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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestion de procesos para mejorar la calidad del
servicio de mantenimiento de maquinarias en la empresa Ferreyros S.A., 20217,
plantea como objetivo general: aplicar la gestion de procesos para mejorar la
calidad de servicio de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021. Para lo
cual, se establece un tipo de investigacion aplicada, disefio experimental, subdisefio
pre-experimental, enfoque cuantitativo y nivel descriptiva; para el cual, se establece
como técnicas de recoleccion de datos, la encuesta y observacién, cuyos
instrumentos corresponden al cuestionario y la guia de observacion; y
estableciendo como muestra, a 30 clientes y diez procesos del area de
mantenimiento. Encontrando como resultados que, tras las mejoras en el area de
mantenimiento a través de la gestion de procesos, la calidad de servicio mejoro,
presentando un indice de satisfaccion de la calidad de servicio de -1.12, antes de
la implementacién, a registrar un valor de -0.29 después de la implementacion
(disminuyendo las brechas de la SERVQUAL). Por lo cual, se concluye que, la
integracion de la gestién de procesos contribuyd a mejorar la calidad de servicio en
el area de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021.

Palabras clave: Gestidn de procesos, calidad de servicio, SERVQUAL.
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Abstract

The present research entitled "Process management to improve the quality of the
maintenance service of machinery in the company Ferreyros S.A., 2021", proposes
as general objective: to apply process management to improve the quality of
maintenance service of the company Ferreyros S.A., 2021. For which, a type of
applied research, experimental design, pre-experimental sub-design, quantitative
approach and descriptive level is established; for which, it is established as data
collection techniques, the survey and observation, whose instruments correspond
to the questionnaire and the observation guide; and establishing as a sample, 30
customers and ten processes of the maintenance area. The results showed that,
after the improvements in the maintenance area through process management, the
service quality improved, presenting a service quality satisfaction index of -1.12,
before the implementation, to register a value of -0.29 after the implementation
(decreasing the gaps of the SERVQUAL). Therefore, it is concluded that the
integration of process management contributed to improve the quality of service in

the maintenance area of Ferreyros S.A., 2021.

Keywords: Process management, service quality, SERVQUAL.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, segun Arroyo y Buenafio (2017), sefialan que las compafias
manufactureras no solo deben orientarse a su actividad principal, la fabricacion de
nuevos vehiculos; sino que, ante el surgimiento de las nuevas TIC, ejerciendo un
incremento del crecimiento de la globalizacién, ha tenido como consecuencia el
cliente sea mucho mas exigente, dado que, tiene un mayor alcance a todo cualquier
mercado, y la presencia de muchos productos, donde el cliente no solo busca el
mejor producto, sino que, el mejor servicio. Cuando se inicia un proceso de compra
y venta, es la empresa quien establece una obligacion ética con el producto que
ofrece (garantizando que sea de la calidad declarada) y con el cliente (garantizando
gue se le atendera en todo el proceso de compra y venta), ello involucra que un
proceso de atencién durante el proceso post venta. En la actualidad, la integracion
de un seguimiento y atencion durante el proceso post venta, genera que una mayor
atraccion mercantil del cliente con la compafia; para el caso de las compafias
manufactureras dedicadas a la fabricacion de vehiculos, el proceso post venta
involucra los subprocesos de mantenimiento preventivo y correctivo. Generando
mayor competitividad sobre la compafia, viéndose reflejado en una mayor

apreciacion de la calidad de servicio que se ofrece.

En el contexto actual, las empresas deben tener capacidad de brindar a sus
clientes un mecanismo de gran condicién que logre la comodidad de los mismos y
que los oriente a la preferencia de sus servicios en relacién a otras empresas del
mercado que se dediquen al mismo rubro. Por ello, resulta relevante la calidad del
servicio, ya que como menciona, Arellano (2017), constituye una de las principales
ventajas en las empresas de servicios, debido a que les otorga competitividad frente
a las demas tanto a nivel industrial como comercial, lo cual les reporta efectos en el
corto y largo plazo. Segun Kumar y Singh (2018), en un estudio realizado en India,
cuyo objeto esta orientado a la medida de la calidad de servicio de una compafiia
mediante el modelo Servqual, permitié analizar las brechas existentes encuanto a
falta de variedad en el producto, dificultad para encontrar proveedores, entre otras,
gracias a este analisis se pueden establecer las posibles causas de dichas brechas

y a partir de ello proponer estrategias orientados a mejorar la calidad de servicio.



En ese contexto, surge la gestion de procesos como un sistema que se
orienta a la mejora de la capacidad interna y a reducir todo aquello que no es
valorado por el cliente; ademas, es una forma de conocer especificamente cada
proceso que se realiza para cada una de las actividades de la empresa. Al respecto,
a nivel internacional segun Harmon y Garcia (2020) sobre el estado de la gestion
por procesos reporta que el 70% de las organizaciones estan trabajando en
procesos para reducir costos o mejorar productividad y solo el 2% ha aplicado la
gestidn por procesos a todas sus actividades.

En cuanto a gestion de procesos, segun BDO (2019) respecto que alrededor
del 70% de las empresas en el Perd no maneja una gestioén de procesos de manera
formal, lo que genera lentitud, reprocesos, errores, confusiones, dificultando la
mejora e implementacion de nuevos procesos en las empresas. En el contexto
automotriz peruano del afio 2017, se registr6 que mas del 70% de venta de
vehiculos ligeros y SUV, fueron de marcas, tales como: Toyota, Hyundai, Kia, etc.
Por lo cual, dicha demanda genera que la atencién se centre en el proceso de venta
de este sector (y sobre todo sobre las empresas), analizando cuales son las
exigencias de los clientes y que vehiculos son los que mas demandan. Por el
contrario, el sector automotriz Premium presenta otras caracteristicas, por lo que,
replicar dichas estrategias con vehiculos similares a la marca Toyota, Hyundai,
conllevara a que se generen perdidas y no se cumplan las expectativas del cliente,
impactando duramente sobre en la apreciacion de este tipo de clientes, en cuanto
la calidad de servicio (Robles, 2018).

Con respecto a la empresa Ferreyros S.A., inicidé sus operaciones en 1987,
se dedica a la venta mayorista de maquinaria y equipo, alquiler y arrendamiento de
maquinaria, equipo y bienes tangibles, y en post venta ofrece el servicio de
reparacion de maquinaria. En particular, en la agencia localizada en la ciudad de
Piura, cuenta con un taller que brinda el servicio de reparacion de maquinas de
construccion y mineria CAT y equipos agricolas. El taller cuenta con especialistas
en reparaciones de motores Diesel y Gas de la serie 3100, 3300, 3400, 3500,
ACERT y COMMON RAIL para el Sector Industrial, Marino, Petrolero y de
Construccién. Ademas, en el taller de mantenimiento, la empresa cuenta con

herramientas especializadas de diagndstico y reparacion. Sin embargo, cuando el



servicio de mantenimiento de maquinaria se presta fuera del taller, ya que por lo
general las maquinas de los clientes se encuentra en el lugar de trabajo, obra, etc.
se presentan una serie de deficiencias, que son la demora en la adquisicion de
repuestos, mala coordinacion empresa-cliente, demoras en el proceso de solicitud
del mantenimiento, falta de disponibilidad de las herramientas, etc. Todo esto
genera que la calidad de servicio sea percibida como muy baja. Por lo cual, la
insatisfaccion, mala calidad de servicio, conllevara a que los clientes de la empresa
Ferreyros S.A. — Sucursal Piura, vayan a la competencia, conllevando a la

reduccion en su participacion del mercado y perdida del liderazgo nacional.

La baja calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias en la empresa
Ferreyros S.A. durante el afio 2021 se identifican en el diagrama del Ishikawa (ver
anexo 7). En ese sentido, los factores de la baja calidad del servicio de
mantenimiento con mayor ponderacion son: Inadecuada planificacion del servicio
de mantenimiento, falta de visitas al cliente, falta de capacitaciéon a operadores y

magquinas no aptas para inicio de mantenimiento.

Ademas, la empresa Ferreyros S.A. presenta niveles de satisfaccion de
62.96%, 71.43%, 67.86%, 72.73%, 72.97% y 75.68% en los meses de Enero —
Junio respectivamente, lo cual denota un nivel moderado de satisfaccion en los
clientes. En ese sentido, es preciso mencionar que la empresa Ferreyros S.A. tiene
como meta incrementar dichos porcentajes para llegar a un nivel de satisfaccion de
hasta 100% o al menos de 90% de forma progresiva en el servicio de mantenimiento
de maquinarias. Es por ello que, Ferreyros S.A. - sucursal Piura, debe mejorar su
nivel de calidad ya que de no hacerlo se pone en riesgo la fidelizacién de los
clientes. Al respecto, se formul6 la alternativa de gestidén de procesos, para integrar
de manera ordenada y secuencial, las actividades de las diferentes areas
involucradas en el servicio de mantenimiento de maquinarias de laempresa en

estudio.

En consecuencia, se plante6 como pregunta general: ¢ COmo la gestion de
procesos mejorara la calidad de servicio de mantenimiento de maquinarias en la
empresa Ferreyros S.A. 20217 Para tal efecto, las preguntas especificas son: ¢ Cual
es la situacién actual de la gestién de procesos en la empresa Ferreyros S.A. 202172,

¢, Cual es la situacion actual de la calidad del servicio de mantenimiento de



magquinarias en la empresa Ferreyros S.A. 2021?, ¢Qué alternativas se pueden
aplicar para mejorar la calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias en la
empresa Ferreyros S.A., 2021? y ¢Qué aspectos han cambiado después de la

aplicacion de la gestion de procesos en la empresa Ferreyros S.A., 20217

La justificacion del estudio desde la perspectiva econdémica es que, con la
ejecucion de la gestion de procesos, incrementara la calidad del servicio, lo cual
atraera mayor cantidad de clientes y; por tanto, la empresa Ferreyros S.A reportara
mayores ingresos economicos. La justificacion practica es contribuir a una mejor
calidad del servicio de mantenimiento de maquinaria a través de la ejecucion de la
gestiébn de procesos, que reduzca los casos de mantenimiento deficiente. La
justificacion metodoldgica reside en la aplicacién de un instrumento capaz de poder
cuantificar la calidad de servicio respecto al servicio de mantenimiento de

maquinarias, sirviendo de referencia para posteriores estudios conexos al tema.

Por tanto, el objetivo general es: Aplicar la gestion de procesos para mejorar
la calidad de servicio de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021.
Comprendiendo como objetivos especificos: Diagnosticar la situacion actual de la
empresa en relacion al servicio de mantenimiento preventivo del servicio post venta
y la calidad de servicio al cliente de la empresa Ferreyros S.A, 2021, Disefiar una
propuesta de gestibn de procesos para mejorar la calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias en la empresa Ferreyros S.A., 2021, Comparar la
calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias antes y después de la
aplicacion de la gestién de procesos en la empresa Ferreyros S.A., 2021. Evaluar

el beneficio costo de las propuestas de mejora en la empresa Ferreyros S.A., 2021.

Se plantea como hipétesis principal: La gestién de procesos mejora la calidad
del servicio de mantenimiento de maquinaria de la empresa Ferreyros S.A.Piura,
2021. Las hipotesis especificas son: La gestion de procesos es deficiente enla
empresa Ferreyros S.A., 2021, La empresa Ferreyros S.A. presenta bajos nivelesde
calidad en el servicio de mantenimiento de maquinarias durante el afio 2021, El
disefio de una propuesta de gestion de procesos mejora la calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias en la empresa Ferreyros S.A., 2021; La aplicacion
de la gestidén de procesos en el servicio de mantenimiento de maquinarias genera

beneficio a la empresa Ferreyros S.A. 2021.



1. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se encontré el articulo de Tejada (2018) titulado “The
importance of management by processes as a differentiating factor of quality in the
advertising microenterprise ARTTERNATIVO”. El estudio consistio en determinar la
pertinencia de la gestion por procesos como una caracteristica propia en la calidad
de la organizacion, proporcionandoles beneficios como ser mas competitiva y
posicionarse en el mercado. Destaco la importancia de la implementacion de tres
requerimientos del Sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, y son: el numeral
7.1.4 relacionado el ambiente para la operatividad de los procesos, el numeral 8.2.1
gue hace referencia a la comunicacién con el cliente, y por el tltimo el numeral 9.1.3
que hace referencia al analisis y evaluacién de los procesos; conllevando a la
creacién de una ventaja competitiva, fomentandose de esta manera la eficiencia,
eficacia y productividad. Para el estudio de caso, se determiné que sea aplicado a
una microempresa de publicidad; donde se procedié a describir el procedimiento de
los usuarios, y determinar las actividades de control y seguimiento que faculta la
eficiencia en la compafiia, concluyendo que la gestion por procesos si incide
positivamente en la calidad de atencion. Su aporte con el presente estudio, orienta

a describir los pasos que acarrean hacia la ejecucion de la gestion por procesos.

Barrios et al. (2017), en su articulo titulado “The management by Processes
in the SMEs of Barranquilla: Differentiating Factor of the Organizational
Competitiveness”, tuvieron como propésito evaluar el efecto de la gestién por
procesos en la competitividad y organizacion de las PYMES de los sectores
comercio y servicio; conllevando a una propuesta, cuya orientacion a través de la
observacion de las tendencias globales, proponian un mayor dinamismo de los
elementos de la organizacion. El estudio, fue cualitativo, fundamentada en la
revision documental que fue vital al momento de contrastar las bases bibliograficas
con la actividad real. En sus resultados mostraron, que la competitividad sigue
vigente en las empresas y evoluciona constantemente. Concluyendo, que la gestion
por procesos contribuye en la coordinaciéon y empleo eficiente de recursos de la
compainiia, lo cual, conlleva a visualizar que la gestibn por procesos genera en

aumento de la competitividad de la compafia.



Llanes et al. (2017), en su estudio titulado: “From management by processes
to the integrated administration by processes”, presenta como eje central, la
reconceptualizacion de la gestion por procesos a la gestion integrada por procesos,
para ello, se utilizaran los sistemas integrados normalizados. Para dicho estudio se
procedi6 a la revision de literatura y bases teéricas, lo cual, permite determinar las
caracteristicas de la gestion integrada por procesos, para dicho proceso, se
procedio a realizar un analisis sobre los nexos que la gestion integrada de procesos
presenta con la gestion por procesos. En tanto, se concluye que los sistemas
integrados normalizados conllevan a lograr una correcta gestion de los requisitos
unificados ejecutables, visualizacion de los nexos y la gestion de los agujeros

negros.

Franciosi et al. (2017) elaboraron el articulo titulado “Sustainable
Maintenance: a Periodic Preventive Maintenance Model with Sustainable Spare
Parts Management”. Para lo cual, el estudio se centra en poder proveer de un
modelo de mantenimiento preventivo, para el cual se debe establecer un periodo
optimo en la cual se lleven a cabo los mantenimientos, distribuyéndolos por
componentes del sistema y que conlleve a la reduccion de los costos por concepto
de mantenimiento. El estudio fue de tipo cuantitativo y de disefio experimental.
Asimismo, se determiné como principales resultados que, el modelo se puede
establecer en funcién de costos internos y costos externos, donde el modelo de
mantenimiento preventivo permite una reduccion de los costos en 29% en
comparaciéon con el mantenimiento convencional. Se concluye que la
implementacion del mantenimiento preventivo no implica un incremento significativo
de los costos internos de la empresa. El aporte de este estudio es la metodologia

para cuantificar los costos internos y externos del mantenimiento preventivo.

Lépez y Valdiviezo (2017) en su tesis titulada “Optimizacion del sistema de
gestion de mantenimiento de la maquinaria pesada del Gobierno Autonomo
Descentralizado de la provincia del Canar, a través de la gestion por procesos”. La
metodologia utilizada fue descriptiva y aplicativa, y se aplica una metodologia
analitica que permitio la estructuracion y la organizacion del proceso. El objetivo

principal fue mejorar y controlar los procesos actuales, proporcionando un



mecanismo de gestion de mantenimiento. Presentadosé como resultados que
mediante la optimizacién del proceso de conservacion se estima lograr el 85% de
disponibilidad de las unidades, que favorece el desarrollo de obras viales e
infraestructura. El aporte es este estudio es que formula un sistema de gestion para

optimizar la gestion de mantenimiento en base a la gestion por procesos.

En el ambito nacional, Hervas (2019), propone integrar la gestion de
procesos como mecanismo de mejora en la calidad de servicio que proporciona la
empresa de seguridad PROTEO Hervas S.A.C, Callao, 2019. La metodologia
ejercida se caracteriza por exponer un disefio pre-experimental, de tipo aplicado y
explicativo. Se empled como instrumento de recoleccién el cuestionario dirigido a
los 20 colaboradores de la empresa que recibié el servicio de seguridad. Los
resultados del diagnéstico inicial mostraron que el 75% de los clientes estan
insatisfechos porque el mecanismo de seguridad no se realiza con los parametros
ideales, sobre todo, en la percepcion de la empatia (calidad=6.09) y fiabilidad
(calidad = 6.15); sin embargo, con la implementacion de la propuesta, la calidad del

servicio mejora, obteniendo un rango promedio de 28.5.

Otra investigacion es la de Romero (2018) en la cual, analiza la incidencia
de la gestion de mejora de procesos administrativos respecto a la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Cajamarca, durante el periodo 2016-2018.
Estableciendo la implementacién de una propuesta de mejora en los procesos
administrativos, para lo cual, se empleé la técnica de la encuesta (a una muestra
de 99 personas que laboran en la institucion), fichas bibliograficas y recoleccion de
datos. Cuyos resultados evidencian que existe una incidencia positiva en la

integracion de herramientas de mejora de procesos sobre la calidad de servicio.

