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RESUMEN

Actualmente el sector petrolero es una actividad con mayor vastedad por ende
tiene mucha importancia para el desarrollo del pais, por tanto, el sector de
energia es fundamental para lograr un buen desarrollo econémico y social del
Perd. Por ello, se puede observar la vulneracion de los servicios y los
sobrecostos en los proyectos de servicios de mantenimiento y correctivos que
afectan de manera negativa en la productividad y gestion para la eficacia en las
empresas Como objetivo general la investigacion plantea determinar el nivel de
incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation. Talara 2019. Utilizando una tipologia aplicada,
descriptiva correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal.
Concluyendo que, si existe relacion entre las variables mencionadas, segun
Rho de Spearman de 0,919, describiendo de esa manera que los KPI tienen un

nivel de incidencia positivo muy alto sobre los servicios de mantenimiento.

Palabras Clave: Indicadores KPI, servicio de mantenimiento, eficiencia,
eficacia, fiabilidad
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ABSTRACT

Currently, the oil sector is a more extensive activity, therefore it is very
important for the development of the country, therefore, the energy sector is
essential to achieve a good economic and social development in Peru.
Therefore, the violation of services and cost overruns in maintenance and
corrective service projects that negatively affect productivity and management
for efficiency in companies can be observed. As a general objective, the
research aims to determine the level of incidence. of KPIs on the maintenance
service of China National Petroleum Corporation. Talara 2019. Using an
applied, descriptive correlational typology, with a non-experimental cross-
sectional design. Concluding that there is a relationship between the
aforementioned variables, according to Rho de Spearman of 0.919, thus
describing that KPIs have a very high positive incidence level on maintenance

services.

Keywords:  KPI indicators, maintenance service, efficiency, effectiveness,
reliability.
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. INTRODUCCION

Historicamente, el desarrollo de los indicadores de gestion y el control como
funcién sobre los servicios de mantenimiento, ha mutado con el tiempo respecto
al desarrollo de herramientas base utilizada para el cumplimiento de objetivos,
notandose la variacion y a su vez imponiéndose endicha histérica coyuntura como
las mejores practicas de ancestro. Desde una perspectiva general, ha variado de
una vision sobre resultados a otra basada en procesos, puesto que las
herramientas no han conseguido obtener completamente la dinamica de
generacion de resultados. Centrandose en la problematica de su época, cada
periodo histérico se ha enfocado en su desarrollo de gestién. (Vargas & Lategana,
2016).

Con respecto al uso de KPI's en los servicios de mantenimiento, lo que estos
permiten es que el funcionamiento de las maquinas se mantenga por un tiempo
mas largo, reduciendo en cierto grado la pérdida de tiempo, no obstante, el costo
era elevado puesto que muchas partes se remplazaban de acuerdo al tiempo de
operacion, logrando haberse obtenido una vida mas prolongada si se hubiera
aplicado el respectivo mantenimiento asimismo la debida medicion bajo

indicadores preestablecidos. (Solérzano, 2017).

Al referirse al uso de KPI en el control y planeacion de los servicios de
mantenimiento lo que permiten los elementos del sistema es el establecimiento de
componentes con un alto indice de fallos, por ejemplo, cuando se pretende
distinguir la importancia de los equipos, estos se trabajaran en primera instancia,
alcanzando de esa manera resultados visibles en un trecho de tiempo prudente, a
través del célculo de criticidades de los diversos elementos del proceso
productivo. (Gribodo, 2015).

El uso las variables de medicién en el manejo y control de los preventivos y
correctivos servicio de mantenimiento es una aficion en el mundo de la gestién del
mismo, un claro ejemplo es el del mantenimiento de manera virtual mediante un
ordenador, demostrando una significativa tecnologia en mantenimiento en cuanto
a los equipos. Esta clase de mantenimiento contiene diversos procesos de

mantenimiento preventivo y predictivo, definido dependiendo Unicamente del



estado del activo. Buscando atributos como vibraciones, desgaste, particulas en
los aceites, entre otros; las condiciones fisicas llevan un seguimiento partiendo
solo del estado del activo. (Rachid, 2016).

Por otro lado, para el desarrollo de politicas concretas y/o especificas de
mantenimiento en una organizacion de produccion, la gestion de KPI, se define
también como el conjunto de acciones imprescindibles para alcanzar los fines
propuestos en los sectores de mantenimiento de las compafias. Afadido a ello,
es la concientizacibn del pensar de la organizacibn sobre el oficio del
mantenimiento desde una ¢ptica operativa en cuanto a funcién, por esa razén,
mantenimiento se expresa en un conjunto de distintas maneras de intervencion
del mismo (correctiva, preventiva, predictiva, entre otros.), asi como la estructura
general, realizadas con una frecuencia determinada o planificada. (Villegas,
2016).

China National Petroleum Corporation (en adelante CNPC), quien tiene los
permisos del Ministerio de Energia y Minas (MEM), para operar en el Peru con la
finalidad de perforar en la costa norte del Pera; 575 pozos de desarrollo en el Lote
X de reservas petroleras, cuenta con una extension de 46,952 hectareas y en
promedio produce mas de 2,7 millones de barriles. El lote ademas mantiene
desde el aiflo 1994 un contrato de licencia, ejecutado inicialmente por la Argentina
Pérez Companc (1996).

En el 2004, la concesion estuvo a cargo de Petrobras Energia y en noviembre del
2013 pas6 a ser operado por CNPC. La licencia en el LOTE X (en adelante Lote)
perdurara hasta mayo del 2024, cuya explotacion esta a cargo como ya se dijo de
la petrolera, el mismo que se justifica por la necesidad de incrementar las
reservas de hidrocarburos y los niveles de produccion, es dentro de este ambito
donde se ha diagnosticado los siguiente problemas en el servicio de
mantenimiento de instrumentos de todos los procesos del lote X, el rendimiento
del personal en las actividades, la baja de equipos sin un plan de uso y compra y
la rotacion de personal constante e indebida, esto trae algunas consecuencias
dentro del trabajo normal de la empresa como por ejemplo el incumplimiento de
objetivos, penalidades contractuales con clientes, el bajo desempefio del servicio

entre otros. Algunas propuestas de solucién y que son parte del estudio en curso



estdn dadas por capacitacion técnica a las diferentes areas, el analisis de
mantenimientos correctivos a los activos y las propuestas de perfeccionamiento

en la direccion administrativa y operativa.

El estudio, aborda la siguiente problemética de forma general, ¢ Cudl es el nivel de
incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation, Talara, 2019?, asimismo se plantean problemas
especificos que permitirdn que la investigacion amplie su campo de trabajo, asi se
tiene ¢ Cual es el nivel de incidencia de los KPI de eficiencia sobre la fiabilidad del
servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum Corporation?,
por otro lado, ¢Cudl es el nivel de incidencia de los KPI de eficacia sobre la
velocidad de atencién del servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation? y por ultimo ¢Cudl es el nivel de incidencia de
los KPI de calidad sobre los costos incurridos en el servicio de mantenimiento de

la empresa China National Petroleum Corporation?

Justificando la investigacion, ella se sustenta en su conveniencia, ya que la
investigacion servira para evaluar y determinar la incidencia de los KPI's ligados
al servicio de mantenimiento de instrumentos asociados a todos los procesos de
la empresa CNPC, dando un enfoque moderno para el manejo de los mismos, por
otro lado la trascendencia del mismo se sustenta en que va a permitir a la
sociedad empresarial tener un control efimero y de alta calidad en las operaciones
cotidianas, inclusive se puede decir que los beneficiarios con los resultados de
esta investigacion en primera instancia seran los administradores y gerentes de la
empresa CNPC, en segundo plano a la comunidad académica para futuros
estudios, con el planteamiento de nuevos conceptos y definiciones.

Las implicancias practicas, se denotan debido a que ayudara a resolver los
problemas generales y especificos planteados, es decir poder medir los diferentes
KPI's y sus niveles de incidencia en las diferentes etapas de los servicios de
mantenimiento del proceso de atencion de CNPC. El estudio es importante,
ademas, debido a su alto valor tedrico ya que se pretende llenar diversos vacios
cognoscitivos en el manejo y uso de indicadores de gestibn como los KPIl y en
gue incide los servicios de mantenimiento, con ello se pretende llegar a

generalizar los resultados a contextos mas amplios, bajo la relacion de incidencia



que se obtenga entre las variables. Asimismo, la utilidad metodologica esta
puesta en la creacidon de un reciente instrumento con la finalidad de recolectar y

analizar datos que sirvan para futuros estudios.

Como objetivo general se han planteado, Determinar el nivel de incidencia de los
KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum
Corporation. Talara 2019, con la finalidad de poder obtener mejores resultados, se
han planteado los siguientes objetivos especificos: determinar el nivel de
incidencia de los KPI de eficiencia sobre la fiabilidad del servicio de
mantenimiento de la empresa China National Petroleum Corporation. Asi también,
determinar el nivel de incidencia de los KPI de eficacia sobre la velocidad de
atencion del servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum
Corporation y por ultimo, determinar el nivel de incidencia de los KPI de calidad
sobre los costos incurridos en el servicio de mantenimiento de la empresa China

National Petroleum Corporation.

