Fleren e i
5 (vl Heren [Jelew MHaooswd T
6 Stedonie "Ohnogus  gefaled | 4yzévsts aedl
7 e Wg&au}w i#&zm Yovpace] Shaa .
8 Mw% ol | (5154028 gL
o Moo Vi //J/ﬂe e w56 77 78| Sl
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Observaciones :
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Anexo 31: Foto de capacitacion
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Anexo 32: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE

TESIS

Fecha
Pagina

Cédigo :
Versién

FO4-PP-PR-02.02
10

: 05-12-2019

: 1del

Yo, Lednidas Manuel Bravo Rojas, Docente asesor de tesis de la EP de Ingenieria
Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte, verifico que la Tesis
Titulada: “Aplicacion del Ciclo de Deming para Mejorar la Calidad en el Servicio en
el Area de Mantenimiento y Calibracién en la Empresa OFILAB PERU S.A.C. -
Comas, 2018”, del estudiante TORRES HUAMAN, KELLY LILIANA; tiene un
indice de similitud de 21% verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias

detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con

todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

Los Olivos, 05 de diciembre del 2019

Elabord

Direccién de
Investigacion

Revisd

Representante de la Direccién /
Vicerrectorado de Investigacion
y Calidad

Aprobd

Rectorado
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Anexo 33: Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

INGENIERIA INDUSTRIAL

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

TORRES HUAMAN, KELLY LILIANA

INFORME TITULADO:

APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR LA CALIDAD EN
EL SERVICIO EN EL AREA DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION EN LA
EMPRESA OFILAB PERU S.A.C. - 2018.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

INGENIERA INDUSTRIAL

SUSTENTADO EN FECHA: 16/01/2019

NOTA O MENCION: 12

sscur morcson
DE INGENIERIA

w\)“mﬂ‘.

Uik 27 \_/

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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Anexo 34: Formulario de autorizacion ara ubicacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: TORRES HUAMAN, KELLY LILIANA

D.N.I. g 45510161
Domicilio PASAJE NAZCA MZ. M LT.25 LOS OLIVOS
Teléfono : Fijo: (01) 6590701 Movil : 943207456
E-mail : kellyth1425@gmail.com
IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[X] Tesis de Pregrado
Facultad : INGENIERIA
Escuela : INGENIERIA INDUSTRIAL
Carrera : INGENIERIA INDUSTRIAL
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