Guerrero y Ruiz (2020) analizar el impacto de la gestidbn por procesos
basados en la norma ISO 9001:2015 sobre la calidad de servicio. Estableciendo un
estudio de tipo pre experimental, cuya muestra se encuentra constituida por un total
de 50 clientes, y hace uso de la técnica de la encuesta, la observacién y la
diagramacion de procesos. Con lo cual, encuentra como resultados que, la
aplicacion de la gestion por procesos basados en la norma internacional 1SO

9001:2015, presenta efectos positivos y de mejora en la calidad de servicio.



Hilario y Pinillos (2021) plantea implementar la gestién por procesos para
mejorar la calidad de servicio de distribucién de la empresa Corporacion Proveedora
del Norte S.A.C., enelafio 2021. Estableciendo un tipo de investigaciénaplicada, con
alcance explicativo, y con disefio cuasi experimental, determinando una muestra
equivalente a 45 integrantes de la empresa; aplicando la técnica de laencuesta, la
observacion, el analisis documental y el analisis econémico. Cuyos resultados,
expresan que, tras la implementacién de la gestion por procesos se mejoro la
dimension de elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, visualizando una diferencia del post test respecto al pre test

en un rango 18% a 25%.

Rojas y Estica (2017), en su tesis denominada Relacién entre la gestion por
procesos Y el nivel de satisfaccion del usuario de la Superintendencia Nacional de
los Registros Publicos (SUNARP) San Borja, Lima, cuyo propésito se centra en la
relacion de dos variables, tales como: la gestion por procesos y el grado de
satisfaccion de los usuarios de SUNARP. Estableciendo que una investigacion de
corte transversal, no experimental y correlacional; asimismo, se expresa que la
cantidad de elementos que conforman la muestra es igual a 500 clientes, cuya
muestra fue conformada por 217 usuarios. Se procedié a considerar la aplicacion
de un cuestionario conformado por 27 preguntas, y cuya técnica fue definida como
la encuesta. En sus resultados se comprob6 que el grado de asociacion entre la
gestion por procesos y el grado de satisfaccion del usuario en | SUNARP, fue
significativo. Siendo de aporte para el fortalecimiento de la asociacion de dichas

variables.

En el a&mbito local, Sandoval (2020), en su tesis de investigacion titulada
“Propuesta de gestion de procesos para mejorar la calidad de servicio en
Plataforma de Ventanillas en el Banco Interbank Sucursal 723-Talara 2020,
planteando visualizar el efecto en la calidad de servicio el ejercicio de un modelo de
gestion por procesos en la plataforma de ventanillas de dicha entidad. Para ello,se
desarrolld un estudio de disefio pre experimental de tipo descriptivo, aplicando
como instrumentos, un cuestionario dirigido a una muestra de 243 clientes, una guia
de entrevista, guia de analisis documental y guia de observacion. Determinando

como resultados que, el 41% de los clientes, expresa que la calidad



de atencion que brinda la entidad financiera es regular, mientras que el 21% percibe
una mala calidad en la atencion. Por ende, se planteé como solucion un plan de
mejora de los procesos, a través del denominado PHVA desarrollado por E.Deming,
el cual permitira aumentar la calidad de atencion, disminuyendo el tiempode espera

de los usuarios.

En cuanto a las teorias relacionadas a la gestion de procesos Dumas et al.
(2018) lo define un conjunto de métodos, herramientas y técnicas para descubrir,
identificar, analizar, redisefar, ejecutar y monitorear los procesos que comprende
un determinado proceso productivo con el propdsito de optimizar su desempenio.
De manera similar, Medina y otros (2019) refiere que la gestion de procesos es una
forma de gestionar los procesos empresariales en reemplazo de la gestion
tradicional que se basa en las funciones. Especificamente, la gestién de proceso
puede entenderse como la manera de gestionar la empresa con base a losprocesos
para alinearlos con la estrategia, mision y objetivos, como un sistema que se
interrelaciona cuyo objetivo es el incremento de la satisfaccion en los usuarios, la

agregacion de valor y la capacidad de respuesta.

Respecto a la gestion de procesos, Brocke y Mendling (2017) refieren que
para su implementacion se debe seguir el modelo de ciclo de vida de BPM, de la
gestion de procesos de negocio, que permite mejorar un proceso mediante seis
pasos principales: identificacién, descubrimiento, andlisis, redisefio,

implementacion, seguimiento y control de procesos.

Del mismo modo, Reijers (2021) sefiala que, la gestiébn de procesos es una
forma de conocer especificamente cada proceso gque se realiza para cada una de
las actividades del negocio; puesto que en cada uno de ellos intervienen diferentes
areas, personal, recursos, y su conocimiento permitira la alineacion de estos
elementos para optimizar la generacion del bien o servicio, haciéndola eficiente en

costos, minimizacién de residuos, horas de trabajo, entre otros.

Respecto a las dimensiones de la gestion de procesos, Brocke y Mendling
(2017) documenta que se distinguen dos caminos: la mejora de procesos y el

desarrollo de estos.

Con relacion a la mejora de procesos se afirma que comprende los estudios

orientados a examinar los procesos comerciales existentes con el propésito de



proponer e implementar una mejora continua o incremental de dichos procesos. En
el mismo sentido, Bangalore y Patriksson (2017) sefiala que las mejoras en el area
de gestidn de activos consisten en mejoras continuas en diversos aspectos tales
como: mejora de los sistemas de monitorizacién del estado del activo y mejoras en

el proceso de mantenimiento, lo que contribuira a establecer una estrategia.

En tanto, que el desarrollo de procesos o reingenieria de procesos
comprende los estudios orientados a cuestionar los procesos productivos y
comerciales existentes y realizar un redisefio de dichos procesos, alineandolos a
los objetivos de la organizacion, y considerando incorporar las tecnologias de
informacion como un componente esencial en el impulso de la innovacion y que

facilita la reingenieria de procesos (Broke et al., 2017).

Es decir, abarca la orientacion al redisefio realizado de forma radical de los
procesos ya existentes con objetivos organizacionales con la finalidad de capitalizar

la tecnologia de la informacién como un potencial.

Al mismo tiempo, Vorkapic et al. (2017), manifiestan que el desarrollo de
procesos o reingenieria esta orientado en primer lugar a establecer qué tiene que
hacer una empresa y luego en qué método usara para lograrlo, se centra en lo
deberia ser debido a que tiene un papel estratégico. Es preciso recalcar que no

significa una modificacion, sino que busca mejores formas de desempefio.

Por otro lado, respecto a la calidad de servicio, Ganga y otros (2019) la
definen como la percepcion del cliente en cuanto a un determinado servicio, el cual
es producto de comparar lo que los clientes piensan que deben ofrecer las
empresas y sus propias percepciones en cuanto a lo que obtienen del servicio que
las empresas les brindaron. Asimismo, Stefano et al. (2015) la define como un
indicador de satisfaccion que presenta el usuario, asociado a factores en la
prestacion de un servicio. De Arruda (2017) sefiala la importancia de medir la
calidad de servicio, pues permite identificar los factores enddgenos en los que
puede mejorar la empresa y como controlar los factores exdégenos que perjudicar la

calidad de servicio que perciben los usuarios, a través del nivel de satisfaccion.

Asimismo, uno de los trabajos pioneros de la calidad de servicio, es el estudio
realizado por Parasuraman y otros (1988), donde desarrollaron la teoria delas

brechas, esto comprende que la calidad de servicio sea definido como la
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diferencia entre la expectativa del usuario respecto al servicio que se deberia
brindar frente a su nivel de percepcion respecto al servicio que se esta brindando;
por otro lado, categorizan la calidad de servicio en cinco dimensiones: Seguridad,

fiabilidad, los elementos tangibles, asi como la capacidad de respuesta y empatia.

La dimensién de Fiabilidad, segun Kumar y Singh (2018) se refiere a la
facultad de brindar el servicio de forma precisa y confiable. Segun el trabajo de
Parasuraman y otros (1988), existen 5 indicadores: Nivel de cumplimiento, Nivel de
resolucion de problemas, Nivel de buen servicio desde la primera vez, Nivel de

servicio a tiempo, Nivel de errores.

La dimensién de Seguridad, segun Bustamante et al. (2019) se refiere al nivel
de conocimiento, cortesia y habilidad, por parte de los trabajadores para brindar el
servicio con la mayor rapidez. Segun el trabajo de Parasuraman et al. (1988), para
dicha dimensidn existen 4 indicadores: Nivel de confiabilidad en trabajadores, Nivel
de seguridad del cliente, Nivel de amabilidad hacia el cliente, Nivel de

conocimientos de los trabajadores.

La dimensién de Elementos tangibles, segun Bhatt y Bhanawat (2016) alude
a las cualidades del personal, materiales, equipos e infraestructura fisica. Segun el
trabajo de Parasuraman y otros (1988), para dicha dimensién existen 4 indicadores:
Nivel de equipos actualizados, Nivel de instalaciones atractivas, Nivel de apariencia

de los trabajadores, y Nivel de materiales atractivos.

La dimension de la capacidad de respuesta, segun Leonnard (2018) se
relaciona a la capacidad de los proveedores de brindar el mejor servicio a sus
clientes, a través de un apoyo constante. Algunos indicadores que miden esta
dimension, siguiendo a Parasuraman et al. (1988), son: Nivel de comunicacion,
Nivel de rapidez en el servicio, Nivel de disposicion a ayudar, Nivel de disponibilidad

en la atencion.

La dimension de empatia, segun Qadri (2015) se refiere a la comprensién de
cudles son los deseos y las necesidades que tiene los clientes, dejando de ladosolo
la contratacion del servicio, sino poniéndose en el lugar del usuario; para ello,se
requiere de una comunicacion clara y oportuna, brindando el servicio adecuadoy
una atencion individualizada. Para dicha dimension, siguiendo el trabajo de

Parasuraman et al. (1988), se subdivide en 5 indicadores: El nivel atencion
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individualizada, el nivel de la atencion personalizada, el nivel de la preocupacién
por los clientes, asi mismo el nivel de comprension y finalmente el nivel de horarios

adecuados.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

De acuerdo a la finalidad del presente estudio, se desarrolla un tipo de
investigacion aplicada, orientado a la utilizacion de los conocimientos teoricos de la
gestién de procesos que comprende segun la revision de la literatura, la medicion
del trabajo para la generacion de valor agregado, el cual, permite la medicion de la

calidad de servicio de la organizacion percibida a través de los clientes.

En cuanto al enfoque, la investigacion es de tipo cuantitativo, porque las
variables de estudio son de naturaleza numérica. La gestion de procesos se midio
a través de la identificacion de los procesos criticos y mejorados, que se realizan
en el servicio de mantenimiento; mientras que, la evaluacion de la calidad de

servicio se constituye en el aspecto de percepcién y expectativas de los usuarios.

Segun el nivel, la investigacion es descriptiva y explicativa; dado que,
describe el estado actual de la organizacion, orientado a la actual gestion de
procesos que ejerce la empresa y la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
servicio, permitiendo el desarrollo, planteamiento y ejecucion de una propuesta de
mejora. Asimismo, se considera explicativa, dado que, analiza cual es el efecto de
la mejora en la gestion de procesos hacia la percepcion usuaria evidenciada en la

calidad de servicio que brinda la organizacion.

El estudio presenta un disefio experimental, segun Hernandez et al. (2014),
presenta como particularidad la posibilidad de controlar o manipular por lo menos
una de las variables en estudio, que seria la variable independiente del fenbmeno
objeto de estudio. En el presente caso, la variable controlada es la gestion de
procesos, la cual se aplicara para mejorar la calidad de servicio en el mantenimiento

preventivo del servicio de postventa de la empresa Ferreyros S.A.

Estableciéndose que el disefio de investigacion sera pre-experimental,
segun Galarza (2021) este sub-disefio de investigaciones experimentales, se
fundamenta en la visualizacion de un determinado grupo de experimentacion, antes
de la instauracién de mejoras y después de la instauracion de las mejoras, pudiendo
permitir que se visualice el efecto que ejerce la ejecucion de las mejoras sobre la

variable dependiente. Por lo cual, para el presente estudio, se constituye como
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variable dependiente “Calidad de Servicio” siendo medido a través de un antes y un
después de la implementacion de mejoras en la gestion de procesos, para ello,se
aplicé el instrumento del cuestionario SERVQUAL, siendo aplicado a los usuarios
de la organizacion, pudiendo determinar su percepcion respecto a la prestacion del

servicio de mantenimiento.

Dénde:

[11: Observacion de la calidad de servicio sin intervencion.

1: Intervencidn, constituido en un plan de mejora a la gestién de procesos.

[12: Observacion de la calidad del servicio después de la intervencion.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable independiente: Gestion de procesos

Es una forma de gestionar la empresa con base a los procesos para
alinearlos con la estrategia, misidbn y objetivos, como un sistema que se
interrelaciona con el fin de aumentar la satisfaccion de los clientes, la agregacion

de valor y la capacidad de respuesta (Medina et al., 2019).
Variable dependiente: Calidad del servicio

Es la percepcion del cliente en cuanto a un determinado servicio, el cual es
producto de comparar lo que los clientes piensan que deben ofrecer las empresas
Yy Sus propias percepciones en cuanto a lo que obtienen del servicio que las

empresas les brindaron (Ganga et al., 2019).

3.3. Poblacion, muestray muestreo
331 Poblacion

La poblacién de estudio es el conjunto de individuos, objetos, procesos,

actividades, herramientas, equipos, entre otros, que tienen en comun la
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caracteristica en estudio, definido en un determinado espacio y tiempo. En este
caso, la poblacién en estudio esta formada por los clientes que contratan el servicio
de mantenimiento en la empresa Ferreyros. Se analizaron las expectativas y
percepcion del servicio que tienen los clientes en dos momentos del tiempo: antes
de la ejecuciéon de mejora en la gestidon de procesos (pre test) y después de la

ejecucion de mejoras en la gestion de procesos (post-test).
Criterios de inclusién

- Los clientes que hayan realizado una orden de servicio de
mantenimiento en la empresa Ferreyros en el afio 2021.
- Los clientes que brinden su consentimiento para participar de la

investigacion.
Criterios de exclusién

- Las empresas que, por motivos de insatisfaccién, no han vuelto a
solicitar el servicio de mantenimiento que ofrece la empresa Ferreyros.
- Las empresas cuyo propietario no se encuentra dentro de la ciudad en
el momento de la aplicacion del instrumento.
Asimismo, se analizaron diez procesos, correspondientes a las

macroprocesos de Planeamiento y Ejecucion PM-CVA.

3.3.2. Muestra

La muestra es definida como un subconjunto de elementos pertenecientes a
una determinada poblacién, en este sentido, se procede a realizar un proceso de
inferencia para extraer conclusiones del fenébmeno en estudio que se pueden
generalizar a dicha poblacion. Por lo cual, la muestra es manifestada como un
subgrupo de elementos pertenecientes a una muestra agrupacion poblacional
(Hernandez et al., 2014). Siendo considerada una muestra conformada por un total

de 30 clientes que contratan el servicio de mantenimiento en la empresa Ferreyros.

Del mismo modo, se analizaron los diez procesos, correspondientes a dos

macroprocesos del area de mantenimiento.
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3.3.3. Muestreo

De acuerdo a lo expresado en Arias (2016) se puntualiza que un muestreo
es un procedimiento que permite la consecucion de una determinada cantidad de

elementos; definiendo el nivel de probabilidad que presenta cada uno de ellos.
Debido a que la muestra es pequeiia, no aplica muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el progreso del presente estudio se constituy6 la ejecucion de dos
técnicas de recoleccion de datos. La primera corresponde a la encuesta, la cual es
destinada a realizar un diagnéstico de la variable calidad del servicio de
mantenimiento, que se mide en dos momentos especificos: antes de la ejecucion
de mejoras en la gestidén de procesos y después de la ejecucion de mejoras en la
gestidbn de procesos. La segunda corresponde a la observacion, que permite
recolectar datos respecto de cada dimensién de la gestidn por proceso, que serviran
para calcular el porcentaje de procesos criticos y el porcentaje de procesos
mejorados dentro del area encargada. Asimismo, se observan los procesos
necesarios para ejecutar el mantenimiento, que estan establecidos dentro del &rea

de servicio al cliente, denominada Customer Service agreement (CSA).

Como instrumentos de recoleccion, se empleara el cuestionario, que esta
dividido en funcion de las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Para la medicion y evaluacion de la calidad de
servicio se han constituido dos encuestas, las cuales, permiten medir la percepcién
y las expectativas respecto al servicio que brinda la organizacién, siendo
establecida por 44 preguntas en total (22 preguntas para medir la percepcion y 22
para medir las expectativas). Como segundo instrumento se tiene la guia de
observacién, las cuales se constituyen en dos instrumentos: una destinada a la
gestion de procesos, aqui se tomaran las érdenes de servicio correspondientes al
afio 2021 y los dias observados seran aquellos laborables dentro de la empresa.
Mientras que la otra guia corresponde a los macroprocesos involucrados en el
servicio de mantenimiento de maquinaria, los cuales son: planeamiento del proceso

y proceso de ejecucion PM-CVA en el mantenimiento de la maquinaria.
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3.5. Procedimientos

El eje central del estudio, se orienta a visualizar el efecto que ejerce la
ejecucion de las mejoras en la gestion de procesos sobre la percepcion en la calidad
de servicio que ofrece la empresa Ferreyros S.A. en mantenimiento de maquinarias,
para lo cual, se siguio el siguiente procedimiento: se validaron los instrumentos de
investigacion, se solicitd el permiso a la empresa para la posterior aplicacion de los
instrumentos, estos se aplicaron a la muestra seleccionada con el propdésito de
recopilar informacion veridica permitiendo la consecucion de los objetivos, entre
ellos realizar el diagndstico de la situacion actual. Seguidamente se procedié a
codificar e ingresar la base de datos al SPSS version 26, se analizaron y recogiendo
las principales deficiencias detectadas, orientando la elaboracion de las estrategias
de la propuesta. Posteriormente, aplicada la propuesta, se volvié a aplicar por
segunda vez los instrumentos, con la finalidad de identificar si hay mejoras en los

resultados.