La hipotesis planteada por el estudio propone que los KPI tienen un nivel de
incidencia positivo sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation. Talara, 2019. Y para efectos de contrastacion, se
ha formulado una hipoétesis alternativa asumiendo que los KPI tienen un nivel de
incidencia negativo sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China

National Petroleum Corporation. Talara, 2019.



ll.  MARCO TEORICO

Mediante la observacion y exploracion directa y bibliografica revisada, se pueden
referencias ciertos trabajos de investigacion que servirdn de ayuda vy
complementos al presente trabajo, tanto internacionales como nacionales. Asi a
nivel internacional el trabajo previo de Checura y Ortega (2015), en su tesis,
denominada, Servicios de mantenimiento de plantas desalinizadoras, donde
realiza un analisis de los principales KPI que inciden en los servicios de
mantenimiento de plantas desalinizadoras, el fin principal fue elaborar un servicio
gue maximice el rendimiento de las plantas desaladoras a bajo costo y bajo un
seguimiento en linea de KPI; referente a la gestion estratégica que empujen
productividad, alto MTBF y bajo MTTR, generando como resultado que la
estimacion de la demanda, se encuentre centrada en operaciones vigentes y en
proyectos en construccion, ingenieria y estudios, originando significativas

mejoras.

Aya, Chauta, Rodriguez y Sanchez (2019), en su trabajo denominado: El servicio
de mantenimiento de ascensores de la empresa Estilo Ingenieria S.A, basado en
el uso de KPI y el servicio de mantenimiento de ascensores de la empresa Estilo
Ingenieria S.A. en relacion con los niveles de satisfaccion de sus clientes, cuyo
objetivo general fue identificar del vinculo entre servicio valorado que ofrecen en
el mantenimiento y los indices de satisfaccién que se genera a los clientes de la
organizacion. Se baso empiricamente en las definiciones de servicio al cliente,
SGC, PQR, servicio de calidad, de mantenimiento de ascensores y una
presentacion sencilla de la organizacion sobre la cual se investigé. Se trabajo con
un procedimiento no experimental, cuantitativo de tipo correlacional, con la
finalidad de poder explicar la relacion que se presenta entre ambas variables:
satisfaccion del cliente y calidad del servicio de mantenimiento de ascensores,
gestionando y examinando la calidad de los servicios del hoy con la posibilidad de
corregir dentro del proceso para mejora la satisfaccion al cliente por los trabajos

realizados.

A nivel nacional a Ramos (2019), en su informe denominado, Indicadores de
gestion KPI y el servicio de mantenimiento de redes de distribucion eléctrica, el

desarrollo del presente informe esta basado en la Gestion de Proyectos de



Gigawatt S.A.C. con la finalidad de definir parametros econdmicos,
administrativos, operativos, de seguridad y calidad en el que se desenvuelven las
tareas que se deben de atender en referencia al servicio de mantenimiento y
operaciones sobre los sistemas de redes de media tension, asi como también las
subestaciones de baja tension y las derivaciones del alumbrado publico en las
Zonas Urbano Rurales y Rurales del Ambito de Administracién de Electrocentro
S.A. - Zona IV. En dicha investigacion se tratan puntos de mucha importancia
Gtiles para la gestion del servicio teniendo por ejemplo la descripcion del servicio,
asi como también la gestion del servicio; y por ultimo los instrumentos de gestion

de seguridad.

A continuacion, tedricamente el estudio aborda el tratado de los KPI en base a
teorias pre establecida por autores de amplio recorrido en la investigacion
moderna, asi para Espinoza (2020), KPI es una abreviatura de los términos: Key
Performance Indicator. La correcta traduccion en espafiol del término es:
indicador clave de desempefio o indicadores de gestion. Los KPIs son indicadores

que facilitan identificar el nivel de desempefio basado en los objetivos propuestos.

Al respecto, Madrofial, Galeano y Escobar (2016), dicen que los KPI aquellos
indicadores que respaldan a los gerentes de las instalaciones para evaluar la
efectividad de varias funciones y procesos esenciales de la organizacion logrando
de esa manera sus objetivos. Estos KPI estan intrinsecamente vinculados a los de
la organizacion. Objetivos estratégicos y son utilizados por los gerentes de las
instalaciones para evaluar si cumplen con los objetivos establecidos en el objetivo

organizacional.

A decir de Vasquez, Fajardo, Tapia, Macias, Espinoza y Medina (2019), los KPI,
constituyen la base primordial de la cual se deriva la calidad de los servicios;
buscando también atender el bienestar de los clientes; lo cual en suma contribuye
de manera efectiva a poder proporcionar informacion necesaria que se orienta en
la busqueda de estrategias que responden a los requerimientos en atencion de
los fines establecidos dentro del area de trabajo. La competitividad resulta un
complejo proceso de transformacion; de tal manera que resulta complicado poder
definir y establecer un concepto del término; por tanto, se acude a una explicacion

de los problemas desde una perspectiva econémica.



Para la Universidad de los Andes (2015), la metodologia utilizada para el
establecimiento del KPI se expresa en la siguiente imagen, donde se detallan el
procedimiento a definir los KPI que sirven de base para una estrategia, asi como
para la evaluacion de procesos. Del mismo modo, se recomienda plantear metas
y proponer al responsable de obtenerlas, ademas de proveer prueba del
cumplimiento de las mismas. Mostrandose finalmente de tal manera que permita

una explicacion sencilla y facil.

Gréfico 1

Metodologia para establecer KPI
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Fuente: Developing Meaningful KPI's — Intrafocus V7.

Algunas caracteristicas de los KPIs a decir Isotools (2020), debe dar comienzo
directamente del plan estratégico de la organizaciéon estar en conformidad
manteniendo la concordancia. Respecto a los datos que referencien el KPI, estos
deben ser fiables, coherentes y creibles, ademas de ser factible su extraccion y
de facil consulta, estar a la vanguardia con la tecnologia por medio de programas

virtuales y encontrarse disponibles en el tiempo.

Los KPI, o también llamados indicadores claves de desempefio, son medidas
cuantitativas que se utilizan para evaluar el rendimiento de una organizacion, un
proyecto o un proceso en relacibn con los objetivos establecidos. Los KPI
permiten monitorear y medir el progreso hacia los resultados deseados, identificar

areas de mejora y tomar decisiones informadas basadas en datos.



La metodologia KPI se basa en diversas teorias y enfoques de gestion del
desemperio y la medicion. Una teoria relevante es la Administracion por Objetivos
(APO), propuesta por Peter Drucker, que se centra en el establecimiento de
objetivos claros y medibles, y en el seguimiento de su cumplimiento a través de
indicadores. Otra teoria es el Balanced Scorecard (BSC), desarrollado por Robert
Kaplan y David Norton, que propone una vision integral del desempefio
organizacional, utilizando indicadores en areas como finanzas, clientes, procesos

internos y aprendizaje y crecimiento.

La teoria de la medicion es fundamental para la metodologia KPI, ya que
establece principios y conceptos clave para desarrollar indicadores validos y
confiables. Los aportes incluyen la definicion clara de los constructos o
dimensiones que se van a medir, la identificacion de fuentes de datos relevantes y

confiables, y la seleccién de métricas adecuadas para medir el desemperio.

El disefio y seleccion de los KPI implica considerar diferentes factores, como los
objetivos estratégicos de la organizacién, los indicadores relevantes para medir el
progreso hacia esos objetivos y la disponibilidad de datos necesarios para el
calculo de los indicadores. Es importante tener en cuenta el principio SMART
(Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound) al establecer los KPI,
asegurando que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un

plazo de tiempo definido.

La implementacion efectiva de los KPI implica la recoleccion y el analisis de datos
de forma periddica, el establecimiento de metas y benchmarks de desempefio, y
la comunicacion clara de los resultados a los responsables y a los diferentes
niveles de la organizacion. Ademas, se deben establecer sistemas de
retroalimentacion y mejora continua, utilizando los KPI como herramientas para la
toma de decisiones y la gestion del rendimiento. En resumen, la metodologia KPI
se basa en teorias de gestiéon del desempefio y la medicién, y se apoya en
principios de disefio y seleccion de indicadores validos y confiables. Su
implementacion y seguimiento permiten evaluar el rendimiento en relacion con los
objetivos establecidos y tomar acciones para mejorar el desempefio de una

organizacion, proyecto o proceso.



La seleccion de KPI debe ser estratégica y alineada con los objetivos de la
organizacion. Se pueden utilizar diferentes enfoques para identificar y seleccionar
los KPI, como el enfoque top-down (de arriba hacia abajo), que parte de los
objetivos estratégicos y se desglosa en KPI relacionados, y el enfoque bottom-up
(de abajo hacia arriba), que parte de los procesos operativos y los relaciona con

los objetivos estratégicos.

Los KPI deben ser relevantes, medibles, claros, alcanzables y estar vinculados a
los objetivos estratégicos. Los KPI pueden ser cualitativos o cuantitativos, y
pueden medir aspectos como la eficiencia, la eficacia, la calidad, la satisfaccion
del cliente, la productividad, entre otros. La implementacién de los KPI implica
definir las fuentes de datos, establecer sistemas de recopilacion y analisis de
informacion, y establecer mecanismos de seguimiento y reporte. Es importante
establecer metas y umbrales de desempefio para los KPI, y revisar regularmente

los resultados para tomar medidas correctivas o realizar ajustes estratégicos.

Los KPI proporcionan informacion objetiva y basada en datos para evaluar el
desempefio y tomar decisiones informadas. Los KPI pueden ayudar a mejorar la
eficiencia, la calidad, la toma de decisiones y el logro de los objetivos
estratégicos. Sin embargo, los KPI también presentan limitaciones, como la
posibilidad de sesgos en la seleccién de los indicadores, la dificultad de encontrar
medidas adecuadas para algunos aspectos intangibles y la necesidad de un
enfoque equilibrado para evitar la optimizacion de un solo indicador a expensas

de otros.