3.6. Método de analisis de datos

En cuando a los métodos utilizados para analizar los datos, se procedio a
realizar el analisis descriptivo, mediante el cual, se comparé la calidad de servicio
en el servicio de mantenimiento de maquinarias, aplicado a las dimensiones de la
encuesta SERVQUAL, siendo estimados en la etapa previa a la ejecucion y en la
etapa posterior a la ejecucion de las mejoras en la gestion de procesos. En
consecuencia, dicho analisis descriptivo permitio observar el efecto que ejerce la
implementacion de la gestidbn de procesos sobre la percepcion de la calidad de

servicio.
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3.7.  Aspectos éticos

El desarrollo del presente estudio, se constituyd sobre la base de los
principales aspectos éticos estipulados en el Codigo de ética en investigacion de la
Universidad César Vallejo (UCV, 2017):

- Rigor cientifico: se respetara el cumplimiento del procedimiento establecido
en la metodologia, cumpliendo con una debida obtencion de datos, revision

minuciosa y una interpretacion objetiva.

- Honestidad: se respetara la propiedad intelectual y los derechos de autor,
a través del correcto citado, utilizados como sustento para el presente

estudio, acorde a las normas ISO 930 referidas a referencias bibliograficas.
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V. RESULTADOS

A continuacion, se procede a presentar la estructura que se tiene en cuenta
para la mejora de la calidad de servicio en el area de mantenimiento de la empresa
Ferreyros S.A., aplicando la gestién de procesos; para el cual, Bravo (2011)
establece cuatro ciclos:

- Incorporar la gestién de procesos en la empresa Ferreyros S.A.
- Modelamiento visual de los procesos.
- Intervenir procesos modelados.

- Controlar procesos:

Figural

Ciclos de la gestidn por procesos

Incorporar la gestién de procesos en la empresa

Diagndstico del area a mejorar Establecer el equipo de trabajo

Modelamiento visual de los procesos

|4l

Representacion de procesos mediante
modelos visuales

Identificacién de los procesos

Intervenir procesos modelados

Gestion estratégica de procesos

(priorizacion de procesos) Mejorar procesos (estrategias de mejora)

Controlar procesos

Seguimiento de procesos Mejora continua

Nota. Basado en el trabajo de Bravo (2011).

=
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4.1. Objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa en
relacién al servicio de mantenimiento preventivo del servicio post venta y

la calidad de servicio al cliente de la empresa Ferreyros S.A., 2021.

Paso 1: Diagndostico del area a mejorar.

La empresa Ferreyros S.A.A. mantiene dentro de sus principales actividades:
venta de maquina y repuestos, servicio pos venta, soluciones tecnoldgicas,
programa intercambio de componentes, laboratorio SOS, servicio técnico, acuerdos
de soporte al cliente para clientes Caterpillar, alquiler de equiposo venta de usados.
Para lo cual, dentro de sus principales clientes, tiene una mayorpredominancia en

los sectores de construccidn, mineria, pesca e industria y comercio.

Respecto a sus acuerdos de soporte al cliente, ofrece cuatro planes: “Plan
1: conectar”, “Plan 2: prevenir”, “Plan 3: asistir’ y “Plan 4: gestionar’. Compuesto
por el servicio preventivo: kit de repuestos y aceites y ejecucion de mantenimientos
preventivos (PM); asimismo, se ofrece evaluaciones (electrénica, general,carrileria,
analisis de aceite y monitoreo de condiciones); adicional a otros beneficios, tales
como: producto link con instalacién, certificado de operatividad, capacitaciéon en

gestién de equipos y descuentos en repuestos.

Ademas, ofrece planes de mantenimiento: basico, superior, premium plus,
premium underground y premium underground plus; y acuerdos de mantenimiento,
centrado en prestar el servicio de inspecciones a los equipos, mantenimientos
preventivos, reparaciones programadas y no programadas, encargandose del
proceso de logistica y gestion de mantenimiento (programacién y monitoreo de
condiciones).

Por otro lado, respecto a la calidad de servicio, la empresa Ferreyros S.A.A.
incorporo el indicador Net Loyalty Score (NPS), con el cual mide el nivel de lealtad
y satisfaccion de los clientes; y cuyos niveles se encuentran en un rango de 71% a
76%, y cuyos clientes expresan problemas respecto a la falta de stock de repuestos
al momento de solicitarlos, que ante la presencia de otros problemas (distintos a los
programados) no son atendidos in situ y en el preciso momento, entre otros. Enese
sentido, la sucursal de Piura de Ferreyros S.A.A, presenta la siguiente estructura

organizativa (organigrama, ver Figura 2).
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Figura 2

Organigrama Ferreyros — Sucursal Piura.
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Asimismo, se presentan los principales resultados de la aplicacion de la
encuesta SERVQUAL, cuyo instrumento permite determinar la calidad de servicio.
Para ello, se estimaron los promedios de cada dimension (expresado como el
promedio de cada uno de los promedios de los promedios).
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Para lo cual, se puede observar que en todas las dimensiones que
comprende la SERVQUAL, existe insatisfaccion (ver Tabla 2).

Tabla 2.

Promedio general y brechas de la calidad de servicio de acuerdo a la SERVQUAL, antes de la
implementacion.

Elementos Capacidad
tanaibles Fiabilidad de Seguridad Empatia Total
9 respuesta
Percepcion 4.77 3.23 3.67 4.00 2.89 3.71
Expectativa 4.90 4.62 5.00 4.95 4.67 4.83
indice de
satisfaccion en
la calidad de -0.13 11.39 -1.33 -0.95 -1.78 1.12
servicio.
Brechas
(P-E)

Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho

Nota. Datos recopilados de la encuesta SERVQUAL.

Del mismo modo, en la Figura 3 se puede observar las brechas existentes
respecto al porcentaje de satisfaccion de la calidad de servicio. En este sentido,
respecto a la dimension de elementos tangibles, se observa que existe un nivel de
satisfaccion promedio del 95%, cuya expectativa se encontraba en un nivel del 98%.
Asimismo, respecto a la dimension de fiabilidad, se observa un nivel de satisfacciéon

del 65%, cuya expectativa se encontraba en un 92%. Respecto a la
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dimension de capacidad de respuesta, existe un nivel de satisfaccion del 73%, y las
expectativas se encontraba al 100%, es decir, el maximo nivel de satisfaccion.
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Prosiguiendo, respecto a la dimensién seguridad, se visualiza un nivel de
satisfaccion del 80%, y un nivel de expectativa del 99%. Finalmente, respecto a la
dimension de empatia, existe un nivel de satisfaccion del 58%, el mas bajo de todas

las dimensiones, y cuya expectativa en la calidad de servicio era del 97%.

Figura 3

Brechas de la calidad de servicio antes de la implementacion.

PERCEPCI EXPECTATI
110
100
98 99
100 -
92 93
90 95
80
80
70 73 74
60 65
58
50
ELEMENTOSFIABILID CAPACIDAD SEGURID EMPATI TOTA
AD DE

Nota. Datos recopilados de la encuesta SERVQUAL. La expresidn en términos porcentuales,
proviene de la division entre el valor de percepcion (o expectativa) entre el valor maximo de la escala

de Likert “5” (valor asociado a la maxima satisfaccion en la escala Likert).

Por lo tanto, de acuerdo a la Figura 4, se determina que el indice de
satisfaccion en la calidad de servicio (el cual refleja el nivel de las brechasexistentes
entre la percepcion del servicio y las expectativas de los clientes), evidencia que la
dimensién de empatia es donde se presenta una mayor brecha entre lo que
esperaba el cliente recibir, en el servicio, y lo que verdaderamente recibio

(percepcion).

Por otro lado, se puede observar que la dimension de elementos tangibles
presenta la menor brecha del total de dimensiones, para lo cual, existe una mayor
correspondencia entre lo que los clientes esperaban obtener y lo que finalmente

obtuvieron.
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Finalmente, en la Figura 4, se observa que el indice de satisfaccion de la
calidad de servicio global, se encuentra por debajo de O, esto quiere decir, que

existe insatisfaccion respecto a la calidad de servicio que se brinda.

Figura 4

indice de satisfaccion de la calidad de servicio antes de la implementacion.

INDICE DE SATISFACCION EN LA CALIDAD

- -1.78

ELEMENTOSFIABILID CAPACIDADDE SE EMPAT TOTA
AD GURIDAD

Nota. Datos recopilados de la encuesta SERVQUAL.

De acuerdo a la Figura 3, se muestra que, existe un nivel de satisfaccion

igual al 74%, cuya expectativa se encontraba en un 97%.

Del mismo modo, en la Figura 5 se puede observar la diferencia entre la
percepcion y la expectativa para cada pregunta correspondiente a las dimensiones
de la SERVQUAL. Para lo cual, se puede observar que, la mayor insatisfaccion se
visualiza en la pregunta 8, en cuanto a que la empresa no cumple en realizar el
servicio en el tiempo que estipulo realizarlo. Por otro lado, una brecha positiva
(percepcion mayor a la expectativa) en cuanto a que la empresa cuenta con equipos
actualizados, la correcta vestimenta de los trabajadores, y que las instalaciones

fisicas presentan una coherencia con el servicio que brindan.

En resumen, de acuerdo a la Figura 3, 4 y 5, existe un problema de
insatisfaccion en todas las dimensiones que comprende el cuestionario

SERVQUAL, con lo cual se evidencia la necesidad de cerrar las brechas existentes.
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Paso 2: Establecer el equipo de trabajo.

Dada las limitaciones de la empresa Ferreyros S.A., para establecer un
equipo de trabajo que integre varios elementos del area de mantenimiento. El
equipo a cargo del planteamiento de estrategias para la integracién de la gestién

de procesos, se encuentra a cargo de los investigadores.

Paso 3: Identificacion de los procesos.

Dentro del area dedicada a la prestacion del servicio de mantenimiento, se
puede encontrar dos macroprocesos: planeamiento y ejecucion de PM-CVA. A su
vez, se presenta la descomposicion en procesos, los cuales se presentan en la
Tabla 3.

Tabla 3

Macroprocesos y procesos dentro del area de mantenimiento.

N° Macroprocesos N° Procesos

1.1. | Verificacion de errores de repuestos.
1.2. | Incremento de POCA-COSA.

1 Planeamiento 1.3. | Programacion y disposicién de crédito.

1.4. | Previsién de repuestos para los PM’s y BACKLOGS.
1.5. | Gestién de files de servicio CAT INSPECT.

2.1. | Plan de ejecuciéon semanal
2.2. | Monitoreo del técnico CVA APP de Campo
2 Ejecucion de PM-CVA 2.3. | Verificacion del cumplimiento de Standard Job.

2.4. | Ejecucién correctivos de valor agregado.
2.5. | Gestion de contrato CVA.

Nota. Ferreyros S.A.A. — Sucursal Piura.

Paso 4: Representacion de procesos mediante modelos visuales

A continuacion, en la figura 6 se presenta el flujograma del macroproceso de
planeamiento y la figura 7 se presenta el flujograma del macroproceso de ejecucion
PM-CVA.
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Figura 6

Macroproceso de planeamiento.
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Nota. Ferreyros S.A.A. — Sucursal Piura.
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Figura 7

Macroproceso de ejecucion PM-CVA.
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Paso 5: Gestion estratégica de procesos (priorizacion de procesos)
En ese sentido, se presenta el diagnostico de los procesos considerados
como criticos, para los meses de marzo, abril y mayo (ver figura 8).
Figura 8
Porcentaje de procesos criticos
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Nota. Datos recopilados de la guia de revision documentaria.

Para lo cual, se puede visualizar que, para el mes de marzo se evidencia un
porcentaje de procesos criticos equivalente a 39% del total de procesos; mientras
que, para el mes de abiril, se registré que el 34% de los procesos fueron criticos, y
finalmente, para el mes de mayo, un 38% del total de procesos, fueron criticos.

Asimismo, se procedié a caracterizar el nivel de prioridad de los procesos,

de acuerdo a Medina et al. (2019) se consideran los siguientes criterios:

e Impacto del proceso (IP): respecto al impacto que presenta el proceso en el
cumplimiento de los objetivos 0 metas de la organizacion.

e Repercusion en el cliente (RC): se refiere a la incidencia que presenta cada
proceso en el objetivo de la busqueda de la satisfaccion de los clientes.

e Posibilidad de éxito a corto plazo (ECP): esto comprende aquellosprocesos
gue presentan la mayor probabilidad de mejora en el menor tiempo posible.

e Valor agregado al producto final (VAPF): se refiere al impacto que tiene el
proceso en la produccién del producto o servicio.
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e Peso Econdmico (PE): se debe estimar el costo que representa el redisefio
del proceso, tanto costos monetarios como recursos humanos.

e Perfiles de competencia (PC): relacionado a si se cuenta con el conjunto de
conocimientos, habilidades, actitudes e intereses del personal colaborador

para involucrarse y adaptarse en los procesos a mejorar.

Para lo cual, se procedi6 a caracterizar los procesos, de acuerdo a nivel de
prioridad (ver Tabla 4). De acuerdo a Medina et al. (2019), establece una puntuacion
de tres rangos (fuerte, media y baja), respecto al efecto de cada uno delos criterios

en los procesos (ver Tabla 4).

Tabla 4

Criterio de prioridad.

Criterio Puntuacién individual Puntuacién total (rango) Decision
Fuerte 10 [42 — 60] Prioridad alta !
Media 5 [24 — 41] Prioridad media
Baja 1 [6 — 23] Prioridad baja

Nota. Medina y otros (2019).

Aplicando dichos criterios se procedié a seleccionar aquellos procesos que
tengan una prioridad alta, y consecutivamente, aquellos con nivel de prioridad
medio (ver Tabla 5).

Tabla5

Matriz de priorizacién de procesos.

CRITERIO
IP | RC | ECP | VAPF | PE | PC | TOTAL

PROCESO

Verificacion de errores de repuestos. 5 |10 | 10 10 10 | 10 55
Incremento de POCA-COSA. 10 | 10 1 5 5 5 36
Programacion y disposicion de crédito. 5 5 5 1 1 1 18
Previsién de repuestos para los PM’s y

BACKLOGS. 10 | 10 5 10 5 1 10 50
Gestion de files de servicio CAT INSPECT. 10 | 10 1 10 5 5 41
Plan de ejecucion semanal. 10 | 10 5 1 5 5 36
Monitoreo del técnico CVA APP de Campo. 10 | 10 5 10 11|10 46
Verificacion del cumplimiento de Standard Job. | 10 | 5 5 5 5 5 35
Ejecucién correctivos de valor agregado. 5 5 1 1 10| 5 27
Gestion de contrato CVA. 10| 5 1 1 10| 1 28

Nota. Medina et al. (2019).
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Siguiendo a Medina et al. (2019), se procedio a caracterizar los procesos, a

través de una ficha técnica de procesos (ver Anexo 14).

Asimismo, se presenta la matriz FODA, el cual presenta cuales son las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que presenta el area de servicio

de posventa (ver Tabla 6).

Tabla 6
Matriz FODA
MATRIZ FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
. L Débil comunicacion entre los
Se realiza trabajo in situ, donde se . .
FL encuentran operando los equipos D1 Integrantes del area de
: mantenimiento.

Se cuenta con App’s de campo, inspeccion Mala programacion del servicio,

F2 y verificacion de estado del equipo. Y D2 | del envio de informes y listado

monitoreo por GPS. de repuestos.
Disponibilidad de técnicos capacitados Falta de seguimiento en
F3 para intervenir en caso de emergencias de D3 horémetros de los equipos
los equipos y atender consultas. '
Autonomia para actuar en casos fortuitos e,
F4 en campo e intervenir en el equipo. D4 Falta} de hab|I|t§1C|on de
: - camioneta lubricadora en
F5 Se cuenta con mejoras (Service letter) a camoo.
. po
componentes del equipo, con garantia.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

o1 Necesidad de servicios de mantenimiento Al Incremento de tercerizacion de
complementarios in situ. servicios de mantenimiento.

02 Predisposicion de los operadores del cliente A2 Bajo nivel de capacitacion técnica
para recibir capacitaciones. a operadores de los equipos.
Predisposicion del cliente para manejar y Crecimiento en la oferta de

O3 | mantener autonomia respecto a sus A3 | productos similares por parte de
equipos. la competencia.

Interés por parte del equipo de ventas por - :

04 |ser capgcit;fdo en eveﬂtors) prematurosF:je A4 Bajo r_nvel_ge capamdagj de

los equipos. coordinacién de otras areas.
Falta de politicas de la empresa

O5 | Crecimiento de herramientas tecnolégicas. A5 | en programacion de visitas al

cliente.

Nota. Elaboracion propia.
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4.2. Objetivo especifico 2. Disefiar una propuesta de gestion de procesos

para mejorar la calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias en

la empresa Ferreyros S.A., 2021.

Paso 6: Mejorar procesos (estrategias de mejora)

De acuerdo a la matriz FODA, se procede a presentar la matriz de

estrategias implementadas (ver Tabla 7).

Tabla7

Matriz de estrategias FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES
ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
0 (F1/F3/F4 — O1): Presentar al area de Gerencia e
L FO1 implementar una lista de los servicios
9( complementarios que suelen requerir los clientes.
- . - (D1 - O5): Establecer

a EFO2 | (F3—02): Realizar un cronograma e implementar un plan de
:Z) capacitaciones a los operadores de los equipos. DO1 comunic?acién entre
|_ — . 1 H A . P
= FO3 _(F3 03): Solicitar un ID y contraseqa alos integrantes del area
®) clientes para que mantengan autonomia de sus d o
T ; e mantenimiento.
o) equipos.

Fo4 | (F3—04): Realizar un plan de comunicacion con

el personal de ventas para eventos prematuros.

" ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
<
<
Z | FA1 (Fl/F3/F4/F.5.— Al): Incrementar la linea de DA1
s servicios de mantenimientos.
<

Nota. Elaboracion propia.
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A continuacion, se presenta la Matriz 5W2H, presentando las acciones implementadas (ver Tabla 8):

Tabla 8

Matriz 5W2H del plan de mejora.

MATRIZ — PLAN DE MEJORA

; QUé 47
QUE ¢Que se hara % DE CUMPLIMIENTO
cOMO ¢ Como se realizara?
QUIEN ¢ Quién lo realizara? 0% A 20% Preocupante -
DONDE ¢Doénde se realizara? 21% A 40% Malo
POR QUE ¢Por qué se hara? 41% A 60% Regular
CUANDO ¢,Cuando se realizara? 61% A 80% Aceptable
81% A 100% Optimo -
. , 2 a . ” . CUANDO % DE
N CAUSA RAIZ QUE COMO QUIEN DONDE POR QUE INICIO = CUMPLIMIENTO
Igr:i;?cz(é:lijc’?r?%el Mejorar Cartilla de Ferreyros S.A. E;;:?;;gggg?; €
1| P servicio de planificacién en mantenimiento Planner CVA — Sucursal satisfaccion del 30/05/2022 | 03/09/2022 Abierto
mantenimiento | Proceso del CVA. | de equipo CAT. Piura. cliente.
Visitas al cliente En el lugar
Para conocer y
Falta de visitas Cronograma por parte del Supervisor donde se ofrecer mejores :
2 ; esporadico de supervisor con realiza el 30/05/2022 | 03/09/2022 Abierto
al cliente o . . CVA ey planes acorde a sus
visitas al cliente. frecuencia mantenimiento necesidades
semanal. (campo). :
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o i 2 < - 4 - CUANDO % DE
N CAUSA RAIZ QUE COMO QUIEN DONDE POR QUE NGEE = CUMPLIMIENTO
Para mejorar el
Falta de Brindar Capacitaciones IEcjrl)ﬁ(Ingggr cuidado hacia el
3 | capacitacion a capacitaciones en | en campo, en un Técnicos CVA realiza el . equipo, 30/05/2022 | 27/07/2022 Abierto
campo a intervalo de 30 a S incrementando la
operadores. ; mantenimiento ) e
operadores. 45 minutos. (campo) satisfaccion del
Po). cliente.
Mejorarla | ore e oy oo
Maquinas no | comunicacion del detallada Ferreyros S.A tenga conoc?miento
4 | @Ptas parainicio | Planner CVAylos | o venq Planner CVA | — Sucursal del tipo de 30/05/2022 | 27/07/2022 Abierto
de tecnicos CVA con informacion de Piura mantenimiento que
mantenimiento. | los operadores de ' . d
las maquinas contacto con los se reahzg y prepare
' operadores. las maquinas.

Nota. Elaboracion propia.
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Respecto a la primera causa, se determind la integracion de una cartilla de
mantenimiento. Cuyo objetivo es mejorar el proceso de comunicacion y

planificacion por parte del Planner de mantenimiento (ver tabla 9).

Figura9

Correo de cartilla de mantenimiento

Buenas fardes , estimado Enrique

Segun lo conversado via telefonica, se acerca el mantenimiento de tu equipo , se ha visualizado mediante la pagina Vision Link Caterpillar el monitorio del mismo
cumpliento los siguientes requisitos:

* Rango de horas dentro de lo establecido para intervenir equipo 50 +/- horas.

Para lo cual se requiere llenar cartilla donde se adjunta descripcion de equipo y tipo de mantenimiento , cumpliendo el siguiente requisito:

* Llenary reenviar CARTILLA DE MANTENIMIENTO EQUIPO CAT , completamente llenada y fimada en el encabezado del cliente, donde se debera llenar claramente
ubicacién de equipo y contacto de operador, asimismo firar cartilla , asumiendo que se debera cumplir con la fecha pactada por ustedes (CLIENTE) para la intervencién
de sus equipos.

OBSERVACIONES: Recepcionada su respuesta se enviara correo a ustedes con informacion de OT de servicio y programacion del servicio brindado.

Chicos,
Por favor su apoyo con la entrega de los insumos, servicio programado para el dia Martes 31.05, salen Lunes 6am

. FSR (Work Monitor de —
Solicitar Repuestos Internal Order Suministro Balde de grasa
Order) Entrega
1000234775 8500103699 5000035845 6001554934 535217 6001554951

Contacto Cliente: Enrique Ghersi 935265204

Contacto Operador: Pedro Castillo Silva.

Equipo/ Modelo: 336DL - DEP00333

Lugar: Yamango

Referencia: Detras de Municipalidad de Yamango - Almacén con portén Verde
Hora pactada : 1:.00 PM

Ubicacion: -5.1926,-79.8434

A Ubicacion

Uitimo Mora nformada:

* Estaremos siempre pendientes de SU BIENESTAR y el bienestar de sus EQUIPOS.

Gracias
Saludos

Claudia Quiroz Campos

INGENIERO DE PLANEAMIENTO CVA

GERENCIA DIVISION CUENTAS REGIONALES

T.| A 2029 | C.+51942-092-647

AV. PROLONGACION SANCHEZ CERR KM. 1Z.1. ZONA INDUSTRIAL PIURA PIURA PIURA

www.ferreyros.com.pe :! no@a

+erreyros

UNA EMPRESA FERREYCORS

155

DESARROLLO

@ CARTILLA DE MANTENIMIENTO EQUIPO CAT.doc
85K

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 9

Cartilla de mantenimiento equipo CAT

CARTILLA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO

+erreyros [H4] CAT CMAN-01
Modelo: 336D L Nombre del cliente] ECOSAC
Numero de Serie
(Prefijo/Rango); D3P00333 Numero de equipo] # 18
PM 1 (250
Intervalo de| INTERVALO DE  Firma de encargado
Mantenimiento;l HORAS) de equipo
Encargado de
Ultima actualizacion| 1/3/2018 equipos| Enrique Ghersy Cérdova
Numero de material del Nombre y Nimerg Pedro  Castillo  Silva
manual de piezas:| SEBP5387 operador| 968455329
Numero de orden de Fecha Pactada de
trabajo| 8500110369 Mantenimiento :| 7/8/2022
Ubicacion de Técnico Caterpillar 8 Marlon Benedetto Lazoriga
equipo| Area bombeo cargo del servicio:| Carlin

NOTA: ESTA LISTA DE VERIFICACION DE MANTENIMIENTO PLANIFICADO ESTA SOLO PARA
SER UNA REFERENCIA RAPIDA. NO REEMPLAZA EL MANUAL DE OPERACION Y
MANTENIMIENTO ("OMM") APLICABLE A SU PRODUCTO CATERPILLAR. LOS DATOS EN
ESTA LISTA DE VERIFICACION PUEDEN CAMBIARSE O ACTUALIZARSE SIN AVISO.

Checklist — Lista de Verificacion

Seq Instrucciones OK Comentarios
1 | CHECK INLET/EXHAUST VALVE ENGINE
2 |DRAIN & REFILL FINAL DRIVE OIL
3 |REPLACE HYDRAULIC OIL FILTER RETURN
4 |REPLACE CASE DRAIN OIL FILTER
5 |REPLACE PILOT SYSTEM HYD FILTER
6 |DRAIN & REFILL SWING DRIVE OIL
7 |PERFORM PM 1 FIRST ONE
Informacion de Partes
Oty Part Number Description Notes Seq
1 285-4106 SEAL gggli(g?/sem valve cover|
TDTO TRANS/DRIVE TRAIN OIL
123-2003 SEAL Return hydraulic cover seal 3
1 | 179-9806 ELEMENT Hydraulic - retum ol fiter] 4
1 | 201-9299 SERVICE KIT-FILTER | Hydraulie retum il fiter) 5
1 095-1681 SEAL (ID=144.40mm) Return oil filter cover seal 3
1 093-7521 ELEMENT Hydraulic case drain oil filter 4
1 51-8670 FILTER AS Pilot oil filter 5
3 TDTO TRANS/DRIVE TRAIN OIL 6

Nota. Elaboracion propia.
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En ese sentido, ante la segunda causa “Falta de visitas al cliente”, se determiné la visita a campo a cargo del supervisor

del area de mantenimiento, acompafando a los técnicos CVA. Cuyo objetivo se encuentra constituido a través del “Acta de visitas

de cartera”.

Tabla 10

Acta de visitas de cartera.

Zerreyros [H\}

ACTA DE VISITAS DE CARTERA

Planeada No planeada
Sucursal: Nombre Supervisor CVA: Uiyt dg
Visita:
Fecha: Hora: Raz_on.
Social:
Direccion:
Teléfono: Contgcto del
cliente
Presupuesto del mes anterior: Ventas del mes anterior: Cartera vencida:

PERFIL CLIENTE

Objetivo de la visita:

Compromisos:

Observaciones:

CVA:

Firmay Sello del Supervisor Firmay Sello del Cliente:

Nota. Elaboracién propia.
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En la misma linea, el cronograma quedo establecido de acuerdo a la
disponibilidad del supervisor, realizando un minimo de 1 visita a la semana, de
acuerdo al cronograma establecido para las capacitaciones a cargo de los técnicos
CVA a los operadores de clientes, estando presente en la realizacion del proceso
de mantenimiento, las capacitaciones y la reunion con el cliente (para establecer

planes de acuerdo a sus necesidades particulares).

Asimismo, respecto a la tercera causa “Falta de capacitacion a operadores”,
se presenta el cronograma de capacitaciones realizadas en campo a los operadores
de los equipos del cliente, estableciendo un intervalo de capacitacion de 30 a 45

minutos (ver Tabla 11).
Del mismo modo, se establece el temario a seguir:

TEMARIO:
1. Reconocimiento e inspeccion visual de los equipos.
2. Inspeccién de los equipos antes del arranque.
3. Reconocimiento de los componentes de cabina, pantallas gréficas,
funcionalidades, entre otros. Simbologia y lectura de errores.
4. Reconocimiento de componentes basicos del equipo.
Reconocimiento de potenciales fallas.

6. Resolucion de consultas adicionales.
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Tabla 11

Cronograma de capacitaciones a operadores de clientes.

CLIENTE

1-jun
3-jun
6-jun
8-jun
10-jun
13-jun
15-jun
17-jun
20-jun
22-jun
24-jun
27-jun
29-jun
01-jul
30-jun
1-jul
4-jul
6-jul
8-jul
11-jul
13-jul
15-jul
18-jul
20-jul
22-jul
25-jul
27-jul

II 30-may

T & G CONSTRUCTORES SAC
SERVICIOS GENERALES VIVIANA -
GA INGENIEROS CONSTRUCTORES
ANGELES MINERIA Y CONSTRUCCION
INGENIERIA Y CONSULTORIA SAN
AGUSTIN
CORPORACION CENTURY S.A.C
CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS
BEATRIZ
PRONTE INGENIEROS S.A
ACEROS Y METALES TAVARIN
ZEUS ENERGY SAC -
ODAR VERONA SEGUNDO SANTOS
LC CONTRATISTAS GENERALES -
CORPORACION PALVAR SAC
NEGOCIOS Y REPRESENTACIONES
STIVEN
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
LAGUNAS
INVERSIONES OBERTI S.R.L
PALACIOS PEDA TEODORO
INMOBILIARIA Y CONTRUCTORA EL
ANGEL
MARINASOL S.A
ALFET CONTRATISTAS GENERALES X
VITRUBIO INGENIERIA SAC =
YUNJA CONTRUCTORES Y
SERVICIOS GENERALES .-
COSPANA SA
CONSTRUCCIONES MPM S.A 4
MAMUT PERU SAC =X
PROVIAS NACIONAL 4
HTYV CORPORACION EMPRESARIAL 4
INEXPORT SERVIS SAC 4

Nota. Elaboracion propia.
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Del mismo modo, para la cuarta causa “Maquinas no actas para inicio de

mantenimiento”, se procedio a realizar un tipo de correo, con una estructura mas

detallada, dado los problemas que se presentaban en la comunicacion con los

clientes y la nula comunicacion con los operadores de los clientes (quienes estaban

a cargo de mantener las maquinas listas para el inicio de mantenimiento), y una

mejor geolocalizacion de las maquinas (ver figura 10 y Anexo 18).

Figura 10

Correo de orden de trabajo para mantenimiento

M Gmail

Chicos,
Por favor su apoyo con la entrega de los insumos, servicio programado parz mafana 12.05, szlen 6am

SERVICIC PROGRAMAIN DiA | HORA
| SOUCITAR REPIESTOS | F SR [WORK ORDER) [ INTHRNAL ORDER | MONITOR DF ENTREGA SUMINISTROS  HAL DE DE GRASA
[ 1200228480 | 8500100111 | 5000032229 | 61512968 San207 5001573020

DATOS CLENTE Y OPERADOR

NOMBRE DF (3 IENTF DFL FOUIFO
NOMERO DE CONTACTO DE CUENTE
NOMERF DF OPFRATCR DF FOIFD

NUMERO DE CONTACTD DE OPERADOR DE FOUWO
CORRED ELECTRONCO DE CONTACTO

DESCRIPCION INDAD DE NEDIDA CANTIDAD DB SERVADIONES

UDICACION DCL CLQUIPO

LATITUD WAPA GEOREFERENCIAL
£AT1500
LONGITUD
79 7500202

DEPARTAMENTO

A Ubicacion

Fura
PROVINCIA s
MoTcpén
DISTRITO

Yameng
REFERENCIA GEOGRAHICA %]

Gracias
Saludos

Claudia Quiroz Campos

NGENIERO DE PLANEAMIENTO CVA

GERENCIA DIVISION CUENTAS REGIONALES
|4 2029 | © +51942-092-647

AV. PROLONGACION SANCHEZ CERR KM. 1 ZI. ZONA INDUSTRIAL PIURA PIURA PIURA

www ferreyros.com.pe | fnDa

rrasecons

Fwd: CV&G CONSTRUCTORES Y CONSULTORES EIRL 420F2 LBS02150 PM2 3500

Nota. Elaboracion propia.
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Paso 7: Seguimiento de procesos

Siguiendo la misma linea, cada proceso ha sido caracterizado a través de

una ficha técnica de procesos, considerando los cinco procesos del macroproceso

“Planeamiento” y los cinco procesos del macroproceso “Ejecucion de PM-CVA”.

Para lo cual, se ha procedido a desarrollar indicadores adicionales a los que

posee la empresa, con el fin de poder tener un mejor seguimiento de los procesos

y ver su comportamiento (ver Tabla 12 y Anexo 17). Para la recopilacion y registro

de la informacion de los indicadores se ha generado las hojas de control y las hojas

de recoleccion de datos.

Tabla 12

Indicadores propuestos

. L . Fuente de
Proceso Indicador Ecuacion Frecuencia T —
\(/jeerlgl?ricrleosn Poel}cr(e)pet?gede #erroresenlaentregaderepuestos ( Registro de
. 100% Semanal informacion
de entrega de (RIN-01)
repuestos repuestos .
L Eficiencia en la #Guias de remision de repuestos Reqistro d
L, eqgistro de
Prevision de atencion de noatendidosenelplazodeterminado ( S | . fg .,
repueStOS requerimientos #deguiasderemision emana "|1Q|O|\r|rnoalCIon
d t - .
para los de repuestos. e repuestos ( )
PM'sy +_100%
. . Tiempototaldedemoradepedidos (
BACKLOGS Tiempo medio NUmero de pedidos total Semanal Visual Link
de demora * 100%
. #equipos no disponibles .
P_OrCGIT[QJ? de eneltiempoylugarestablecidos _RegISUO_de
disponibilidad #equipos con mantenimientorealizado Semanal informacion
de equipos . 100% (RIN-02).
. <1dia) | #de OT
Bl Porcentaje de programado. o—
an de #reclamos programados
. - reclamos por de PM
ejecucion - .. prestados * 100%
semanal file de servicio. (
. }-100%
Porceggl_aje de ﬁ]l;oéaél de Horasdedicadasalmantenimiento
servicio (
programados
con Total de
i ihili horas dediCadas al
dl_spon:jt_)”::dad #0T mantenimiento
Inmediata. proqramados * 100%
. Porcentaj con
Monitoreo orcentaje de disponibilidad
L horas SoPOT
del técnico ; inmediata
CVA APP dedicadas a C
. ep
de campo. mantenimiento ersonaltécnico(
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Fuente de

Proceso Indicador Ecuacidn Frecuencia T
Registro de
Ratio horas de f;‘;;gi:g:‘omn“(ﬁd:;gggg?gssa'a informacion
capaC|t§IC|_on N (Totaldehorasdedicadasal Jx 10 Semanal (RIN-03) y
mantenimiento. mantenimiento App de
campo
. #errores en los suministro para .
Porcentaje de ( iniciarelPM _ P ) _Reglstro.gle
errores de #filesdeservicio Semanal informacion
suministros. « 100% (RIN-02).
Porcentaje de _ » Registro de
horas #Horas dedicadas al mantenimiento (- informacion
. correctivo ) S |
dedicadas al Total de horas dedicadas al emana (RIN-03) y
; i imi mantenimiento
Ejecucion  mantenimiento o0 APP de
correctivos correctivo. campo.
de valor Porcentaje, de #de OT correctivos con .
agregado  OT correctivos (_ disponilidad inmediata (< 1 dia) Registro de
con #de OT de mantenimiento correctivo Semanal informacion
dl_sponlb_llldad . 100% (RIN-03).
inmediata.