Los KPI deben estar estrechamente vinculados a los objetivos estratégicos de la
organizacion. Esta caracteristica asegura que los KPI sean relevantes para el
logro de la vision y misién organizacional, y que contribuyan directamente al éxito
global de la organizacién. La vinculacion con los objetivos estratégicos garantiza
que los esfuerzos y acciones se alineen con la direccion estratégica de la

organizacion.

La caracteristica de ser medible implica que el KPI puede ser cuantificado o
cualificado de manera objetiva. Un KPI medible se basa en datos tangibles y

confiables que se pueden recolectar y analizar. La medibilidad garantiza que el



KPI pueda ser evaluado y comparado a lo largo del tiempo para identificar

tendencias y mejoras en el desempefio.

La metodologia KPI es una herramienta valiosa para la gestién y evaluacion del
desempefio en el contexto de los negocios. La seleccion adecuada de los KPI, su
implementacion efectiva y su analisis continuo permiten a las organizaciones
medir, monitorear y mejorar su rendimiento, logrando una mayor eficiencia,
eficacia y competitividad en el mercado. Al centrarse en los resultados clave y
utilizar datos objetivos, los KPI contribuyen a la toma de decisiones informadas, el

logro de los objetivos estratégicos y el éxito empresarial.

Gréafico 2

Caracteristicas de los KPI
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Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabraj.

Para Nufez (2018), las ventajas principales de usar indicadores KPI son, la
persistente medicion en diversas ocasiones, asi como en tiempo real, actuando tal
manera que sea adaptable y rapida respecto al perfeccionamiento de la estrategia
0 proceso a llevar a cabo, asi como dirigir al negocio para que este se adapte a
los continuos cambios del mercado, clientes, competencia y nuevas
oportunidades, ademas de brindar a los trabajadores y equipos motivacién como
un medio que permita llegar a alcanzar los objetivos planteados. Puesto que si
comparte la informacion y ser toma en cuenta los comentarios que realizan, ellos

van a sentirse parte del proceso e involucrados con la estrategia, logrando
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ademas la serenidad de los inversores, directores y altos cargos puesto que

usualmente estos no se encuentran presentes en el trabajo.

Las caracteristicas de los KPI; son variadas; sin embargo, tenemos a continuacion
las siguientes: relevancia; los KPI deben ser relevantes y estar directamente
vinculados a los objetivos y metas estratégicas de la organizacion. La relevancia
asegura que los KPI se centren en aspectos criticos del desempefio que impactan
directamente en el logro de los resultados deseados. Del mismo modo tenemos la
medibilidad; por medio de la cual los KPI deben ser medibles, es decir, deben
poder cuantificarse o cualificarse de manera objetiva. La medibilidad garantiza
gue los KPI se basen en datos tangibles y confiables, permitiendo una evaluacion

precisa y comparativa del desempefio a lo largo del tiempo.

Otra de las caracteristicas es la claridad; en la cual se tiene que los KPI deben ser
claros y comprensibles para todos los involucrados. La claridad implica una
definicion precisa de los indicadores y una interpretacidon univoca, evitando
malentendidos y confusiones en su aplicacion y seguimiento. Tenemos también la
alcanzabilidad: debido a que los KPI deben ser alcanzables y estar relacionados
con aspectos que pueden influirse y mejorarse mediante acciones y esfuerzos
dentro de la organizacion. La alcanzabilidad garantiza que los KPI establezcan
metas y umbrales de desempefio realistas y motivadores para impulsar mejoras y

avances.

Respecto a la implementaciéon de los KPI; tenemos como primera accion la
seleccién de KPI; adecuados es un proceso crucial. Se pueden utilizar diferentes
enfoques, como el enfoque top-down (de arriba hacia abajo) o bottom-up (de
abajo hacia arriba), para identificar y seleccionar los KPl mas relevantes y
estratégicos para el negocio. Asi mismo se busca que las fuentes de datos y
recoleccion de informacién; para implementar los KPI, es necesario identificar las
fuentes de datos relevantes y establecer sistemas adecuados para recopilar y
almacenar la informacién requerida; y la disponibilidad de datos precisos y

actualizados es esencial para una medicion y seguimiento efectivos.

Por otra parte, tenemos al establecimiento de metas y umbrales; en la cual los

KPI deben ir acompafiados de metas y umbrales de desempefio que sean
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realistas y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. Las metas
proporcionan un punto de referencia para evaluar el desempefio y medir los

avances hacia los resultados deseados.

Respecto al andlisis y seguimiento; los KPI requieren un analisis periddico y un
seguimiento continuo para evaluar el desempefio y tomar decisiones informadas.
Los informes y analisis de los KPI ayudan a identificar tendencias, desviaciones y
oportunidades de mejora, lo que permite a los gerentes y lideres empresariales

tomar medidas correctivas o realizar ajustes estratégicos.

Los beneficios de la metodologia KPI en los negocios; se orientan en la toma de
decisiones informadas; por medio de lo cual los KPI proporcionan datos objetivos
y basados en evidencia para respaldar la toma de decisiones informadas y
estratégicas. Asi como los lideres empresariales pueden identificar areas de
mejora, asignar recursos de manera efectiva y ajustar estrategias para lograr
resultados deseados. Teniendo en cuenta también el enfoque en resultados clave;
los KPI permiten identificar y priorizar los resultados clave que impulsan el éxito y
el crecimiento del negocio; esto ayuda a enfocar los esfuerzos y recursos en las

areas mas relevantes para el logro de los objetivos estratégicos.

Se debe de considerar también la medicion de rendimiento y desempefio; por lo
cual los KPI brindan una forma sistematica y estructurada de poder medir y
valorar el desempefio de la organizacion, los departamentos y los procesos; esto
facilita la individualizacion de las caracteristicas que se presentan a nivel de
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora, permitiendo la implementacién

de acciones correctivas y la optimizacion de los resultados.

Por ultimo, la comunicacion y alineacion; por medio de lo cual los KPI sirven como
herramientas de comunicacion efectiva para alinear a los miembros de la
organizacion hacia los objetivos estratégicos comunes; proporcionan una vision
clara y compartida del desempefio, creando una cultura de transparencia y

responsabilidad.

Con respecto a las dimensiones que la investigacion ha tomado en cuenta para el
tratamiento de la variable KPI o Key Performance Indicador, tenemos a Boada &

Alzate (2020), quienes mencionan que los KPI son informaciones cuantitativa y
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cualitativa que permiten conocer el comportamiento y desempefio organizacional
o empresarial, de esta manera es provechoso identificar la clasificacion de
manera pormenorizada de los indicadores de gestion considerando aspectos
fundamentales de control y haciendo referencia hacia los controles que deben de
considerarse teniendo en cuenta algunas constantes con funcion en los insumos
usados, los productos producidos y el resultado obtenido, ademas del ambito de
control que se maneja; en cuanto a la segunda, estd severamente enlazada con
las dimensiones del desempefio, asociandose también al cumplimiento de los

objetivos dispuestos por la organizacion.

Como dimension, aqui la eficiencia explica la existente relaciéon entre dos
magnitudes, ya sea bien o servicio respecto a la produccién, humanos o bienes e
insumos financieros; por otro lado, la eficacia va a cuantificar el grado en que se
desarrollan las metas, o proyecto sin tomar en cuenta el uso de los recursos, asi
mismo en cuanto a calidad, este se encuentra direccionado exclusivamente a la
medicion de la capacidad de la empresa respecto a su manera de responder y/o

actuar ante lo que sus clientes requieren.

Por otro lado, tedricamente la variable servicios de mantenimiento a decir de Ucha
(2016), es el conjunto de actividades que van a permitir indicar las actividades a
través de las cuales sera aceptable mantener una maquina, un producto, un
equipo, etc.; con la finalidad de que funcione adecuadamente, o en todo caso, que
permita practicarle a alguno de ellos una reparacion siempre y cuando este lo

necesitara, recuperando de esa forma su normal y correcto funcionamiento.

Salazar (2019), define al servicio de mantenimiento como un conjunto de
actividades empleadas que tienen por objetivo el aseguramiento del activo para la
continuidad de su desempefio en el desarrollo de sus funciones asi como también
garantizar la disponibilidad y fiabilidad de las operaciones en cuanto a la funcién
gue se desea, permitiendo a su vez que se cumplan los requerimientos del
sistema de gestion de calidad, junto con las normas de seguridad y medio

ambiente, llevando a un beneficio integral.

Garcia (2018), refiere los siguientes tipos de mantenimiento:
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Gréfico 3

Tipologias de mantenimiento.

~
eConjunto de actividades encargadas de corregir los defectos que se van
reflejando en los diversos equipos y que son notificados al departamento de
mantenimiento por los usuarios de los mismos.
J

*su misidn es sostener un nivel de servicio concreto en los equipos, planificando )
las intervencions de sus puntos vulnerables en el tiempo adecuado. Posee
usualmente un caracter sistematico, esto quiere decir, que el quipo se va a
intervenir aunque no haya presentado ningun sintoma previo que indique que
cuenta con un problema. Y,

ebusca conocer e informar de manera permanente el estado y la operatividad
de las instalaciones a través del conocimiento de los valores de variables ya
definidas, representando el estado y operatividad.

J
N
eagrupacién de labores, cuya finalidad es la revision de los equipos a intervalos
programados bien antes de que cuente con algun fallo, cuando la fiabilidad del
equipo ha disminuido considerablemnete de manera que produce riesgo
realizar previsiones sobre su capacidad de producir. )
~
e definido como un basico mantenimiento realizado por los mismos usuarios del
equipo. Se basa en una serie de tareas base (tomas de datos, inspecciones
visuales, limpieza, lubricacién, reapriete de tornillos) en las cuales no es
obligatorio una gran formacidn, sino un entrenamie nto breve. y

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabra,j.

Aldakin (2017), menciona que las ventajas de un servicio de mantenimiento
radican en que los equipos y las instalaciones se van a mantener laborando por
mas tiempo aunque algunas veces con disminucién de su rendimiento por la falla,
asi también, el costo que tienen las reparaciones son mayores aunque esto no
ocurre siempre, puesto que hay veces en las que una falla pequefia en constante
uso produce una falla mayor, incrementando los costes, por otro lado, se logra
una mayor uniformidad en lo que se refiere a carga de trabajo del personal
asignado para el mantenimiento, ya que las acciones programadas asi lo requiere
y promueve, puesto que el colaborador tiene que trabajar en buenas condiciones
para que dicho mantenimiento sea efectivo y de esta manera lograr formar
equipos confiables y de alta especializacion en situacién de importantes medidas

de seguridad.

Por contrario, algunas de las debilidades presentes en el mantenimiento industrial
se producen debido a que pueden generar ciertos fallos en el momento sobre el
que se va a ejecutar, lo que provocaria un retraso en la correcta puesta en
marcha de todos los equipos, otro aspecto es el precio establecido de algunas
reparaciones en concreto ya que se podria elevar en gran magnitud, afectando
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notablemente los presupuestos de la organizacion. Es necesario algunas veces la
compra de repuestos y equipos no planificados o con urgencia, asi también no
hay una total garantia del tiempo que establezca la reparacion de un fallo en
concreto y, ademas, los problemas normalmente aparecen en los momentos mas
inoportunos e incluso muchas veces en alta produccion donde se necesitan su

trabajo.

Arambarri (2020), menciona que los servicios de mantenimiento, dan mayor
seguridad en la operatividad de maquinas, asi como permite la reduccion del
tiempo de inactividad, el ahorro en el consumo de combustible y con ello elevar la
vida util de los activos, asi entonces, el uso de herramientas inteligentes de
gestién ayuda sensiblemente a cumplirlos sin retraso, optimizando la operacién de

los activos.

Para Garcia (2018), los indicadores de un servicio de mantenimiento son parte de
un flujo de procesamiento; el cual transforma la informacion que se considera
importante para poder asumir la llamada toma de decisiones. Con la finalidad de
poder conocer el detalle del funcionamiento de las areas de mantenimiento; se
debera de decidir la efectivizacion de cambios o en su defecto observar algun
aspecto de indole especifico; estableciendo de esta manera una serie de
lineamientos que permitan evaluar de manera detallada los resultados que se
presentan. Para tal efecto se debe de considerar una serie de datos; que los
sistemas de informacion deben de brindar; teniendo en cuenta los indicadores en
los cuales se basa para asumir las decisiones respecto a la realizacion del

mantenimiento.

Respecto a las dimensiones que aborda el estudio basandose en los servicios de
mantenimiento, tenemos a Herrera & Herrera (2016), que indica que una empresa
gue se enfoca en los servicios de mantenimiento identifica oportunidades de
mejora e identifica mejores practicas teniendo como prioridad los procesos de
manufactura. Mencionan que existen niveles en el proceso, nivel gerencial para la
adecuada toma de decisiones, nivel de gestion y estructura, nivel de procesos y

nivel concientizacion.
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Cada nivel aporta indicadores de gestion, como la fiabilidad que se diferencia por
medir el cumplimiento de la cadena de suministros durante el proceso de entrega
enfocandose en las condiciones competentes, con la calidad que se requiere, con
la documentacion e informacion pertinente, ademas tiene como factor de apoyo al

cumplimiento de entrega de servicios.

Otro de los factores a tener en cuenta es la denominada velocidad de atencion, la
cual hace referencia a la velocidad sobre la cual la cadena de suministros provee
de manera satisfactoria los bienes y/o servicios a los clientes, teniendo en cuenta
el ciclo de tiempo de cumplimiento en atencion a la entrega de servicios, por
altimo tenemos el factor de los costos, el cual se refiere a los costos relacionados
a las operaciones y gestion de la cadena de suministros, por medio del llamado
costo total de la gestién de la cadena de suministros.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de Investigacion

El estudio es aplicado, bajo una tipologia descriptiva correlacional; porque tiene
como proposito el poder explicar de forma detallada las caracteristicas y la
relacion de incidencia que se da entre las variables en estudio; asimismo porque
asocia el impacto que generan las variables por cada dimensién de la variable
dependiente. El esquema que corresponde es el siguiente:

o1

/

02

Donde:

M: muestra

O1: variable independiente - KPI

02: variable dependiente - Servicios de mantenimiento

3.1.2. Disefio de Investigacion

La investigacién se plante6 bajo un disefio no experimental y transversal;, no
experimental, por lo cual no se manipulardn ninguna variable y transversal,

porque asi mismo sera estudiado en un tiempo Unico o determinado.
3.2 Variables y operacionalizacion
Variable independiente: KPI (Key performance indicator)

KPI es una abreviatura de los términos: Key Performance Indicator. La traduccion
mas completa en castellano del término es: indicador clave de desempefio o
indicadores de gestion. Por esta razon los KPIs son medidas que nos ayudan a
identificar el rendimiento de una determinada accién o estrategia. (Espinoza,
2020).
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Variable dependiente: Servicio de mantenimiento

El servicio de mantenimiento se define como un conjunto de tareas aplicadas con
la finalidad de asegurar que cualquier activo continle desempefiando las

funciones deseadas o de disefo. (Salazar, 2019).
3.3 Poblacién, muestray muestreo.
3.3.1. Poblacion.

Tovar (2015), indica que la poblacion o universo es el conjunto de cosas o
individuos que es sometido a un estudio o evaluacién por encuesta y mediante

aplicacidén de una muestra y un muestreo determinados.

La poblacion fue seleccionada y conformada por 84 trabajadores que prestan
servicio de mantenimiento en la empresa CNPC (data obtenida del area de RR.
HH) para la ejecucion de la técnica encuesta, asimismo, para el trabajo del
analisis documental se revisara los diversos reportes e informes emitidos por los
servicios de mantenimiento prestados en CNPC para el manejo de indicadores de

gestion.
3.3.2. Muestra.

Tovar (2015), define a la muestra como parte de la existencia de una poblacién
seleccionada cuya finalidad es conocer de manera detalla el comportamiento de
la misma; siendo esta parte representativa. Se debe de tener en cuenta que la
investigacion cientifica a nivel positivista de forma cuantitativa; implica conocer al
detalle las particularidades que presenta la poblacion. La investigacion seleccion6
a 38 trabajadores como muestra para el desarrollo de la encuesta, quienes
cumplieron algunos criterios de seleccion, como prestar servicios instrumentales.
Ademas, de la recoleccion de reportes e informes emitidos por CNPC que

vinculan los KPI con el servicio de mantenimiento.

Estos 38 individuos fueron determinados bajo la siguiente formula estadistica:

B NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z,*xpxq

n
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Donde:

N = tamafio poblacional

Z = parametro de confianza,
p = posibilidad de éxito

g = posibilidad de fracaso

d = exactitud (Error maximo a considerar).

Para el tratamiento de los valores, se tomo referencia los estudios hechos por
Roldan y Fachelli (2015), para el célculo del tamafio de la muestra bajo los
siguientes criterios: un 10% error de estimacién (e); asi como un nivel de
confianza del 90%; y por ultimo la posibilidad de éxito de un 50%. Reemplazando
entonces los datos obtenidos en la formula estadistica para determinar la

muestra, obtenemos como tal a 38 individuos.
3.3.3. Muestreo.

El desarrollo del presente estudio; implica la eleccion del tipo probabilistico;
haciendo uso del método concerniente a la llamada prueba sistémica; haciendo
uso de las pruebas de correlacion y la estadistica inferencial. Asi mismo las
pruebas de Otzen y Materola (2017), se orientan a las técnicas de muestreo
probabilisticas; permitiendo de esta manera tener en cuenta los resultados de la

probabilidad que presenta cada individuo que interviene en el estudio.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

La técnica usada por el estudio fue la encuesta, cuya finalidad fue determinar la
incidencia entre los indicadores KPI y los servicios de mantenimiento bajo un
tratamiento estadistico de correlacion entre ambas variables, entendiendo a esta
técnica como una serie de preguntas que se hace a una muestra para reunir
datos o para detectar la opinidn sobre un asunto determinado, la cual fue aplicada
a la muestra mediante el uso de la aplicacion Google Forms para encuestas
online. La estructura de la misma estuvo formada por 15 items o preguntas por
cada variable, distribuidas en dos cuestionarios, con base en variables,

dimensiones e indicadores.

19



Por otro lado, y de forma complementaria, el estudio baso su recoleccion de datos
en el andlisis documental para determinar los valores cuantitativos que implican

incidencias entre las variables KP1 y los servicios de mantenimiento.

La encuesta mencionada, us6 dos cuestionarios como instrumentos de
recoleccion de datos, uno para cada variable: Cada cuestionario estuvo
estructurado por 15 items, 05 por cada dimension. En el tratamiento de las
repuestas se usO la escala de Likert: Siempre, Casi Siempre, Algunas veces, Casi
nunca y Nunca. Anexo 003 y 004

Por otro lado, en analisis documental planteado, tuvo como sustento el uso de
fichas de andlisis documental, cuya finalidad fue recopilar los valores numéricos
que permitan al estudio determinar el nivel de incidencia entre los KPI y los

servicios de mantenimiento que utiliza la empresa CNPC.