Gestion de Por_centaje de #files Cat Inspect reintegrados Inform_e
contrato files CAT [ porobservaciones - 100% Semanal CVAYyfile
CVA INSPECT Total defiles Cat Inspect CAT

reintegrados. INSPECT

Nota. Elaboracion propia.

Asimismo, se han establecido formatos para la recopilacion y registro de

informacion (ver tabla 17, 18 y 19) y el registro de indicadores (ver tabla 13, 14, 15

y 16), con el fin de mantener el control de los indicadores propuestos.
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Tabla 13

Registro de control de indicadores (REG_01)

+erreyros

REGISTRO DE INDICADORES

CcODIGO:

REG_01

Responsable:

Fecha de actualizacién:

2022

INDICADOR:

Porcentaje de errores en la entrega de repuestos
(IND-01)

Eficiencia en la atencion de requerimientos de
repuestos (IND-02)

Tiempo medio de demora (IND-03)

HOJA DE CONTROL

N° de guias de b - Eficienci |
. N° de errores en remision no Tiempo total de orcentaje de icienciaen la ) .
N° de Guias de ; errores en la atencion de Tiempo medio
i la entrega de atendidos en el demora de ior
Semana remision repuestos plazo pedidos entrega de requerimientos de demora
determinado repuestos de repuestos
(A) (B) ©) (D) (E= B/A)* 100 (F=C/A)* 100 (G= D/A)* 100
TOTAL
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ELABORADO POR:

VALIDADO POR:

APROBADO POR:

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 14

Registro de control de indicadores (REG_02)

+erreyros

REGISTRO DE INDICADORES

CODIGO:

REG_02

Responsable

Fecha de actualizacion:

2022

INDICADOR:

Porcentaje de disponibilidad de equipos (IND-04)

Porcentaje de reclamos por file de servicio (IND-05)

Porcentaje de errores de suministros (IND-08)

HOJA DE CONTROL

Semana

N° de files de
servicio para
mantenimiento

(")

N° de equipos
para
mantenimiento

)

N° de equipos
no disponibles
en el tiempo y
lugar
establecidos

©

N° de
reclamos por
files de
servicio

(D)

N° errores en
los
suministros
para iniciar el
mantenimiento

E)

Porcentaje de
disponibilidad
de equipos

(F= C/B)* 100

Porcentaje de
reclamos por
file de
servicio

(G= CIA)* 100

Porcentaje de
errores de
suministros

(H= E/A)* 100
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TOTAL

ELABORADO POR:

VALIDADO POR:

APROBADO POR:

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 15

Registro de control de indicadores (REG_03)

+erreyros

REGISTRO DE INDICADORES

CODIGO:

REG_03

Responsable

Fecha de actualizacion:

2022

INDICADOR:

Porcentaje de OT programados con disponibilidad inmediata (IND-06)

Porcentaje de OT correctivos con disponibilidad inmediata (IND-10)

Porcentaje de horas dedicadas a mantenimiento programado (IND-07)

Porcentaje de horas dedicadas a mantenimiento correctivo (IND-09)

Ratio horas de capacitacion-mantenimiento (IND-12)

HOJA DE CONTROL

N° de OT's N° de OT's N de h N de h N° de horas FereaiEzdz | PoeeE|eEE Porcentaje de | Porcentaje de
rogramados correctivos de horas i€ horas Total de horas | dedicadas a e OT. horas horas Ratio horas de
N° de OT's N° de OT's p dedicadas al dedicadas al " N programados correctivos ] ; -y
- con con P P dedicadas al capacitacion dedicadas a dedicadas a | capacitacion-
programados correctivos . . . - mantenimiento mantenimiento B con con A A .
Semana disponibilidad | disponibilidad d ] mantenimiento de di ibilidad | di ibilidad mantenimiento mantenimiento | mantenimiento
inmediata inmediata programado CollecHlD operadores Isponibilida Isponibilida programado correctivo
inmediata inmediata
(A) (B) ©) (D) (E) F) G) H) (I=C/A)*100 | (I=D/B)*100 | (K=E/G)*100 | (L=F/G)*100 | (M= H/G)* 100
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TOTAL

ELABORADO
POR:

VALIDADO POR:

APROBADO
MOl

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 16

Registro de control de indicadores (REG_04)

-Ferreyros REGISTRO DE INDICADORES CODIGO: REG_04
Responsable Fecha de .
actualizacion:

Afo 2022 Indicador: Porcentaje de files CAT INSPECT reintegrados (IND-11)

HOJA DE CONTROL

N° files CAT INSPECT N° de files CAT INSPECT reintegrados Porcentaje de files CAT INSPECT
Semana por observaciones reintegrados.
*) (®) (C= BJA)* 100
TOTAL
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ELABORADO POR:

VALIDADO POR:

APROBADO POR:

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 17

Registro de recoleccién de informacion (RIN_01)

Jerreyros REGISTRO DE INFORMACION

Responsable:

Afio: 2022 Caédigo RIN_01

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS

Errores en la entrega de ;Zfd?ggzr:';'%rﬂazg
N° de Guiade repuestos } :
Fecha - determinado Observaciones
Sl NO Sl NO
TOTAL

53



ELABORADO POR: VALIDADO POR: APROBADO POR:

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 18

Registro de recoleccién de informacion (RIN_02)

+erreyros [H: REGISTRO DE INFORMACION

Responsable

Afo 2022 Cédigo RIN_02
HOJA DE RECOLECCION DE DATOS
N° de equipos Errores en los
N° de file de| N°de equipos g no_bI f_il?ecljamos por sum_ln_ls_troslpara
Fecha servicio para para Isponibles lies de servicio iniciar e Observaciones
- o] en el tiempo y mantenimiento
mantenimiento | mantenimiento lugar

establecidos S| NO S| NO
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ora_| | | I I R |

ELABORADO POR: VALIDADO POR: APROBADO POR:

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 19

Registro de recoleccién de informacion (RIN_03)

+erreyros REGISTRO DE INFORMACION

Responsable

Afo 2022 Cdédigo RIN_03

HOJA DE RECOLECCION DE DATOS

Tipo de mantenimiento

Tiempo
Programado Correctivo dedicado a
Fecha N° de OT i ibili i iBili CEPEEIEEE Observaciones
g | Ndenorss | Deroied | wgenoras | de
ersonal dedicadas a ersonal dedicadas a operadores
P mantenimiento P mantenimiento (min)
Si No programado Si No correctivo
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TOTAL

ELABORADO POR: VALIDADO POR: APROBADO POR:

Nota. Elaboracion propia.
4.3. Objetivo especifico 3. Comparar la calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias antes y después de la aplicacion de la

gestidén de procesos en la empresa Ferreyros S.A., 2021.
Paso 8: Mejora continua

Respecto al objetivo 3, se presenta el comparativo de la calidad de servicio
antes de la implementacién (pre-test) y después de la implementacion (post-test);
para lo cual, se proyecta el incremento de las dimensiones del cuestionario
SERVQUAL a través de los resultados de investigaciones previas que indagan el

impacto de la gestion de procesos en la calidad de servicio (ver Tabla 20).

Se consideran cuatro investigaciones previas, estableciendo la diferencia en
cada una de las dimensiones y tomando el promedio de los valores de expectativas
y percepcion de las investigaciones previas; para el caso de las investigaciones de
Romero (2018), Guerrero y Ruiz (2020) e Hilario y Pinillos (2021), solo aplicaron la

encuesta SERVQUAL de percepcion (antes y después de la implementacion).

En ese sentido, dado que, el promedio estipula una reduccién de las
expectativas en tres de las cinco dimensiones de la SERVQUAL, no se considerara
en las estimaciones proyectadas de la presente investigacion, solo procediendo a
estimar el cambio en la percepcion de la SERVQUAL, suponiendo que los clientes
no disminuyen sus expectativas respecto al servicio que se brinda, sino que, se
mantiene igual (solo cambiando la percepcion después de la implementacion de la

gestion de procesos).

En la tabla 21, se puede observar que la brecha de cada una de las
dimensiones del cuestionario de la SERVQUAL, siendo la dimension de “Elementos
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tangibles” donde se evidencia que existe satisfaccion, mientras que, el resto de

dimensiones se visualiza una reduccion de las brechas.
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Tabla 20

Incremento de la calidad de servicio antes y después de la implementacion de investigaciones
previas.

CALIDAD DE SERVICIO (SERVQUAL)

Pre-test Pre-test Post-test Post-test Diferencia Diferencia
(Expectativa) (Percepcion) (Expectativa) (Percepcion) (expectativa) (Percepcion)

Elementos

angibles 64% 84% 19%

Fiabilidad 65% 82% 17%

Capacidad 0 o 0
Romero de respuesta 62% 84% 21%
(2018) Seguridad 70% 85% 15%

Empatia 65% 83% 18%

ng?\fi‘gige 64% 83% 19%

Etfn”;ﬁ)rl‘:’: 84% 62% 84% 88% 0% 22%

Fiabilidad 85% 75% 80% 88% 5% 6%
Hervas dg?g:g&ias‘t’a 73% 76% 78% 88% 5% 2%
(2019)  geguridad 83% 74% 83% 89% 1% 9%

Empatia 77% 68% 85% 87% 9% 17%

;

cségﬁgige 81% 71% 82% 88% 206 11%

Etfn”;ﬁ)rl‘:’ss 68% 90% 2204

Fiabilidad 64% 88% 24%
Guerrero dgi‘gs&iﬁa 71% 90% 20%
y Ruiz
(2020)  Seguridad 73% 96% 23%

Empatia 63% 89% 26%

ng?\fi‘gige 63% 88% 25%

Etfn”;ﬁ)rl‘;‘;s 40% 72% 329

Fiabilidad 41% 75% 33%
Hilario y dgfgscl'fez‘t’a 40% 72% 32%
Pinillos P
(2021)  Seguridad 40% 75% 35%

Empatia 44% 83% 39%

]

Cze'f\fi‘gige 41% 75% 34%
bromedio  Fiabilidad 5% 20%
(Total) Capacidad 0 0

de respuesta 5% 19%

Seguridad -1% 21%
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Empatia 9% 25%

Calidad de

L 2% 22%
servicio

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 21

Promedio general y brechas de la calidad de servicio de acuerdo a la SERVQUAL, después de la
implementacion.

Elementos Gt
; Fiabilidad de Seguridad Empatia Total
tangibles
respuesta
Percepcion 5.00 3.87 4.35 4.82 3.61 4.54
Expectativa 4.90 4.62 5.00 4.95 4.67 4.83
indice de
satisfaccion en
i el e 0.10 0.75 0.65 0.13 -1.06 0.29
servicio.
Brechas
(P-E)

Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho

Nota. Elaborado a partir de los trabajos de Romero (2018), Hervas (2019), Guerrero y Ruiz (2020)
e Hilario y Pinillos (2021).

En esa misma linea, en la Figura 11, se puede visualizar las brechas de la
calidad de servicio (medido a travées de la SERVQUAL) después de la
implementacion de la gestién de procesos, evidenciando una mayor cercania entre
las expectativas que presentan los clientes con su percepcién respecto a la calidad

de servicio.

Figura1l

Brechas de la calidad de servicio después de la implementacion.

105 100
% % 96
TS 100 %

100
%

95

%

90

%

85

%

80

Elementos Capacidad Segurida Empati TOTA
Fiabilida de
= PERCEPCI EXPECTATI

Nota. Elaborado a partir de los trabajos de Romero (2018), Hervas (2019), Guerrero y Ruiz (2020)
e Hilario y Pinillos (2021).
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En ese sentido, se puede observar en la Figura 12, el indice de satisfaccion
de la calidad de servicio antes y después de la implementacién de la gestion de
procesos; para lo cual, se puede observar mejoras en el indice, e incluso un indice
positivo en la dimensién de elementos tangibles (0.10), observando un mejor
comportamiento de la percepcion tras la implementacion de la gestion de procesos,
donde la calidad de servicio paso de registrar un indice de satisfaccion equivalente
a-1.12 a un indice de satisfaccidon equivalente a -0.29.

Figura 12

indice de satisfaccion de la calidad de servicio después de la implementacion.

0 0.10

Elemento Fiabilida Capacidad Segurida Empati TOTA
S de
INDICE DE LA CALIDAD DE SERVICIO INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO

Nota. Elaborado a partir de los trabajos de Romero (2018), Hervas (2019), Guerrero y Ruiz (2020)
e Hilario y Pinillos (2021).
4.4, Objetivo especifico 4. Evaluar el beneficio costo de las propuestas de

mejora en la empresa Ferreyros S.A., 2021.

A continuacion, se analiza el beneficio que se obtiene a consecuencia de la
integracion de la gestion de procesos en la empresa Ferreyros S.A., 2021,
estableciendo los tiempos extra que no intervienen en el trabajo directo. El tiempo

de trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

- Tiempo de preparacion: esto involucra desde la llegada a oficina de los
técnicos a las 6 AM, recojo de repuestos, verificacion, entre otros;
siendo la hora de salida a las 8 AM.

- Tiempo extra de preparacion: involucra el tiempo de exceso en la

preparacion, el cual, puede variar en un rango de una a dos horas.
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Tiempo de viaje a campo: este puede variar dependiendo del lugar
donde se encuentra el equipo a intervenir (ver tabla 22).
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Tabla 22

Horas de viaje por ciudad

Ciudad Horas

Frontera 6
Sondorillo 6
Huancabamba 55
Tumbes 5
Ayabaca 5
Huarmaca 5
Canchaque 4
Olmos 3.5
Paimas 3
Bayovar 2.5
Las Lomas 2.3
Talara 2
Malingas 1.8
Yapatera 15
Sechura 1.3
Tambogrande 1.3
Paita 1.3
Chulucanas 1.3
La Unién 1
Sullana 1
Piura 0.5

Nota. Elaboracién propia.

- Tiempo de busqueda de ubicacién de equipo: dada la mala informacion
de referencia, se destina un tiempo de 30 minutos a una hora.

- Tiempo de trabajo directo: es el tiempo que se dedica a realizar el
mantenimiento asignado.

- Tiempo de vuelta a taller: depende del lugar donde se encuentre el

equipo (ver tabla 14).

De acuerdo a la tabla 23, se puede visualizar el total de tiempo extra (de
preparacion y busqueda de ubicacion de equipo), considerando la situaciéon donde
existe cero horas extras (8 horas de trabajo total), y situaciones donde existen

tiempos extras (de hasta 3 horas extras).
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Tabla 23

Escenarios de trabajo laboral desagregado

ESCENARIOS DE TRABAJO

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9
\
Tiempo de preparacion Tiempo extra de Tiempo de viaje
preparacién

Tiempo de trabajo directo Tiempo de blsqueda de ubicacion de equipo

Nota. Elaboracion propia.

Para el primer escenario, es la situacién donde no hay presencia de tiempos
extras, no hay demoras en la preparacion del inicio de trabajo ni demora en la
busqueda de ubicacion del equipo. Los dos escenarios siguientes, corresponde a
tiempos extras en la preparacion del inicio de trabajo. Los escenarios posteriores
involucran los tiempos extras en la busqueda de la ubicacion de equipo y la

preparacion para el inicio del trabajo.

En la tabla 24, se puede visualizar el porcentaje de tiempo dedicado al
trabajo directo, considerando los tiempos extras en preparacion y busqueda de
ubicacion del equipo. Se considera que el tiempo regular sin presencia de tiempos

extras, corresponde a ocho horas diarias (para el primer escenario); para los
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escenarios posteriores, se ha considerado sumar las horas extras
correspondientes.
Tabla 24
Tiempo de trabajo completo por escenario

8 9 10 8.5 9.5 10.5 9 10 11
100.00% 88.89% 80.00% 94.12% 84.21% 76.19% 88.89% 80.00% 72.73%

Nota. Elaboracion propia.

En ese sentido, en la tabla 25 se presenta el costo equivalente por hora, el

personal equivalente y las horas equivalentes por afio. Se considerd los tres

trabajadores que componen el equipo de técnicos CVA, totalizando 2880 horas de

trabajo mensual (tiempo estandar de 240 horas mensual), y un salario nominal

mensual de 3600 soles. Para lo cual, se han considerado siete escenarios, de

acuerdo al niumero de horas extras.

Tabla 25

Escenarios de eficiencia del costo

CONCEPTO

Plantilla nominal

Horas laborables por
afo (2880 h/per)
Salario nhominal
anual

Costo nominal por
hora

Costo total anual

Tiempo extra (no
trabajo directo)

Tiempo directo

Personal equivalente
Horas equivalentes
por afio

Costo equivalente
por hora

Costo equivalente
/Costo nominal

Eficiencia del costo

Mejora lograda en
productividad

MEDIDA

E1l
Personas 3
Horas/afo 8640.0
Soles 43200.0
Soles/Hora 15.0
Soles 129600.0
Horas 3.0
% 73%
Personas 2.2
Horas/afio 6283.6
Soles 20.6
Soles 1.38
% 73%

%

E2
3

8640.0

43200.0

15.0
129600.0
25

76%
2.3

6582.9

19.7

131
76%
4.8%

ESCENARIOS
E3 E4

3 3
8640.0 8640.0
43200.0 43200.0
15.0 15.0
129600.0 129600.0
2.0 15
80% 84%
24 2.5
6912.0 7275.8
18.8 17.8
1.25 1.19
80% 84%
10.0% 15.8%

ES5
3

8640.0

43200.0

15.0
129600.0
1.0

89%
2.7

7680.0

16.9

1.13
89%
22.2%

E6
3

8640.0

43200.0

15.0
129600.0
0.5

94%
2.8

8131.8

15.9

1.06
94%
29.4%

E7
3

8640.0

43200.0

15.0

129600.0

0.0

100%
3.0

8640.0

15.0

1.00
100%
37.5%

Nota. Elaboracion propia.

Para el primer escenario, se da la situacion donde exista demora en la

preparacion de inicio de trabajo y demora de 1 hora en la busqueda de la ubicacion

del equipo; el séptimo escenario, considerado la no presencia de tiempos extras.

64




Tal como se puede visualizar en la tabla 25, se presenta las horas de trabajo
equivalentes por afio. Para el cual, para el primer escenario, se dedican un total de
6283.6 horas en trabajo directo respecto a las 8640 horas que se deberian dedicar
al trabajo directo. A nivel de personal equivalente, ante dicho escenario, el trabajo
realizado por 3 personas es el equivalente al realizado por 2.2 personas. Del mismo
modo, el costo por hora de trabajo directo es mayor al costo nominal por hora,
pasando de un costo de 15 soles a 20.6 soles; en este sentido, se esta pagando
mas por hora de trabajo directo.

Siguiendo la misma linea, en la tabla 25 se puede observar que, ante la
integracion de la gestion de procesos orientado a la reduccion del tiempo extra, se
visualiza una mejora del costo equivalente por hora y de las horas equivalentes de
trabajo directo por afio, reflejando mayor eficiencia del costo y mejoras en la

productividad (respecto al primer escenario).

4.5. Objetivo general. Aplicar la gestion de procesos para mejorar la calidad

de servicio de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021.

De acuerdo al porcentaje de procesos mejorados, se ha considerado la
presentacion de tres escenarios distintos, para el cual, se considera el promedio de

procesos criticos en el periodo de marzo a mayo del 2022, 37%.

En ese sentido, se establece un escenario pesimista, donde el porcentaje de
procesos mejorados es lento (tasa de crecimiento de procesos criticos, -10%); un
escenario moderado, donde el porcentaje de procesos mejorados es medio (tasa
de crecimiento de procesos criticos, -5%); y un escenario optimista, presentando un
porcentaje de procesos mejorados rapido (tasa de crecimiento de procesos criticos,
-2%).

Para el cual, se evidencia que, el porcentaje de procesos criticos a junio de
2023. en el escenario optimista, moderado y pesimista, se reduce a 10%, 20% y
30%. En ese sentido, el porcentaje de procesos mejorados a junio de 2023, para el
escenario optimista, moderado y pesimista, es igual a 27%, 17% y 7%.

A continuacion, en la Figura 13, se presenta el porcentaje de procesos

mejorados a junio de 2023.
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Figura 13

Porcentaje de procesos mejorados — escenarios a junio de 2023.
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Nota. Elaboracion propia.

De acuerdo a la Tabla 26, se puede evidenciar que la aplicacion de la gestion

de procesos mejora la calidad de servicio de mantenimiento de la empresa

Ferreyros S.A., pasando de registrar un indice de satisfaccion de la calidad de

servicio equivalente a -1.12 (antes de la implementacion de la gestion de procesos)

a -0.29 (después de la implementacién de la gestion de procesos).

Tabla 26

Mejora de la calidad de servicio tras la aplicacion de la gestiéon de procesos.

INDICE DE LA

. . CALIDAD DE
Dimensiones

SERVQUAL

SERVICIO DESPUES

INDICE DE CALIDAD
DE SERVICIO ANTES
DE LA

DE LA IMPLEMENTACION
IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE
DE LA GESTION DE PROCESOS
PROCESOS
Elementos tangibles 0.1 -0.13
Fiabilidad -0.75 -1.40
Capacidad de respuesta -0.65 -1.33
Seguridad -0.13 -0.95
Empatia -1.06 -1.78
TOTAL -0.29 -1.12

Nota. Elaborado a partir de los trabajos de Romero (2018), Hervas (2019), Guerrero y Ruiz (2020)

e Hilario y Pinillos (2021).
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V. DISCUSION

Respecto al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de la
empresa en relacion al servicio de mantenimiento preventivo del servicio post venta
y la calidad de servicio al cliente de la empresa Ferreyros S.A., 2021. Se encontré
que el indice de satisfaccion de la calidad de servicio es negativo en todas las
dimensiones de la SERVQUAL, presentando una brecha mas amplia en la

dimensioén de empatia y una menor brecha en la dimension de elementos tangibles.

Estos resultados son contrarios a los resultados de Hervas (2019), cuya
dimensién con la mayor brecha es la dimension de tangibilidad, y siendo una de las
brechas mas amplias, la dimension de empatia; asimismo, la dimension de

capacidad de respuesta, es la dimension con una brecha positiva.

Del mismo modo, Romero (2018) encuentra que, la dimension de elementos
tangibles es la dimensibn menos valorada; por el contrario, la dimensién de

seguridad se encuentra como la dimension mas valorada.

Respecto al segundo objetivo especifico, disefiar una propuesta de gestiéon
de procesos para mejorar la calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias

en la empresa Ferreyros S.A., 2021.

De acuerdo al analisis de Pareto, se analizaron cuatro causas principales, atacando
la inadecuada planificacion del servicio de mantenimiento a través de la
implementacion de correos y formatos (cartilla de mantenimiento), con el objetivo
de poder obtener una mayor informacién sobre el operador de la maquina del
cliente, permitiendo intervenir en el menor tiempo posible sobre el equipo;
asimismo, que el cliente cuente con una mayor informacion del procedimiento a
realizar y acelerar el proceso de mantenimiento para los técnicos CVA (dado que,

el cliente se encuentra obligado a firmar y enviar la cartilla de mantenimiento).

Del mismo modo, se plantea un cronograma de visitas a campo, por parte
del supervisor CVA, para mejorar la calidad de los planes que se ofrecen al cliente;
capacitaciones a operadores, para mejorar el tratamiento y aumentar la vida util de
los equipos, expresando preocupacion mayor empatia (dimension de la

SERVQUAL) con el cliente. Finalmente, para mejorar la preparacion previa para el
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inicio de mantenimiento de las maquinas, se implementa un correo mas detallado

sobre la informacion completa, dirigida a los técnicos CVA y el cliente.

Estos resultados son consistentes con Hervas (2019) el cual, integra
capacitaciones al personal (supervisores y agentes), el disefio e implementacion de
formatos de control, con el objetivo de mejorar la dimensién de fiabilidad. Del mismo
modo, Lépez y Valdiviezo (2017) integra un registro de indicadores de
mantenimiento, siendo el indicador de confiabilidad, densidad de fallos,
mantenibilidad y tasa de fallos, con el objetivo de mantener un control sobre los

equipos y ajustar su programacion a dichos indicadores.

Respecto al tercer objetivo especifico, comparar la calidad de servicio de
mantenimiento de maquinarias antes y después de la aplicacion de la gestion de
procesos en la empresa Ferreyros S.A., 2021. Los resultados evidenciaron que la
calidad de servicio, medido a través del cuestionario SERVQUAL, mejora en todas

sus dimensiones, tras la integracién de la gestion de procesos.

Respecto al indice de satisfaccion, se pudo evidenciar que, la dimension de
elementos tangibles paso de un valor de -0.13 a 0.1, la dimension de fiabilidad paso
de un valor de -1.40 a -0.75, la dimensién de capacidad de respuesta paso de un
valor de -1.33 a -0.13, la dimension de seguridad paso de -0.95 a -0.13 y,finalmente,

la dimension de empatia paso de -1.78 a -1.06.

Estos resultados son consistentes con Hervas (2019), el cual presenta que
el total de dimensiones mejoran, con mejoras significativas en la percepcion, donde
la calidad de servicio pasa un indice equivalente al 71% (antes de la

implementacion) a un nivel de 88% (después de la implementacion).

Del mismo modo, Guerrero y Ruiz, mejora el nivel de calidad de servicio,
pasando de un nivel de 41% a 75%. Romero (2018) evidencia un incremento en la
calidad de servicio equivalente al 19%, pasando de registrar un nivel equivalente al
64% (pre-test) a un nivel del 84% (post-test). Del mismo modo, Hilario y Pinillos
(2021) evidencia un cambio equivalente al 34%, pasando de un nivel del 41%, antes

de la implementacion, a un nivel del 75%, después de laimplementacion.

Respecto al cuarto objetivo especifico, evaluar el beneficio costo de la

propuesta de mejora en la empresa Ferreyros S.A., 2021. Se encontré que, la
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integracion de la gestion de procesos permite generar un mayor beneficio para la

empresa, a través de una mayor eficiencia del costo.

En este sentido, se procedio a generar diversos escenarios; con lo cual, la
integracion de la gestion de procesos reduciendo la cantidad de horas extras,
permite pasar de un escenario del 73% de eficiencia del costo a un escenario del
94% de eficiencia, o en su defecto, hasta un escenario con el 100% de eficiencia

del costo.

Estos resultados son consistentes con Hervas (2019), el cual analiza el
beneficio de la implementaciébn de una propuesta de mejora a través de los
indicadores de VAN y TIR, evidenciando que, la implementacién del plan de mejora
basado en la gestion de procesos, presenta un VAN equivalente a 9405.07 soles,
cuya TIR es equivalente a 22.99%; siendo factible la implementacién de la

propuesta de mejora.

Respecto al objetivo general, aplicar la gestion de procesos para mejorar la
calidad de servicio de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021. De
acuerdo a los resultados obtenidos, se procedié a implementar la gestion de
procesos al &rea de mantenimiento, integrando sus cuatro ciclos, descompuesto en

ocho pasos.

El primer ciclo, incorporar la gestibn de procesos en la empresa, se
presentan los pasos del diagnéstico del area a mejorar, analizando el nivel de
calidad de servicio y el porcentaje de procesos criticos. Del mismo modo, el
segundo paso, se establece el equipo de trabajo, el cual, se encuentra integrado

por los investigadores, quienes plantearon un plan de mejora.

El segundo ciclo, modelamiento visual de los procesos; se establece el tercer
paso, identificacion de los procesos, el cual, se encuentra compuesto por dos
macroprocesos: planeamiento y ejecucion CVA-PM (siendo compuesto por cinco
procesos cada uno). Asimismo, en el cuarto paso, se presenta la representacion

visual de los procesos, a través de un flujograma.

El tercer ciclo, intervenir procesos modelados, se encuentra establecido por
la gestion estratégica de procesos (priorizacion de procesos), estableciendo cuales

son los procesos mas prioritarios para intervenir, evidenciandose que los procesos
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de verificacion de errores de repuestos, prevision de repuestos para los PM’s y
BACKLOGS vy el monitoreo del técnico CVA APP de campo, son las tres areas con
mayor prioridad.

Asimismo, el sexto paso es la mejora de los procesos, para el cual, se
determinaron cuatro causas principales, estableciendo cuatro estrategias
principales: integracion de cartilla de mantenimiento, capacitaciones en campo y

mejoras en el proceso de informacion a través de correos electronicos.

se establecieron diversas herramientas para atacar cada una de las causas,
a través de la integracion de un cronograma esporadico de visitas al cliente por
parte del Supervisor CVA, con una frecuencia mensual y en compafiia del equipo
técnico CVA, con el objetivo de poder conocer, mejorar y ofrecer planes que se
adecuen mejor a sus preferencias y a los problemas mas comunes que suelen

presentar los clientes.

Por otro lado, ante la falta de capacitaciones a operadores, se implemento
las capacitaciones en campo a los operarios, para el cual, se sigue un temario y se

estipula un tiempo de 30 a 45 minutos por capacitacion.

Asimismo, ante la causa de las maquinas no aptas para el inicio de
mantenimiento, se implementd una mejor estructura del correo electrénico con la
informacion que se brinda a los técnicos CVA, integrando la informacion de contacto
de los operadores, referencias del lugar donde se ejercera el trabajo de campo e
informacion respecto a los repuestos que se estan asignando para los

mantenimientos programados.

El cuarto ciclo, controlar procesos, respecto al paso de seguimiento de
procesos, se procedio a realizar una ficha técnica de procesos y una ficha técnica
de indicadores, para el cual, se integraron un total de doce indicadores, y fichas de

registro de indicadores y registro de informacion.

Del mismo modo, para el paso de mejora continua, se presenta la mejora en
la calidad de servicio del &rea de mantenimiento, posterior a la implementacion de
la gestion de proceso. Para lo cual, antes de la implementacion de la gestion de
procesos, presenta una insatisfaccion en todas sus dimensiones, registrando un

indice de satisfaccion de la calidad de servicio equivalente a-1.12 vy, tras la
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implementacion, un valor de -0.29. En la misma linea, para el caso de las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de repuesta, seguridad
y empatia, antes de la implementacion, registra un indice de satisfaccion de calidad

de servicio equivalente a -0.13, -1.40, -1.33, -0.95 y -1.78, respectivamente.

Por el contrario, tras la implementacion de la gestién de procesos se registra
un valor de las dimensiones de elementos, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, registrando valores equivalentes a 0.1, -0.75, -0.65, -0.13, -
1.06, respectivamente. Con lo cual, la calidad de servicio mejora tras la aplicacion

de la gestion de procesos.

Realizando el andlisis costo — beneficio, de la integracién de la gestion de
procesos en el &rea de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., se analizaron
diversos escenarios, de acuerdo a la presencia de tiempos extras en la preparacion
del inicio de trabajo y la demora en la busqueda de ubicacion del equipo a intervenir.
En ese sentido, se pudo visualizar que, existe una mejor eficiencia del costo,
pasando de un 73% de eficiencia a un 94% (considerando un tiempo extra de 30

minutos).

Del mismo modo, se puede visualizar una mejora en la productividad laboral
(mediante el analisis de escenarios), pudiendo llegar a registrar una mejora de

hasta el 37.5% respecto al primer escenario (E1).

Estos resultados son concordantes con el trabajo de Romero (2018) el cual
presenta como resultado que, la implementacion de la gestibn de mejora de
procesos conlleva a mejorar la calidad de servicio, con lo cual, se visualiza que la
dimensién de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, pasan de registra valores de 64%, 65%, 62%, 70% y 65% (antes de la
implementacion) a registrar valores de 84%, 82%, 84%, 85% y 83%,

respectivamente.

Asimismo, otra investigacion que analiza el impacto de la gestion de
procesos sobre la calidad de servicio es el trabajo de Hervas (2019), analizando
tanto la expectativa como la percepcion y las brechas de cada dimension del
cuestionario SERVQUAL, analizando las brechas presentadas en el estudio, se
evidencia que para el caso de las expectativas (la diferencia antes de la

implementacion respecto a los resultados después de la implementacion, para las
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dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia son de -0.17%, -5%, -5%, -1% y 9%, respectivamente. Por el contrario,
para el caso de la percepcion, se visualiza que mejoras importantes, registrando
valores para las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia equivalente a 22%, 6%, 2%, 9% y 17% (diferencia
entre la percepcion de la calidad de servicio antes de la implementacion y después

de la implementacion).

Por otro lado, Guerrero y Ruiz (2020) analiza el impacto de la gestion por
procesos de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, sobre la calidad de servicio;
aplicado a un total de 50 clientes, encontrando que, la diferencia entre la percepcion
de la calidad de servicios antes de la implementacibn y después de la
implementacion de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia son equivalentes a 22%, 24%, 20%, 23% Yy 26%.

Asimismo, Hilario y Pinillos (2021) integra la gestion por procesos en la
mejora de la calidad de servicio de distribucidon de una empresa proveedora,
encontrando resultados que apoyan el impacto positivo que genera la gestion por
procesos sobre la calidad de servicio, para lo cual, encuentra que, la diferencia de
la calidad de servicio antes de la implementacion y después de la implementacién
de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia son equivalentes a 32%, 33%, 32%, 35% y 39%.

Sandoval (2020) presenta una propuesta para mejorar la calidad de servicio
en las ventanillas del Banco Interbank en la ciudad de Sullana-Piura, donde integra
la gestion de procesos haciendo uso de la herramienta del ciclo de Deming o PHVA.

La investigacion plantea un disefio pre-experimental, visualizando los
principales problemas del a&rea de mantenimiento de una empresa internacional
(Ferreyros S.A.) y como la integracion de la gestion de procesos permite mejorar la
calidad de servicio que se brinda. Sin embargo, al ser una empresa internacional,
mantiene politicas y planes anuales, los cuales, para ser modificados se requiere
de autorizaciones especiales, limitando el nivel de actuacion para la implementacién

de las estrategias.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al primer objetivo especifico, diagnosticar la situacion actual de la
empresa en relacion al servicio de mantenimiento preventivo del servicio post
venta y la calidad de servicio al cliente de la empresa Ferreyros S.A., 2021;
se concluyé que, el area de mantenimiento presenta dos macroprocesos
(planeamiento y ejecucion de PM-CVA) conformado por diezprocesos (cinco
procesos para cada macroproceso). Asimismo, a través del indice de
satisfaccion en la calidad de servicio, se presenta insatisfaccion entodas las
dimensiones de la encuesta SERVQUAL, presentando una brechamas
amplia en la dimension de empatia y una menor brecha en la dimension
elementos tangibles.

Respecto al segundo objetivo especifico, disefiar una propuesta de gestiéon
de procesos para mejorar la calidad del servicio de mantenimiento de
maquinarias en la empresa Ferreyros S.A., 2021; se concluy6é que, la
propuesta se encuentra orientada a resolver las cuatro causas con mayor
predominancia (de acuerdo al criterio de Pareto 70/30): inadecuada
planificacion del servicio de mantenimiento, falta de visitas al cliente, falta de
capacitaciones a operadores y maquinas no aptas para inicio de
mantenimiento. Para lo cual, se integraron cartilla de mantenimiento, visitas
al cliente por parte del supervisor, capacitaciones en campo y mejoras en el
proceso de informacion a través de correos electronicos.