El instrumento fue sometido a la revision y validez de tres expertos, quiénes
determinaron su calificacion; por otra parte, el procesamiento del mismo se
orientd en el uso de la estadistica por medio del programa del SPSS; determinado
a la vez la correlacion de la rho de Pearson; para tal efecto se disefio la aplicacion
de una prueba piloto. Se debe de considerar también que los resultados de la
validez deben de entenderse como una caracteristica del instrumento para poder

medir; aquello que se desea medir. (Solano &Uzcéategui, 2017).

Mientras que la confiabilidad se entiende como el grado que tiene un cuestionario
qgue al aplicarse repetidas veces produce un mismo resultado (Hernandez, et al,
2014). En la investigacion se midio sus instrumentos de recoleccion de datos con
el Coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad de los mismos,
obteniendo los valores de 0,968 para el cuestionario que aborda los items para la
variable KPI, denotando una confiabilidad excelente. Por otro lado, el valor de
fiabilidad para el segundo cuestionario ligado a la variable servicio de
mantenimiento arrojo un valor de 0,924, denotando en la escala Cronbach una

confiabilidad excelente.
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3.5 Procedimientos.

El procedimiento de la recoleccién de informacién, esta comprendido en una serie
de procesos de las cuales abarcara la aplicacion del cuestionario a la muestra,
bajo lineamientos online. El procesamiento de los mismos, se realizd, mediante el
sistema office Excel en su Ultima version y para el tratamiento estadistico el uso
del sistema SPSS. De esa forma se obtuvo la informacion de la muestra en el
menor tiempo posible, esto permitid elaborar los resultados, por ende, iniciar la
discusion para dar pie a las conclusiones y recomendaciones finales del proyecto.

3.6 Métodos de analisis de datos.

La investigacion se desarroll6 bajo un método general deductivo, yendo de lo
general a lo especifico con un enfoque cuantitativo, reuniendo datos con el fin de
contrastar la hipotesis con el analisis estadistico, teniendo en cuenta el coeficiente
de correlacion, un coeficiente de correlacidn segun Restrepo (2007), muestra el
nivel de correlacion o asociacién existente generalmente entre dos variables

aleatorias.

Mediante la prueba de normalidad estadistica ShapiroWilk (para muestras
menores a 50), se determind que las variables no son normales, lo cual conlleva
al estudio a utilizar el estadistico de Rho de Spearman para determinar la

correlaciéon entre variables. Ver Anexos.

Por otro lado, y de forma complementaria a los cuestionarios elaborados, los
mismos que permitieron diagnosticar y evaluar los registros de los KPI y su
incidencia en los servicios de mantenimiento. El estudio se sustentdo en la
elaboraciéon de fichas de analisis documental que permite el procesar los datos
numericos, sistematicos que se obtuvieron del proceso de recoleccion de

informacion documentaria.
3.7 Aspectos éticos.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los aspectos éticos que
se han considerado en el desarrollo del proceso de investigacion es la honestidad,
la responsabilidad y la fiabilidad. Del mismo modo, la investigacion fue aplicada

teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Escuela de Posgrado de
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la Universidad César Vallejo; por medio de la llamada Guia de Productos
Académicos; y considerando de manera detallada los principios, procedimientos y
métodos presentados a lo largo del desarrollo del proceso académico; asi mismo
se tiene en cuenta las normas de referencias bibliograficas y el reporte de

similitud del Turnitin; garantizando también la confidencialidad de la informacion.
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IV. RESULTADOS

Resultados de encuesta

Resultados en base a determinar el nivel de incidencia de los KPI sobre el servicio
de mantenimiento de la empresa China National Petroleum Corporation. Talara,
2019.

Tabla 1
Determinacion de la correlacion de variables mediante Rho de Spearman
. Servicio de
Rho de Spearman Kpi o
mantenimiento
Coeficiente de correlacion 1,000 0,919"
Kpi Sig. (bilateral) : 0,000
Numero 38 38
o Coeficiente de correlacion 0,919" 1,000
Servicio de : i
o Sig. (bilateral) 0,000
mantenimiento
Numero 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabraj.
Interpretacion

El estadistico Rho de Spearman arroja un valor de 0,919, denotando que los KPI
si tienen un nivel de incidencia positivo muy alto sobre los servicios de

mantenimiento

Asi mismo, con respecto a la prueba de hipétesis, se acepta la hipétesis nula que
denota que, si existe incidencia entre los KPI y los servicios de mantenimiento,

con un Sig= 0.000 (Sig< 0.05), rechazando la hipoétesis alternativa.
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Resultado en base a determinar el nivel de incidencia de los KPI de eficiencia
sobre la fiabilidad del servicio de mantenimiento de la empresa China National

Petroleum Corporation.

Tabla 2
Determinacion de la correlacion de eficiencia y la fiabilidad mediante Rho de
Spearman
Rho de Spearman Eficiencia Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 1,000 0,715™
Eficiencia Sig. (bilateral) . 0,000
Numero 38 38
Coeficiente de correlacion 0,715™ 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
Numero 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabra,.
Interpretacion

El estadistico Rho de Spearman arroja un valor de 0,715, denotando en la escala
mencionada que los KPI de eficiencia tienen un nivel de incidencia positivo alto

sobre la fiabilidad de los servicios de mantenimiento.

Asi mismo, con respecto a la prueba de hipotesis, se acepta la hipétesis nula que
denota que, si existe incidencia entre los KPI de eficiencia y la fiabilidad se los
servicios de mantenimiento, con un Sig = 0.000 (Sig< 0.05), rechazando la

hipétesis alternativa.
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Resultados sobre determinar el nivel de incidencia de los KPI de eficacia sobre la
velocidad de atencidon del servicio de mantenimiento de la empresa China

National Petroleum Corporation.

Tabla 03
Determinacion de la correlacion de eficacia y la velocidad de atenciéon mediante

Rho de Spearman

Velocidad de
Rho de Spearman o .
Eficacia Atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 0,596**
Eficacia Sig. (bilateral) . 0,000
NUmero 38 38
Coeficiente de correlacion 0,596** 1,000
Velocidad de : :
. Sig. (bilateral) 0,000
Atencion
NUmero 38 38

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabra,j.
Interpretacion

El estadistico Rho de Spearman arroja un valor de 0,596, denotando en la escala
mencionada que los KPI de eficacia tienen un nivel de incidencia positivo

moderada sobre la velocidad de atencidon de los servicios de mantenimiento.

Asi mismo, con respecto a la prueba de hipétesis, se acepta la hipétesis nula que
denota que, si existe incidencia entre los KPI de eficacia y la velocidad de
atencion de los servicios de mantenimiento, con un Sig = 0.000 (Sig< 0.05),

rechazando la hipoétesis alternativa.
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Resultados sobre determinar el nivel de incidencia de los KPI de calidad sobre los
costos incurridos en el servicio de mantenimiento de la empresa China National

Petroleum Corporation.

Tabla 4
Determinacion de la correlacion de calidad y costos mediante Rho de Spearman
Rho de Spearman Calidad Costos
Coeficiente de correlacion 1,000 0,699**
Calidad Sig. (bilateral) . 0,000
Numero 38 38
Coeficiente de correlacion 0,699** 1,000
Costos Sig. (bilateral) 0,000
Numero 38 38

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabraj.
Interpretacion

El estadistico Rho de Spearman arroja un valor de 0,699, denotando en la escala
mencionada que los KPI de calidad tienen un nivel de incidencia positivo

moderado sobre los costos de los servicios de mantenimiento.

Asi mismo, con respecto a la prueba de hipétesis, se acepta la hipétesis nula que
denota que, si existe incidencia entre los KPI de calidad y los costos de los
servicios de mantenimiento, con un Sig = 0.000 (Sig< 0.05), rechazando la

hip6tesis alternativa.
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Resultados de analisis documental

KPI1y su influencia sobre los servicios de instrumentacion

Tabla 05

Tablero general de KPI sobre servicios de instrumentacion

INDICADORES DEL
SERVICIO 0 SO
FECHA | 2018 2019
Distrib on de ODT po po .
UNIDAD | Dic18 | Ened9 | Feb-19 | piigg | Apri9 | May-19 | Jun-19 | Jul19 | Ago19 | Set19 | Oct-19 | Nov-19 | Dic19
oo FH | 95593 | 51060 | 51515 | 55559 | 73953 | 52193 | 49158 | 72233 | 36427 | 54292 | 72188 | 75832 | 629.3
Can. 103 164 200 183 m 170 181 s w 199 m 1 192
VARIACION 61 3% 17 29 52 1 m % 72 78 2 59
oo FH | 67580 | 68585 | 46595 | 53644 | 37858 | 47405 | 50387 | 5278 | 49182 | 50637 | 534 | 5313 | 61553
Cant. 118 184 174 138 %3 125 13 4 7 125 3 15 139
66 10 3 25 B 18 19 2 2 2 2 1
_ HH 15930 | 8287 | 6657 | 10453 | 615 47.9 7745 | 997 | 998 | 7083 91 | 10027 | 8903
Correctivo No P
Cant. B 3 2 30 7 2 3 2 % 3% 3 2 30
2 2 1 3 7 3 2 3 8 1 1 2
HH 000 | 27080 | 4967 | 19878 | 15008 | 16794 | 1205 87.1 07 | 497 56.5 1945 7
Cant. 0 72 19 I 52 59 u 31 18 7 B 10 1
72 -53 24 9 7 -15 -13 -13 9 -14 -3 4
] HH | 30887 | 7.0 .88 1675 | 9281 | 21588 | 27.02 | 19953 | 24535 | 25353 | 13905 | 17335 | 5965
Otros tipos de Mantto.
Cant. 6 3 13 7 7 50 45 3 61 2 7 18 7
VARIACION 3 10 5 10 ) 5 2 28 29 15 1 1

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabraj.