Respecto al tercer objetivo especifico, comparar la calidad de servicio de
mantenimiento de maquinarias antes y después de la aplicacion de la gestidon
de procesos en la empresa Ferreyros S.A., 2021; se concluyé que, la calidad
de servicio mejord, cuyas dimensiones de la encuesta SERVQUAL,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, antes de la implementacion, registraron un indice de satisfaccion
de -0.13, -1.40, -1.33, -0.95 y -1.78, respectivamente; del mismo modo,
después de la implementacion, registraron un indice de satisfaccion
equivalente a 0.1, -0.75, -0.65, -0.13 y -1.06, respectivamente.

Respecto al cuarto objetivo especifico, evaluar el beneficio costo de la

propuesta de mejora en la empresa Ferreyros S.A., 2021; se concluyo que,
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la implementacion de la gestion de procesos conlleva a mejorar la eficiencia
del costo, pasando de un escenario del 73% de eficiencia del costo a un 94%
de eficiencia; del mismo modo, la productividad laboral mejora hasta en un
37.5%.

Respecto al objetivo general, aplicar la gestiéon de procesos para mejorar la
calidad de servicio de mantenimiento de la empresa Ferreyros S.A., 2021,
se concluyé que, la implementacion de gestion de procesos mejora los
indicadores de la calidad de servicio (medida a través de la encuesta
SERVQUAL), pasando de registrar un indice de satisfaccion de la calidad de
servicio de -1.12 (antes de la implementacién) a registrar un indice

equivalente a -0.29 (después de la implementacion).
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de la empresa, continuar con la aplicacion de
las principales estrategias desarrolladas en base a la gestién de procesos,
promoviendo las capacitaciones a operarios de los clientes y personal
operativo del 4rea de mantenimiento. Asimismo, se debe promover una
mayor visita recurrente de los supervisores CVA a campo, con el fin de
adecuarse a lo que requiere el cliente, atendiendo sus consultas y
adecuando los planes al contexto del cliente. Ademas, se debe mantener el
registro de informacion y registro de indicadores, integrandolo al sistema de
seguimiento dentro de sistema de la empresa.

Se recomienda a la gerencia de la empresa, implementar la gestion por
procesos; dado que, es una metodologia que pretende mejorar los procesos
del total de la empresa, alineando todas las areas hacia el objetivo de mejora
de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Se recomienda a los préximos investigadores analizar el impacto que
presenta la gestibn de procesos en una empresa con un mayor equipo
humano, y estableciendo un contrafactual (unidad de analisis homogéneo a
la unidad de andlisis que se piensa intervenir), para analizar cual es el
impacto de la implementaciébn de gestiébn de procesos en el area de
mantenimiento, frente a la no implementacion de gestion de procesos en un

area de mantenimiento con caracteristicas similares.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion.

] ] ESCALA | JTECNICAS DE
VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION - RECOLECCION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDDICE:IC')N DE INSTRUMENTOS
INFORMACION
Es ~una forma de | Se . identificara el Porcentaje de procesos criticos:
gestionar la empresa con | conjunto de procesos L
base a los procesos para | criticos que comprende Andlisis de ) Revision Guia de revisién
. aIinearIqs con la| el _proceso de procesos % PC = N° de procesos criticos Razon documentaria documentaria
_ Vanaple . estrategia, ~ misién y | mantenimiento 0 ~ —Total de procesos
independiente: | objetivos, como  un | preventivo, se
sistema que se | propondran mejorar y se
Gestion de interrelaciona con el fin de | calculard el indice de Porcentaje de procesos mejorados:
procesos aumentar la satisfaccién | procesos mejorados en ) L 3 L
de los clientes, la]| el servicio de Mejora de PM = Razén Revision Guia de revision
agregacion de valor y la | mantenimiento de la procesos N° de procesos mejorados documentaria documentaria
capacidad de respuesta. | empresa Ferreyros S.A. —Totalde procesos x 100
(Medina et al., 2019) 2021.
Nivel de equipos Actualizados
Nivel de instalaciones atractivas. Encuesta Servqual
Elementos Nivel de apariencia pulcra de los . . . (Expectativas)
) Razon Cuestionario Encuesta Servqual
_ tangibles empleados (Percepcion)
EI?' la percepcion del Nivel de instalaciones fisicas de
gzle‘tegrtr?wine;docusaenraciz ugl acuerdo al servicio que se brinda
cual es producto " ge | Se medira en funcion de Nivel de cumplimiento de todo lo
iabl las ~ dimensiones  del prometido en el servicio
Varla_b e comparar !o que los Modelo Servqual, : b : Encuesta Servqual
dependiente: 8I|%ntes plfensan qlue empleando las o Nivel de resolucion de problemas de ] (Expectativas)
Calidad del eben ofrecer 185 | expectativas que tenfan Fiabilidad los clientes. Razén Cuestionario Encuesta Servqual
g' ad de empresas y sus prortJlas los clientes sobre el Nivel de confiabilidad de la empresa (Percepcion)
ervicio I;z)erczzgon%sbt(iagncet:]an 3; servicio y la percepcion Nivel de servicio a tiempo
servicio que las empresas del servicio recibido Nivel de registro con precision
les brindaron. (Ganga et Nivel de comunicacion hacia los
al., 2019) clientes Encuesta_ServquaI
i Nivel de servicio rapido . . (Expectativas)
Capacidad de P Razo6n Cuestionario Encuesta Servqual

respuesta

Nivel de disposicion a ayudar

Nivel de
empleados

disponibilidad de los

(Percepcibn)




Nivel de confiabilidad de los

Encuesta Servqual

empleados (Expectativas)
Seguridad | Nivel de seguridad del cliente Razén Cuestionario Encuesta Servqual

Nivel de amabilidad hacia el cliente (Percepcion)

Nivel de apoyo a los empleados

Nivel de atencién individualizada por

parte de la empresa

Nivel de atencion individualizada por Encuesta Servqual

parte de los trabajadores de la (Expectativas)

Empatia empresa Razén Cuestionario Encuesta Servqual
Nivel de conocimiento de los (Percepcion)
empleados

Nivel de preocupacion por los clientes

Nivel de comprension de necesidades




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: Esta encuesta investiga la calidad de servicio post-venta que ofrece la
empresa Ferreyros S.A.; para ello, considere la escala presentada del 1 al 5, donde 5 indica
gque usted se encuentra totalmente de acuerdo que la empresa debe tener la caracteristica

en mencion, y 1 en que usted estd totalmente en desacuerdo que la empresa tenga la

ENCUESTA SERVQUAL (EXPECTATIVAS)

caracteristica referida.

Escala: 1 = Totalmente en desacuerdo,

2 = En desacuerdo,
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4 = De acuerdo,

5 = Totalmente de acuerdo.

N° PREGUNTA

E1 | ¢Laempresa debe contar con equipos actualizados?

E2 | ¢Las instalaciones de la empresa deben ser atractivas a la vista?

E3 | ¢Los trabajadores de la empresa deben estar correctamente vestidos y aseados?

E4 ¢Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser coherentes al servicio que brindan?

E5 ¢Si la empresa promete llevar a cabo algo en un momento determinado, debe cumplir?

E6 ¢JAnte la presencia de problemas por parte de los clientes, la empresa debe mantener una
postura tranquila y comprensible?

E7 | ¢Laempresa debe garantizar confiabilidad?

E8 ¢La empresa debe proporcionar el servicio en el tiempo que se predetermino hacerlo?

E9 ¢La empresa debe mantener sus registros con precision?

E10 | ¢La empresa no debe informar a los clientes cuando se realizara el servicio contratado?

E11 | ¢No es realista que los clientes esperan un servicio rapido de los trabajadores de la empresa?

E12 | ¢No siempre los trabajadores tienen que encontrarse predispuesto a ayudar a los clientes?

E13 | ¢Estéa bien silos trabajadores, al estar demasiado ocupados, no contestan las solicitudes de
sus clientes con rapidez?

E14 | ¢Los clientes deben sentir confianza en los trabajadores de la empresa?

E15 | ¢Los clientes deben sentirse seguros durante el servicio, con los trabajadores de la empresa?

E16 | ¢Los trabajadores de la empresa deben ser educados?

E17 | ¢Laempresa debe de proveer de total apoyo a sus trabajadores, para el mejor desempefio en
sus labores?

E18 | ¢Los clientes no deben esperar que la empresa les brinde una atencion individualizada?

E19 | ¢Los clientes no deben esperar que los trabajadores de la empresa les brinden una atencion
personalizada?

E20 | ¢No es realista que los trabajadores de la empresa deban tener conocimiento de las
necesidades de los clientes?

E21 | ¢No es realista que la empresa deba preocuparse por los intereses de los clientes?

E22 | ¢No se debe esperar que la empresa cuente con horarios de atencién adecuados para los
clientes?




INSTRUCCIONES: Esta encuesta investiga la calidad de servicio post-venta que ofrece la
empresa Ferreyros S.A.; para ello, considere la escala presentada del 1 al 5, donde 5 indica
gue usted esta totalmente de acuerdo en que la empresa cuenta con la caracteristica en

mencion, y 1 en que usted esta totalmente en desacuerdo que la empresa tiene la

ENCUESTA SERVQUAL (PERCEPCION)

caracteristica referida.

Escala: 1 = Totalmente en desacuerdo,

2 = En desacuerdo,
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4 = De acuerdo,

5 = Totalmente de acuerdo.

N° PREGUNTA

P1 ¢La empresa cuenta con equipos actualizados?

P2 | ¢Las instalaciones de la empresa son atractivas a la vista?

P3 | ¢Los trabajadores de la empresa estan correctamente vestidos y aseados?

P4 | ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son coherentes al servicio que brindan?

P5 ¢La empresa cuando promete llevar a cabo algo en un momento determinado, ha
cumplido?

P6 ¢La empresa ha mantenido una postura tranquila y comprensible, ante la presencia de
problemas por parte del cliente?

P7 | ¢Laempresa garantiza confiabilidad?

P8 ¢La empresa ha cumplido con el servicio en el tiempo preestablecido ante el cliente?

P9 ¢La empresa lleva un manejo de sus registros preciso?

P10 | ¢La empresa no informa al cliente cuando brindara el servicio contratado?

P11 | ¢El cliente no recibe un servicio rapido, por parte de los trabajadores de la empresa?

P12 | ¢Los trabajadores de la empresa no se encuentran predispuestos a ayudar al cliente?

P13 | ¢Los trabajadores de la empresa siempre estan bastante ocupados para contestar las
solicitudes del cliente con rapidez?

P14 | ¢Siente confianza en los trabajadores de la empresa?

P15 | ¢Se siente seguro durante el servicio, con los trabajadores de la empresa?

P16 | ¢Los trabajadores de la empresa son educados?

P17 | ¢Los trabajadores cuentan con total apoyo, por parte de la empresa, para el mejor
desempefio de sus labores?

P18 | ¢La empresa no brinda una atencién individualizada a los clientes?

P19 | ¢Los trabajadores de la empresa no brindan una atencién personalizada a sus clientes?

P20 | ¢Los trabajadores de la empresa no tienen conocimiento de las necesidades de los
clientes?

P21 | ¢Laempresa no se preocupa por los intereses de los clientes?

P22 | ¢Laempresa no cuenta con horarios de atencién adecuados para los clientes?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE OBSERVACION -Ferreyros

INVESTIGADOR:

EMPRESA:

PROCESO DE OBSERVACION:

INDICADOR

Porcentaje de procesos mejorados:

N° de procesos mejorados

%PM= x 100
N*Total de procesos

Porcentaje de procesos criticos:
N° de procesos criticos

% PC = X
N°Ttotal de procesos

PROCESO DE OBSERVACION

Dia
observado

Fecha

N° de
orden de
servicio

N° de
procesos
criticos

(A)

N° total de
procesos

®)

N° de procesos
mejorados

©

Porcentaje de
procesos
criticos
(D= A/B)* 100

Porcentaje de
procesos
mejorados

(E=C/B)* 100

1

2

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE OBSERVACION

<s=erreyros

INVESTIGADOR

EMPRESA:

MACROPROCESO DE
PLANEAMIENTO EN EL
MANTENIMIENTO DE
MAQUINARIA

SI

NO

OBSERVACION

Se realizan inspecciones visuales
a los equipos de magquinaria.

Al recibir lamaquinaria se procede
a evaluar el estado en que se
encuentra.

Se detectan los problemas que
presenta la maquinaria.

Se identifican los repuestos que la
maguinaria necesita para su buen
funcionamiento.

Se realiza la cotizacion del
servicio en el menor tiempo
posible.

Los repuestos son solicitados a la
brevedad posible y se tienen listos
para su ejecucion.

MACROPROCESO DE
EJECUCION PM-CVA EN EL
MANTENIMIENTO DE
MAQUINARIA

Sl

NO

OBSERVACION

Se logra evitar los errores de los
repuestos solicitados.

Se revisa que los equipos estén
debidamente conectados.

Se respeta la fecha programada
para la ejecucion de...

Los equipos son monitoreados por
un GPS de maquinaria pesada.

El servicio pasa por un proceso de
evaluacibn 'y monitoreo para
corregir las fallas.

Se ejecutan las correcciones con
un valor agregado

Se logra cumplir al pie de la letra
el contrato establecido que se
tiene con el cliente.




Anexo 3. Validacidon de instrumentos

Experto 1: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

L TS 4 T 1= 1 1o

Ne DIMENSIONES / items Cohere [Relevancia | Claridad® Sugerencias
ncial 2
VARIABLE INDEPENDIENTE: S| No | S No Si No
i i
Gestion de procesos
1 Dimensién 1: Andlisis de procesos X X X
% Procesos criticos =
N° de procesos criticos % 100
Total de procesos
2 Dimension 2: Mejora de procesos
N° de procesos mejorados
%Procesosmejorados= Total de procesos x 100
VARIABLE DEPENDIENTE: S| No | S No Si No
i i
Calidad de servicio
3 Dimension 1: elementos tangibles X X X
. Nivel de equipos actualizados
. Nivel de instalaciones atractivas
¢ Nivel de apariencia pulcra de los
empleados
. Nivel de instalaciones fisicas de acuerdo
al servicio que se brinda
4 Dimensién 2: fiabilidad X X X
e Nivel de cumplimiento de todo lo
prometido en el servicio.
e Nivel de resolucién de problemas de los
clientes.
. Nivel de confiabilidad de la empresa
e Nivel de servicio a tiempo.
e Nivel de registro por precision.
5 Dimensién 3: capacidad de respuesta X X X
e  Nivel de comunicacion hacia los clientes
e Nivel de servicio rapido
e Nivel de disposicion a ayudar
. Nivel de disponibilidad de los empleados
6 Dimensién 4: seguridad X X X
. Nivel de confiabilidad de los empleados
e Nivel de seguridad del cliente
¢ Nivel de amabilidad hacia el cliente
e Nivel de apoyo a los empleados
7 Dimensién 5: empatia X X X




e Nivel de atencion individualizada por
parte de la empresa

. Nivel de atencién individualizada por
parte de los trabajadores de la empresa

. Nivel de preocupacién por los clientes

. Nivel de comprensién de necesidades

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_HAY SUFICIENCIA

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. José La Rosa Zefia Ramos

DNI: 17533125

Especialidad del validador: MAGISTER / INGENIERO INDUSTRIAL

09 de Mayo 2022

L Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que esté mid g ~
(j:‘_./:- ~ x=F _—
2Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente 0 =&~ — . S A

dimension especifica del constructo

Firma del Experto Informante.



Experto 2: Carta de validacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

c¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Instrumento
N® DIMENSIONES / items Coheren | Relevancia® Claridad® Sugerencias
cial
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si| No | Si No Si No
Gestion por procesos
1 Dimension 1: Analisis de procesos
.. _ N°de procesos criticos X X X
%% Procesos criticos = W x 100
2 Dimension 2: Mejora de procesos
ari tne = N de procesos mejorados X X X
" el Tomldeprocesss =
VARIABLE DEPENDIENTE: Si| No | Si No Si No
Calidad de servicio
3 Dimension 1: elementos tangibles
*  Nivel de equipos actualizados X X X
*  Nivel de instalaciones atractivas
e Nivel de apanencia pulcra de los empleados
*  Nivel de instalaciones fisicas de acuerdo al
servicio que se brinda
4 Dimension 2: fiabilidad
*  Nivel de cumplimiento de todo lo prometido X X X
el servicio.
e  Nivel de resolucion de problemas de los
clientes.
»  Nivel de confiabilidad de 13 empresa
®  Nivel de servicio a tiempo.
*  Nivel de registro por precision.
5 Dimension 3: capacidad de respuesta
e  Nivel de comunicacion hacia los clientes X X X
*  Nivel de servicio rapido
®  Nivel de disposicion a ayudar
*  Nivel de disponibilidad de los empleados
6 Dimension 4: seguridad
e  Nivel de confiabilidad de los empleados X X X
e  Nivel de seguridad del cliente
«  Nivel de amabilidad hacia el cliente
*  Nivel de apoyo a los empleados
7 Dimension 5: empatia
»  Nivel de atencion individualizada por parte de | X X X
la empresa




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

e Nivel de atencién individualizada por parte de
los trabajadores de la empresa

*  Nivel de preocupacion por los clientes

e  Nivel de comprension de necesidades

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Aplicable después de corregir [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Sosa Panta Gerardo

DNI: 03591940

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

1 Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo
*Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o dimension
especifica del construcio

¥Claridad: Se enfiende sin dificultad alyuna el enunciado del item, es conciso, exacio y
direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la dimension

Jueves 19 de mayo 2022

_-————64257‘5"0—57

@ Mg. Gerardo Sosa Panta
INGENIERG INDUSTRIAL
CIP. 67114

Firma del Experto Informante.