Interpretacion:

Segun la tabla con respecto a los servicios programados, noviembre es el mes

que registro mayores numeros de ellos con 758.32 servicios, mientras que agosto

registro 364 servicios, siendo el mes con menos produccion de los mismos, con

respecto a los servicios programados, enero y diciembre registran el mayor

namero de ellos con 685 y 615 respectivamente. Con respecto a los servicios

correctivos no programados, noviembre registra el pico mas alto de estas

atenciones con 100 servicios, mientras que los servicios de inspeccion enero fue

el mes con mayor nimero de estas atenciones registrando 270.
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Tabla 6

Variaciones mensuales periodo 2019 de los indicadores de servicio

TABLERO GENERAL

INDICADORES DEL
SERVICIO REPORTE KPI - SERVICIO INSTRUMENTACION - LOTE X
FECHA | 2018 2019
Distribucion de ODT :
L | DD DicdB | Ene-ld | Feb-d | g | prgg | May-19 | Jun19 | k1 | Ago-19 | Set19 | 0ct19 | Now1s | Dicts
VARIACION Preentio | 6L | 3% | 47 | 4 | & | u | @ | @ | 2 | 8| % | %
VARIACION Corecho 1o | g | % | 45 | 2 | 18 | | s | 2] 2| 2 | u
Programado
VARIACION CorectioNo |- |, vl 3| 7| 3| 4| 3] 8| 1| 1| 2
Programado
VARIACION Inspeccion n -53 i 9 7 -15 13 -13 9 -4 -3 4
Qtros tipos de
VARACON - 3w | s | 0| 8| 5| x| s || 5] 1]

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabra,.

La tabla 6, nos muestra las variaciones que se han generado el Ultimo afio (2019)
con respecto a los servicios prestados, por ejemplo tenemos que en el rubro
preventivo, de diciembre 2018 a enero 2019, aumento en 61 servicios, siendo
esta la cifra de mayor peso, mientras que entre julio y agosto 2019, se registra
una baja de 98 servicios, cifra de mayor peso a nivel negativo. Asi entonces, los
servicios correctivos programados, de diciembre del 2018 a enero del 2019,
muestran un aumento de 66 servicios, de manera contraria de marzo a abril del
2019, se detalla una caida de 45 servicios, lo mismo para servicios correctivos no

programados, donde el mayor nimero se presenta entre mayo y junio 2019.
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V. DISCUSION

Con respecto a determinar el nivel de incidencia de los KPI sobre el servicio de
mantenimiento de la empresa China National Petroleum Corporation, la evidencia
cientifica, mostré un Rho de Spearman 0,919, denotando que los KPI si tienen un
nivel de incidencia positivo muy alto sobre los servicio de mantenimiento, esto
corrobora lo dicho por Checura y Ortega (2015), cuando propuso generar un
servicio que proporcione incrementar la disponibilidad de las plantas desaladoras
a bajo costo y con un control en linea de KPI de gestion estratégicos que
apalanquen productividad, alto MTBF y bajo MTTR, finalizando que la estimacion
de la demanda, centrada en operaciones vigentes y en proyectos en construccion,

ingenieria y estudios, produce una oportunidad atractiva de mejora.

Por otro lado, se determin6é que el nivel de incidencia de los KPI de eficiencia
sobre la fiabilidad del servicio de mantenimiento de la empresa China National
Petroleum Corporation, denotan, un Rho de Spearman de 0,715, traducido en la
escala mencionada que los KPI de eficiencia tienen un nivel de incidencia positivo
alto sobre la fiabilidad de los servicio de mantenimiento, lo cual evidencia lo
propuesto por Aya, Chauta, Rodriguez y Sanchez (2019), cuando mencionaron
que la calidad del servicio del mantenimiento depende de la satisfaccion del
cliente y por ende para obtener la fiabilidad del servicio de mantenimiento, debe
ser medido teniendo en cuenta la calidad de servicio y dando pie a acciones
correctivas dentro de su plan estratégico con el fin de mejorar la calidad del

servicio ofrecido garantizando el bienestar sus clientes.

Los resultados obtenidos en base a determinar el nivel de incidencia de los KPI de
eficacia sobre la velocidad de atencion del servicio de mantenimiento de la
empresa China National Petroleum Corporation, arrojaron un valor de 0,596,
entonces se confirma que los KPI de eficacia tienen un nivel de incidencia positivo
moderada sobre la velocidad de atencion de los servicio de mantenimiento, esto
se sustenta en lo dicho por Ramos (2019), quien definié el marco dentro de los
aspectos econdémico, administrativo, operativo, de seguridad y calidad en el que
se desarrollaron las tareas del servicio de Mantenimiento, demostrando asi que la
eficacia se torna necesaria para medir los tiempos de ejecucion y que si tiene

implicancia al momento de ejecutar un servicios de mantenimiento.
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Asimismo, los datos encontrados para determinar el nivel de incidencia de los KPI
de calidad sobre los costos incurridos en el servicio de mantenimiento de la
empresa China National Petroleum Corporation, detallan un valor de 0,699,
descrito en la escala de Spearman, que los KPI de calidad tienen un nivel de
incidencia positivo moderado sobre los costos de los servicio de mantenimiento,
esto se relaciona con lo dicho por Vasquez, Fajardo, Tapia, Macias, Espinoza y
Medina (2019), cuando manifiesta que los KPI, son el eje primordial de la cual se
desprende la calidad de servicio; que a su vez da pie a la satisfaccion del cliente,
todas estas orientadas a generar informacion clave para mejorar y disefiar
estrategias basadas al cumplimiento de objetivos definidos dentro de un area de
trabajo. No es facil definir la competitividad debido a su evolucion y sus diversos
cambios centrandose en explicar probleméticas de economia de paises, hasta un

negocio pequefio.

La metodologia de los Indicadores Clave de Desempefio (KPIl) es una
herramienta ampliamente utilizada en la gestién de negocios para medir y evaluar
el rendimiento de una organizacion. Al analizar los resultados y considerar su
relacion con otras metodologias o0 teorias, se pueden identificar tanto

coincidencias como diferencias significativas.

Coincidencias con otras metodologias o teorias: Balanced Scorecard (Cuadro de
Mando Integral): El enfoque del Balanced Scorecard (BSC) se relaciona
estrechamente con la metodologia KPI, ya que ambos se basan en la idea de
utilizar indicadores para medir y monitorear el desempefio organizacional. Tanto
el BSC como los KPI tienen como objetivo alinear los objetivos estratégicos con
los indicadores de rendimiento clave, asegurando que el enfoque esté en el logro
de los resultados deseados.

La metodologia KPI se basa en los principios de la gestién del desempefio, que
busca medir, evaluar y mejorar el rendimiento organizacional. Ambas
metodologias comparten el objetivo de establecer metas claras, monitorear el
progreso y tomar acciones correctivas para lograr un rendimiento optimo. Aunque
los KPI pueden ser utilizados como parte de una estrategia de gestion del cambio
para medir el progreso y el impacto de las iniciativas de cambio, su enfoque

principal es la evaluacion del desempefio actual y la mejora continua.
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En resumen, la metodologia KPI muestra coincidencias con otras metodologias y
teorias, como el Balanced Scorecard y la gestion del desempefio, ya que
comparten el enfoque en la medicion y evaluacion del rendimiento organizacional.
Sin embargo, también existen diferencias significativas con otras metodologias,
como Six Sigma o la teoria de sistemas, ya que los KPI tienen un alcance mas
amplio y se centran en multiples aspectos del desempefio empresarial. Es
importante reconocer las similitudes y diferencias entre las metodologias para
aprovechar sus fortalezas y adaptarlas de manera efectiva a las necesidades

especificas de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que, si existe relacion entre las variables estudiadas, el nivel de
incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa
China National Petroleum Corporation. Talara, 2019, bajo el estadistico Rho
de Spearman arroja un valor de 0,919, describiendo asi que los KPI tienen
un nivel de incidencia positivo muy alto sobre los servicios de

mantenimiento.

Se concluye que los KPI de eficiencia si inciden sobre la fiabilidad del
servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum
Corporation, con un Rho de Spearman de 0,715, que muestra un nivel de
incidencia positivo alto de la eficiencia sobre la fiabilidad de los servicios de

mantenimiento.

Se concluye, ademas, que los KPI de eficacia si inciden sobre la velocidad
de atencidon del servicio de mantenimiento de la empresa China National
Petroleum Corporation, con un Rho de Spearman de valor igual a 0,596,
denotando en la escala mencionada que los KPI de eficacia tienen un nivel
de incidencia positivo moderada sobre la velocidad de atencion de los

servicios de mantenimiento.

Finalmente, el estudio, concluye que, si se presenta incidencia entre los KPI
de calidad sobre los costos incurridos en el servicio de mantenimiento de la
empresa China National Petroleum Corporation, con un valor de Rho de
Spearmande 0,699, describiendo en la escala mencionada que los KPI de
calidad tienen un nivel de incidencia positivo moderado sobre los costos de

los servicios de mantenimiento.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa CNPC, implementar un proceso integral de
adiestramiento y capacitacion a su personal en el manejo de instrumentos
digitales para efectivizar el manejo de indicadores de gestion que ayuden a
mejorar el rendimiento al momento de ejecutar los servicios de
mantenimiento, con ello mejorar la relaciéon de los KPI y los mencionados

servicios.

Con respecto a mejorar la relacion de la eficiencia con la fiabilidad de los
servicios de mantenimiento, se recomienda crear un modelo de seguimiento
a todas las operaciones que utilicen recursos directos o indirectos para la
ejecucion de los servicios, mediante las implantaciones de controles

estandarizados que ayuden a controlar y hacer mas fiable un servicio.

A efectos de mejorar los tiempos de atencion, la velocidad de los mismos, se
recomienda, medir constantemente los tiempos y hacer los procesos mas
eficaces, la rotacion de personal puede ayudar mucho en esta etapa, con
ello se puede lograr servicios de mejor calidad y con los tiempos debidos y

que no generen mayores costes a la empresa.

Asimismo, para disminuir los costos de atencion y que la relacion con la
calidad de los servicios aumente, se recomienda, promover evaluacion
internas y externas a fin de obtener licencias y certificados de calidad
amparados en las normas ISO, asimismo, buscar las certificaciones del

personal y con ello asegurar la calidad de los servicios.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

KPly su incidencia en el servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum Corporation. Talara, 2019.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES Y DISENO DE UNIVERSO, POBLAC METODO Y TECNICA
GENERAL Y ESPECIFICO GENERAL Y ESPECIFICOS GENERAL Y ESPECIFICAS DIMENSIONES INVESTIGACION Y MUESTRA DE INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢,Cudl es el nivel de incidencia | Determinar el nivel de incidencia | HIPOTESIS ALTERNATIVA (Hi) DISENO: UNIDAD DE | METODOS
de los KPI sobre el servicio de | de los KPI sobre el servicio de | Los KPI tienen un nivel de incidencia ANALISIS:
mantenimiento de la empresa | mantenimiento de la empresa | positvo sobre el servicio de NO EXPERIMENTAL- Estadistico, SPSS
China National Petroleum | China  National Petroleum | mantenimiento de la empresa China X= Variable CUANTITATIVA Empresa China
Corporation. Talara, 2019? Corporation. Talara, 2019. National ~ Petroleum  Corporation. Independiente: National Petroleum
Talara, 2019. KPI Debido a que sus | Corporation. TECNICAS
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS NULA (Ho) variables seran . Encuestas
ESPECIFICOS ESPECIFICOS Los KPI tienen un nivel de incidencia | DIMENSIONES: estudiadas tal y como . Andlisis
negativo sobre el servicio de se encuentran dentro documentario
- ¢Cudl es el nivel de |- Determinar el nivel de | mantenimiento de la empresa China | ® Eficiencia del ambito de su | POBLACION:
incidencia de los KPI de | incidencia de los KPI de | National Petroleum  Corporation. | Eficacia desarrollo normal 'y INSTRUMENTOS
eficiencia sobre la fiabilidad | eficiencia sobre la fiabilidad del | Talara, 2019. . Calidad bajo su estructura | 84 colaboradores e | o Cuestionario
del servicio de mantenimiento | servicio de mantenimiento de la | HIPOTESIS ESPECIFICA comin y ordinaria, | informes de la | o Guias de
de la empresa China National | empresa China National |~ Hi5&TESIS ALTERNATIVA (HI) esta investigacion sera | empresa China | analisis documental
Petroleum Corporation? Petroleum Corporation. Los KPI de eficiencia, eficacia y de tipo no | National  Petroleum
calidad tienen un nivel de incidencia experimental. Corporation.
- ¢Cuadl es el nivel de | - Determinar el nivel de positivo sobre la fiabilidad, velocidad
incidencia de los KPI de | incidencia de los KPI de eficacia de atencion y costos incurridos en los
eficacia sobre la velocidad de | sobre la velocidad de atencion | (. icioc de mantenimiento de la MUESTRA: TECNICAS
atencién del servicio de | del servicio de mantenimiento empresa China National Petroleum TRANSVERSAL . Encuestas
mantenimiento de la empresa | de la empresa China National Y = Variable 38 colaboradores de | , Andlisis

Corporation.
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China National Petroleum

Corporation?

- ¢Cuél es el nivel de
incidencia de los KPI de
calidad sobre los costos
incurridos en el servicio de
mantenimiento de la empresa
China

Corporation?

National  Petroleum

Petroleum Corporation.

- Determinar el nivel de
incidencia de los KPI de calidad
sobre los costos incurridos en el
servicio de mantenimiento de la
China

Petroleum Corporation.

empresa National

HIPOTESIS NULA (Ho)

Los KPI de eficiencia, eficacia y

calidad tienen un nivel de incidencia
negativo sobre la fiabilidad, velocidad
de atencién y costos incurridos en los
servicio de mantenimiento de la
empresa China National Petroleum

Corporation.

Dependiente:

Servicio de

mantenimiento

DIMENSIONES

. Fiabilidad
. Velocidad
. Costos

Periodo = 2019

TIPO:

Descriptiva

correlacional

la empresa

probabilistico)

(no

documentario

INSTRUMENTOS
. Cuestionario
. Guias de

analisis documental

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabra,j.
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Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

VARIABLE EN . DEFINICION " .
DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
ESTUDIO OPERACIONAL
Los KPI son informaciones Produccion de servicios
o o Eficiencia
cuantitativa y cualitativa que Insumos
permiten conocer el | ) — 1. Siempre
) . Los KPI, seran medidos o Cumplimiento o
VI: KPI comportamiento 'y desempefio . . . Eficacia 2. Casi siempre
o ) mediante las dimensiones Resultados
(Key performance | organizacional o empresarial, es L o 3. A veces
o ) - de eficiencia, eficacia y )
indicator) conveniente clasificar los ) 4. Casi nunca
o y . calidad de los KPI. .
indicadores de gestion a partir de Calidad Capacidad 5. Nunca
dos premisas. (Boada & Alzate, Necesidades
2020)
Indica que una empresa de Desempefio
- . Fiabilidad
servicios ~de  mantenimiento Calidad
identifica ~ oportunidades  de - . q Tiempo de cumplimiento
. — . servicio e Velocidad de atencién
mejora e identifica mejores i i6
,J ) ) ) J. mantenimiento, seran Tiempo de atencion 1. Siempre
practicas teniendo como prioridad ) ) o
VD: SERVICIOS medidos mediante las 2. Casi siempre
los procesos de manufactura. . . o
DE Menci - vel dimensiones de fiabilidad, 3. A veces
encionan que existen niveles en Costo d de ob
MANTENIMIENTO q. . velocidad de atencion y 0810 de mano de obra 4. Casi nunca
el proceso, nivel gerencial para la o Costo de EPP
costos de los servicios de Costos 5. Nunca

toma de decisiones, nivel de
gestion y estructura, nivel de
procesos y nivel concientizacion (
Herrera & Herrera, 2016)

mantenimiento.

Costo de repuestos

materiales

Fuente: Elaborado por: Javier José Carlos, Cjuno Tabraj
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Anexo 3:

Cuestionario para medir la variable KPI (Key performance indicator)

VARIABLE: KPI (Key performance indicator) Items Objetivo Escala

Dimension: Eficiencia C1
¢La empresa establece metas para tener una mejor produccién de Cc2
servicios? C3 Determinar el nivel de
¢La empresa planifica los servicios de mantenimiento antes de incidencia de los KPI de
ejecutarlos? C4 eficiencia sobre la fiabilidad
¢La empresa controla los insumos asignados en la produccién de del servicio de
los servicios de mantenimiento? C5 mantenimiento de la
¢La empresa entrega insumos, materiales o indumentaria que empresa China National
proteja la integridad fisica de los coladores? Petroleum Corporation.
¢La empresa tiene un plan de seguridad que cuide la integridad de
sus colaboradores?
Dimension: Eficacia C6
¢ Se cumple con los tiempos determinados por la empresa para ) )

. o o Determinar el nivel de
realizar un servicio de mantenimiento? Cc7 L . .

) incidencia de los KPI de Siempre (5)
¢ Se cumple con respetar los procesos establecidos por la empresa o . o
) o o eficacia sobre la velocidad Casi siempre (4)
para realizar un servicio de mantenimiento? C8 B »
) de atencién del servicio de | Algunas veces (3)
¢La empresa controla la puntualidad de sus colaboradores? Cc9 o )
) o mantenimiento de la Casi Nunca (2)
¢La empresa cumple con realizar todos los servicios de Cc10 ) )
o empresa China National Nunca (1)
mantenimiento programados? .
i . Petroleum Corporation.

¢La empresa evalla sus resultados para poder mejorar su
desempefio?
Dimension: Calidad
¢La empresa cuenta con normas de seguridad que mejoren la C11
calidad de los servicios de mantenimiento? Determinar el nivel de
¢La empresa cuenta con certificaciones de calidad, por ejemplo C12 incidencia de los KPI de
normas 1SO? C13 calidad sobre los costos
¢La empresa controla la calidad de sus insumos para asegurar la incurridos en el servicio de
calidad de los servicios de mantenimiento? Ci4 mantenimiento de la
¢La empresa logra satisfacer las necesidades de sus clientes al empresa China National
finalizar un servicio de mantenimiento? C15 Petroleum Corporation.

¢La empresa realiza capacitaciones para mejorar las capacidades

de sus colaboradores?
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Anexo 4:

Cuestionario para medir la variable Servicios de mantenimiento.

beneficio?
¢La empresa toma como base sus costos para establecer el

precio de sus servicios de mantenimiento?

VARIABLE: Servicios de mantenimiento Iltem Objetivo Escala
Dimension: Fiabilidad
¢La empresa respeta los protocolos de calidad implementados
al momento de brindar un servicio de mantenimiento?
¢La empresa realiza seguimiento a sus clientes como parte de c16 Determinar el nivel de incidencia
su servicio de post venta? c17 de los KPI de eficiencia sobre la
¢La empresa utiliza herramientas de alta calidad para el cls fiabilidad del servicio de
desempefio 6ptimo al momento de realizar un servicio de Cclo mantenimiento de la empresa
mantenimiento? c20 China National Petroleum
¢La empresa cuenta con medios de evaluacién que midan el Corporation.
desempefio de sus colaboradores?
¢La empresa capacita a su personal para mejorar Su
desempefio laboral?
Dimensioén: Velocidad de atenciéon
¢La empresa controla el tiempo de atencién de un servicio de
mantenimiento? . . L . .
o ) o Determinar el nivel de incidencia Siempre (5)
¢La empresa controla el cumplimiento a tiempo de sus servicios | C21 o o
. de los KPI de eficacia sobre la Casi siempre (4)
de mantenimiento? C22 ) .
. .- velocidad de atencion del Algunas veces (3)
¢La empresa entrega algun beneficio a sus colaboradores que | C23 o o .
) o o ) servicio de mantenimiento de la Casi Nunca (2)
logren terminar un servicio de mantenimiento antes de tiempo? C24 ) .
) ) ) empresa China National Nunca (1)
¢La empresa realiza ajustes constantemente para mejorar los | C25 .
] » o o Petroleum Corporation.
tiempos de atencion en sus servicios de mantenimiento?
¢La empresa otorga alguna garantia a sus clientes sobre los
servicios de mantenimiento realizados?
Dimension: Costos
¢La empresa controla los costos de insumos utilizados en cada
servicio de manteamiento? ) ) o )
. Determinar el nivel de incidencia
¢La empresa controla los costos de EPP que utiliza en la | C26 )
) y o o de los KPI de calidad sobre los
ejecucion de los servicios de mantenimiento? c27 ) ) o
costos incurridos en el servicio
¢La empresa controla los costos laborales en los cuales | C28 o
) de mantenimiento de la empresa
incurre? C29 . )
) . China National Petroleum
¢La empresa trata de reducir sus costos para mejorar su | C30 )
Corporation.
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ANEXO 5:

Validacién de expertos
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario para medir la incidencia entre los KPI y el servicio de mantenimiento”

OBJETIVO: Determinar el nivel de incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation, Talara 2019.

DIRIGIDO A: Trabajadores que prestan servicio de mantenimiento en la empresa CNPC.

il s / (e :
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: A"’h’a{tw& /\/at(hu(q ’}u ko Jekges /2‘1'(,1[1_.
( Jd L

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Moophe oy Admuis Teacién
d
VALORACION:
MyXiito | Alto | Medio | Bajo | MuyBajo
/r’:”* y

o

FIRMA DEL EVALUADOR

Resumen del experto:

Ingeniero electrénico y telecomunicacion de la universidad nacional de Piura, magister
titulado en administracion MBA de ESAN, co-fundador de tallanix, consultor en
emprendimientos, miembro de la comunidad de pythonpiura. Experiencia en servicios
de mantenimiento, jefe de proyectos, supervisor de mantenimiento, desarrollador de

aplicaciones y docencia.
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: KPI y su incidencia en el servicio de imi de la emp China i P Corporation Talara, 2019.
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X
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]
§ 2La empresa controla Ios Insumos asignados en 1a produccion de Ios servicios de % X X
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2
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L] K] mantenimiento?
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a
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3 mantenimiento?
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FIRMA DEL EVALUADOR
§ (La empresa capacila a su persenal para mejorar su desempedio laboral? X X
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E
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2 2 E La empresa controla los costos de EPP que utiliza en la ejecucion de los servicios X x x x
o ] de mantenimiento?
o
8 8 | iLa empresa controla los costos laborales en los cuales incurre? X X
ge X
g R
0 E | ¢Laempresa trata de reducir sus costos para mejorar su beneficio? 1 X
|
el
A y
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “CUESTIONARIO PARA MEDIR LA INCIDENCIA ENTRE LOS KPI Y EL SERVICIO DE

MANTENIMIENTO”

OBIJETIVO: Determinar el nivel de incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China

National Petroleum Corporation. Talara, 2019.

DIRIGIDO A: Trabajadores que prestan servicio de mantenimiento en la empresa CNPC.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Crisanto Velasco, Robert Soriano

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Mg. Gestién Publica

VALORACION:

|

N/

| MuyBajo |

\%o\ Alto \ Medio \ Bajo
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MATRIZ DE VALIDACION

ﬁgn.o DE LA TESIS: KPI y su incidencia en el servicio de r

ito de la empresa China National Petroleum Corporation, Talara2019.

! ‘ [ | :E':fugs",i CRITERIOS DE EVALUACION
313 l g | T RELACION | RECACION | RELAGION | RELAGION | OBSERVACION 10
| 2 § g TEM [ 2 ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | ENTRELOS | RECOMENDACIONES
2 @ | g | o VARIABLE Y | DIMENSION | INDICADOR | TEMSYLA |
1SR | | 2 LA YEL { YLOS | OPCIONDE |
|>|8|& 8% DIMENSION | INDICADOR | iTEms | RESPUESTA |
| 2 -
[ | &‘ 13 sl (No| st |NO| S [NO| S | NO |
. 1 T
| | 3 3 | ¢La empresa establece metas para tener una mejor produccion de serviclos? | | [ X X
|5E ! ‘ z [
| s | E | LLa empresa planifica los servicios de mantenimiento antes de ejecutarlos? | \ X X
|
| | . | % |
5 (La empresa controla los insumos asignados en la produccidn de los servicios de ] i x A
w ‘ | mantenimiento?
[ +La empresa entrega insumos, iales o que proteja la fisica de los | | X X X
‘ ‘ coladores? =4 I
‘f | | (La empresa tiene un plan de seguridad que cuide la integridad de sus colaboradores? | l | X X ‘
8 | ¢Se cumple con los tiempos determinados por la empresa para realizar un servicio de | | X X
| | Tdonin? |
| 1
g iSe We con respetar los procesos establecidos por la empresa para realizar un servicio de : X X | |
g k-] mantenimiento? |
| |
X ]
i | .% | LLa empresa controla la puntualidad de sus colaboradores? X X
5 iLa empresa cumple con realizar todos los servicios de mantenimiento programados? | X X X
E | JLa empresa evalia sus resultados para poder mejorar su desempefio? | X X ‘
x
| ¢La empresa cuenta con normas de seguridad que mejoren [a calidad de los servicios de X X
mantenimiento? s
3 | ¢La empresa cuenta con certificaciones de calidad, por ejemplo normas 1SO? l‘ x X
2 ¢La empresa controla la calidad de sus insumos para asegurar un alto estandar de los servicios X X
3 de mantenimiento?
2La empresa logra satisfacer las necesidades de sus clientes al finalizar un servicio de | X x %
mantenimiento? T
¢La empresa realiza capacitaciones para mejorar las capacidades de sus colaboradores? X : X
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~[ l \Lumwm-mp«mlpnmvwmmxﬂnmn X X

| ﬁwna cuenta con medios de evaluacién que midan el desempeNo de sus X X x
[ colaboradores?
; rt:l“:;wtm realiza saguimiento a sus clientes como parte de su servicio de post X X
3 \ ’
[ | tLa empresa utiiza herramientas de alta calidad para el desempefio 6ptimo al X X

| momento de realizar un servicio de mantenimiento?
| g i

.La empresa respeta los protocolos de calidad implementados al momento de X X
brindar un servicio de mantenimiento?

5 3 La empresa controla el cumplimiento a tiempo de sus servicios de mantenimiento? X X
| X

5 E +La empresa otorga alguna garantia a sus clientes sobre los servicios de % b 4

; § mantenimiento realizados?

w

g H La empresa controla el tiempo de atencion de un servicio de mantenimiento? X X

g 1La empresa entrega algin beneficio a sus colaboradores que logren terminar un X A

8 g |serviclode mantenimiento antes de tiempo? X

=} >

z 3 ,La empresa realiza ajustes constantemente para mejorar los tiempos de atencién en X X

E sus servicios de mantenimiento?

1La empresa controla los costos de insumos. utilizados en cada servicio de X X

mantenimiento?

1La empresa toma como base sus costos para establecer el precio de sus servicios X X
de mantenimiento?

Costo de
ropuestos y
>

g g & | cLaempresa controla los costos de EPP que utiliza en a ejecucién de los servicios % ¥ 2
L] é w | de mantenimiento?
$ 8§ | (La empresa controla los costos laborales en los cuales incurre? X x
5 X
3 E k ¢La empresa trata de reducir sus costos para mejorar su beneficio? X X
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario para medir la incidencia entre los KP1 y el servicio de mantenimiento”

OBJETIVO: Determinar el nivel de incidencia de los KPI sobre el servicio de mantenimiento de la empresa China
National Petroleum Corporation, Talara 2019.

DIRIGIDO A: Trabajadores que prestan servicio de mantenimiento en la empresa CNPC.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Doctor Rolando Norabuena Meneses

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Administracion

VALORACION: X

Muy Alto Alto Medio ] Bajo IMuy Bajﬂ
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Yo,

Elmer Bagner Salazar Salazar docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad César

Vallejo filial Piura, revisor (a) de la tesis titulada:

“KPIy su incidencia en el servicio de mantenimiento de la empresa China National Petroleum
Corporation Talara, 2019”.del (de 1a) estudiante CJUNO TABRAJ JAVIER JOSE CARLOQOS,

constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18% verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analiz6 dicho reporte y concluy6 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.

Piura, de julio del 2020

Firma
Dr. Elmer Bagner Salazar Salazar

DNI: 16786640

. Direccién de . , Vicerrectorado de
Elabord . Revisé Responsable del SGC Aprobo N
Investigacion Investigacion