Experto 3: Carta de validacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

lnsmcntol-olll'l.-l.IDlio.otn'cuouv.-tnoo.oo;-..oo.-‘.oclo‘-ouncloool.cooncll.c'-c--o--luo.nn-.-

N DIMENSIONES | items Coheren |Relevancia’ | Claridad” Segerencia
cial
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si| No | Si| No | Si No
Grestion por procesos
1 Damensiin | Andliss de procesos
_ N7 de procescs entcos X X X
% Procesos entcos = Total de = X 100
2 Dimension 2° Mejora de procesos
0 P -  Nde pocesos mejorados X X X
: : Total de procasox
VARIABLE DEPENDIENTE: Si| No | Si| No | Si No
Culidad de servicio
3 | Dimension 1; elementos tangibles
e Nivel de equigos sctual zados X X X
*  Nivel do instalaciones atractivas
e Nivel de gpanencia pulera de Jos empleados
¢ Nivel de instalaciones fisices de acuerdo ul
servicsn que se bninds
4 TDhmension 2° fabihidad
o Nvel de cumplumpento de todo ko prometido X X X
en ¢l servieio.
o Nivel de resolucion de problemas de los
chenten.
e Nivel de confipbilsdad de ln empress
Nivel de servicso s tiempo
Nvel de registio pos precison
s Dimension 3 capacidmd de regriesta
o Novel de comunicacion hocss boy chientes
e Nl de servicio ripido X
e Nivel de disposicion a syudar X X
e Nivel de disponibilidad de los emplendos
o Damenson 4 segurxlad
- Ni\“d‘ rabalid, ’d‘h '1 1.
*  Nivel de segundad del chiente
o Nivel de amabitidad tacia of cliente X X X
e Nivel de apoyo u kis empleados
7 Dunensian 5- empatia
s Nivel de stencion indivaduslizada por panc de | X X X
la cmpresa




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

o Nivel de stenicidn mdividualizada por perte de
los trabmyadores de Ia empresa

o Nivel de preocupacion por los clientes

»  Nivel de comprension de necesidad

Observaciones (precisar si hay soficiencia): Si
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X |

Aplicable después de corregir | X |  No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Ruidias Alamo, Victor Gerardo

DNI: 02606042

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Jueves 19 de mayo de 2022

' Coherancia: £ ilem tiene relacion Kigca con la dimension o indcador que esth midendo
*Relevancia: El item es asencai 0 mportanie, para representar al components o dimensidn
espacifica del constructo

MClaridad: Se entiende sin dificultad alguna of enunciado def ltem, es conciso, exacio y

drecto
Firma del Experto Informante.

Nota Suficencia_ se dice suSciencia cuando los items planisados son suficentes pam medir
i dmensitn



Anexo 4. Carta de consentimiento

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Consentimiento informado de participacion en proyecto de investigacion

Piura_10_ de Diciembre del 2021

Yo Luis Alberto Loayza Mayhua, Jefe de Departamento CVA, de la empresa
Ferreyros S.A., en base a lo expuesto en el presente documento, acepto
voluntariamente participar en la investigacion “Gestion de procesos para mejorar la
calidad del servicio de mantenimiento de maquinarias en la empresa Ferreyros S.A.
2021.”, conducida por Marlon Lazériga Carlin y Jhanderson Guzman Moscol,
alumnos de la universidad Cesar Vallejo.

He sido informado(a) de los objetivos, alcance y resultados esperados de este
estudio y de las caracteristicas de mi participacion. Todos los datos que se recojan,
seran estrictamente andnimos y de caracter privados. Ademas, los datos entregados
seran absolutamente confidenciales y solo se usaran para los fines cientificos de la
investigacion. El responsable de esto, en calidad de custodio de los datos, sera el
investigador responsable del proyecto, quien tomara todas las medidas necesarias
para cautelar el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de la informacion
registrada y la correcta custodia de estos.

He sido informado(a) de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin tener que dar
explicaciones ni sufrir consecuencia alguna por tal decision.

Entiendo que una copia de este documento de consentimiento me sera entregada,
y que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste
haya concluido. Para esto, puedo contactar al investigador responsable del proyecto
al correo electrénico marlon.lazoriga@ferreyros.com.pe, jhagumos@gmail.com o al
teléfono 985667308 - 996771144.

Hp ot S

Luis Loayza Mayhua Investigadores responsables



Base de datos - Encuesta SERVQUAL.

Anexo 5. Matriz de datos

DATOS - CUESTIONARIO SERVQUAL (PERCEPCION)
P1L P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30

y “empatia”, cuyas preguntas han sido planteadas en negativo, se ha procedido a considerar un

Nota. datos recopilados de la encuesta SERVQUAL Para las dimensiones “capacidad de respuesta”
cambio de los valores por su valor contrario (1

52=4,3=3,4=25=1).



DATOS — CUESTIONARIO SERVQUAL (EXPECTATIVAS)
El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 El11 E12 E13 E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30

Nota. Datos recopilados de la encuesta SERVQUAL. Para las dimensiones “capacidad de
respuesta” y “empatia”, cuyas preguntas han sido planteadas en negativo, se ha procedido a

considerar un cambio de los valores por su valor contrario (1

=2,5=1).

=3, 4

=5,2=4,3



Base de datos — Procesos criticos

3 . Porcentaje
(B) (D= A/B)* 100

1 1/3/2022 8500083938 4 10 40%
2 2/3/2022 8500084558 4 10 40%
3 3/3/2022 8500077462 5 10 50%
4 7/3/2022 8500083677 3 10 30%
5 8/3/2022 8500085972 4 10 40%
6 10/3/2022 8500086613 4 10 40%
7 23/3/2022 8500089301 4 10 40%
8 24/3/2022 8500089144 3 10 30%
9 28/3/2022 8500087450 4 10 40%
10 31/3/2022 8500090141 4 10 40%

MARZO 3.90 10 39%
11 1/4/2022 8500090143 4 10 40%
12 4/4/2022 8500091962 3 10 30%
13 6/4/2022 8500092373 3 10 30%
14 8/4/2022 8500093058 4 10 40%
15 13/4/2022 8500092740 3 10 30%
16 14/4/2022 8500093890 4 10 40%
17 15/4/2022 8500093208 4 10 40%
18 19/4/2022 8500093208 2 10 20%

ABRIL 3.38 10 34%
19 10/5/2022 8500098510 4 10 40%
20 12/5/2022 8500100045 4 10 40%
21 13/5/2022 8500100151 4 10 40%
22 14/5/2022 8500100151 3 10 30%
23 16/5/2022 8500100454 3 10 30%
24 17/5/2022 8500101057 4 10 40%
25 18/5/2022 8500101210 4 10 40%
26 19/5/2022 8500101442 3 10 30%
27 20/5/2022 8500101446 4 10 40%
28 21/5/2022 8500102071 4 10 40%
29 23/5/2022 8500102077 4 10 40%
30 25/5/2022 8500102932 4 10 40%
31 27/5/2022 8500103211 4 10 40%
32 31/5/2022 8500099016 4 10 40%

MAYO 3.79 10 38%




Anexo 6. Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

¢,Cémo la gestion de procesos
mejorara la calidad de servicio de
mantenimiento de maquinarias en la

empresa Ferreyros S.A., 20217

¢Cudl es la situacion actual de la
gestién de procesos en la empresa
Ferreyros S.A. 20217

Aplicar la gestién de procesos para
mejorar la calidad de servicio de
mantenimiento de la empresa
Ferreyros S.A, 2021.

Diagnosticar la situacion actual de la
empresa en relacién al servicio de
mantenimiento preventivo del
servicio post venta y la calidad de
servicio al cliente de la empresa

Ferreyros S.A, 2021.

La gestién de procesos mejora la calidad
del servicio de mantenimiento de
magquinaria de la empresa Ferreyros S.A.

Piura, 2021.

La gestion de procesos es deficiente en la
empresa Ferreyros S.A., 2021.

¢ Cudl es la situacion actual de la
calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias en la

empresa Ferreyros S.A. 2021?

Disefiar una propuesta de gestionde
procesos para mejorar la calidad del
servicio de mantenimiento de
magquinarias en la empresaFerreyros

S.A, 2021

La empresa Ferreyros S.A. presenta bajos
niveles de calidad en el servicio de
mantenimiento de magquinarias durante el
afio 2021.

¢ Qué alternativas se pueden aplicar
para mejorar la calidad del servicio
de mantenimiento de maquinarias en

la empresa Ferreyros S.A., 2021?

¢Qué aspectos han cambiado
después de la aplicacién de la
gestion de procesos en la empresa

Ferreyros S.A., 20217

Comparar la calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias antes
y después de la aplicacion de la
gestion de procesos en la empresa
Ferreyros S.A., 2021

Evaluar el beneficio costo de las
propuestas de mejora en la empresa
Ferreyros S.A., 2021.

disefio de una propuesta de gestion de
procesos mejora la calidad del servicio de
mantenimiento de maquinarias en la

empresa Ferreyros S.A., 2021.

La aplicacion de la gestiéon de procesos en
el servicio de mantenimiento de
maquinarias genera beneficio a la empresa

Ferreyros S.A. 2021.

Variable Independiente:

Gestion de procesos

Variable Dependiente:

Calidad de servicio

Tipo de Investigacion:
Investigacion Aplicada

Disefio de Investigacion:

Pre-Experimental

Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo

Alcance:

Descriptivo y Explicativo




Anexo 7. Diagrama de Ishikawa del problema: Baja calidad del servicio de mantenimiento en la empresa Ferreyros S.A. 2021.

[ Mano de ] [ Maquin J [ Medio ]

A
operadore L.
P \s\\ Maquinas no aptas

. Lugar de
Faltade /4 para trabajo
A personal técnico C(i:ompartimientos
en © Baja Calidad del
mantenimiento de servicio de
»( mantenimiento en
. Mantenimiento no la empresa
Utr)ndade_iI no programacion Ferreyros
abastecidas Demoraen la pra@raci
Falta de Inadecuada Medidas
disponibilidad planificacion solicitadas
de herramientas del servici
Demora en la Inadecuada
coordinacion con
[ Materia ] [ Método ] [ Medid ]

Nota. Elaboracion propia



Anexo 8. Matriz de correlacion de causas de la baja calidad del servicio de mantenimiento

de la empresa Ferreyros SA. 2021.

Causas de la deficiente

gestion d | c1|c2|c3|calcs|ce|c7|csl|colciolcii|ciz|ciz|ci4q Corre
mantenimiento laciéon

preventivo

o daspeiado 1/1/0/0|0|0|lo|o|o|5/0|0]|0| 7

e inicla | 3 3/ololo|lolol1|lo|5|0|l0|0| 12

de mantenimiento

Compartimiento

de equipos sin 5 5 0 O 0 O 0 1 O 5 0 0 3 19

limpiar

| d
fovaitacion 5| 5| 5|5 ololo|o|3|5|5|0|3|5| 36

operadores

Falta
capacitacion

de
a

personal técnico

13

Falta
disponibilidad

de

de herramientas

11

Demora en
recepcion
repuestos

la
de

14

Unidades
abastecidas

no

11

Inadecuada

©O POINOOOTO|RO|WOINOIFO

servicio

mantenimiento

planificacion del

de

50

@]
=

programado

Mantenimiento no

19

Demora en
preparacion
Servicio

(@)
'_\

la

del

@]
H

cliente

Falta de visitas al

39

Inadecuada

C1/| coordinacién con

los clientes

3

22

Medidas
C1| solicitadas
incorrectas

0

17

Nota. Elaboracién propia.

Leyenda: Correlacion fuerte=5; Correlacion media=3; Correlacion débil=1; No hay

relacion=0.




Anexo 9. Ponderacion total de las causas de la baja calidad del servicio de mantenimiento

de la empresa Ferreyros SA. 2021.

Causas que originan la deficiente gestion de . .| Ponderacion
- Correlacion | Frecuencia

mantenimiento total

C1 |Lugar de trabajo no despejado 7 1 ﬂ 7
C2 |Maguinas no aptas para inicio de mantenimiento 12 4 E 48
C3 |Compartimiento de equipos sin limpiar 19 1 1 19
C4 |Falta de capacitacion a operadores 36 5 ’_. 180
C5 |Falta de capacitacion a personal tcnico 13 2 1 26
C6 |Falfa de disponibilidad de herramientas 11 1 m 11
C7 |Demoraen la recepcion de repuestos 14 1 | 14
C8 |Unidades no abastecidas 1 1 P 1
C9 |Inadecuada planificacion del servicio de mantenimiento 50 5 250
C10 |Mantenimiento no programado 19 1 [| 19
C11 |Demora en la preparacion del servicio 3 1 \ 3
C12 |Falta de visitas al cliente 39 5 ’—. 195
C13 |Inadecuada coordinacion con los clientes 22 1 H 22
C14 |Medidas solicitadas incorrectas 17 1 ” 17

Nota. Elaboracién propia.

Leyenda: Frecuencia muy baja=1; Frecuencia baja=2; Frecuencia media=3; Frecuencia
alta=4; Frecuencia muy alta=5.



Anexo 10. Ponderacion acumulada de causas de la baja calidad del servicio de la empresa
Ferreyros SA. 2021.

. Causas que originan la deficiente gestién de Escala de .| Ponderacion %
ltem L . % relativo
mantenimiento ponderacion acumulada | acumulado
A |Inadecuada planificacion del servicio de mantenimiento 250 30% 250 30%
B |Faltade visitas al cliente B 195 24% 445 54%
C |Falta de capacitacion a operadores P 180 22% 625 76%
D  |Maquinas no aptas para inicio de mantenimiento R 48 6% 673 82%
E |Faltade capacitacion a personal técnico 1 26 3% 699 85%
F |Inadecuada coordinacion con los clientes 1 22 3% 721 88%
G |Compartimiento de equipos sin limpiar 1 19 2% 740 90%
H  |Mantenimiento no programado 1 19 2% 759 92%
| [Medidas solicitadas incorrectas I 17 2% 776 94%
J  |Demora en la recepcion de repuestos I 14 2% 790 96%
K |Falta de disponibilidad de herramientas [ " 1% 801 97%
L |Unidades no ahastecidas [ 11 1% 812 99%
M |Lugar de trabajo no despejado H 7 1% 819 100%
N  |Demora en la preparacion del senvicio | 3 0% 822 100%
Total 822

Nota. Elaboracién propia.

Anexo 11. Diagrama de Pareto de la deficiente gestion de mantenimiento preventivo

DIAGRAMA DE
35% . 100%
90%
30%
< 80%
O 0,
Z 25% 70%
8 0,
S 20% 60%
L 50%
W e
W 159 40%
<
b 0,
ZE) 10% 30%
0 20%
5%
10%
0% I I 0 B B 0 u &= 0%
A B C D E F G H | J K L

= % de ponderacion = 0%y de ponderacioén acumulada

Nota. Elaboracion propia.



Anexo 12. Matriz de estratificacion de areas

Causas que originan la deficiente Escala de Areas Puntuacion
gestion de mantenimiento ponderacion
Inadecuada planificacion del servicio 190
de mantenimiento
Falta de instruccion en mantenimiento 140
a operadores
Maquinas no aptas para inicio de o
Falta de instruccion en mantenimiento 26
a personal técnico
Compartimiento de equipos sin limpiar 19
Mantenimiento no programado 19
Falta de visitas al cliente 125
Inadecuada coordinacién con los 29
clientes Gestion 178
Medidas solicitadas incorrectas 17
Demora en la recepcion de repuestos 14
Unidades no abastecidas 11
Falta de disponibilidad de 11
herramientas Proceso 32
Lugar de trabajo no despejado 7
Demora en la preparacion del servicio 3
Nota. Elaboracién propia.
Anexo 13. Matriz de alternativas de solucion
Criterio
Alternativas S ur-:-':)ut:::ié
Facilidad | Tiempo Costo Solucién 2
de de de del
ejecucion| ejecucié |aplicaciéo| problema
n n
PHVA 2 1 1 1 5
Estudio de 1 1 2 1 5
métodos
Gestion de 2 2 2 2 8
procesos

Nota. Elaboracion propia.

Leyenda: No bueno=0; bueno=1; muy bueno=2.




Anexo 14. Ficha técnica de procesos

$erreyros

FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO:

PROCESO:

OBJETIVO:

ALCANCE
Inicio:
Fin:

REQUISITOS:

RESPONSABLE:

1. Componentes del proceso

PROVEEDOR ENTRADA

SUBPROCESOS/

SALIDA CLIENTE

ACTIVIDADES

2. Caracteristicas del proceso

Personal Equipos y herramientas

RECURSOS CRITICOS

Materiales y
suministros:

Ambiente de
trabajo:

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR

INDICADORES DE
DESEMPENO

Elaborado por:

Validado por:

Aprobado por:







Anexo 15: analisis de criticidad de procesos.

De acuerdo a Martinez (2018), la implementacion de un analisis de criticidad puede
ser evaluadas de manera cualitativa, semicuantitativa y cuantitativa, para un

proceso, equipo, sistema o componentes.

En ese sentido, de acuerdo a Martinez (2018), Herrera y Duany (2017) y Parra y
otros (2021) se ha procedido a presentar los factores determinantes para la matriz
de riesgo; para lo cual, siguiendo estos factores se expresan los criterios
considerados para los procesos a analizar (de acuerdo al instrumento, ver Anexo).

FF: frecuencia de fallas, demoras o deficiencias en el ejercicio del proceso [(#fallas

presentadas en cada OT)].
C: consecuencia de los fallos.
= (000 * 0%) + (00 * %)+ (00 % 19%) + (00 * 1%) + (0 * [1%)
SHA: impacto en seguridad, higiene y medio ambiente.
IP: impacto en la ejecucion del servicio.
IC: impacto en la calidad de servicio.

CM: impacto en los costos directos de reparacion o solucién de las fallas (costos

monetarios y no monetarios, perdidas de esfuerzo y tiempo).

A%, B%, C% y D%: porcentajes de importancia para cada uno de los factores
asociados. En ese sentido, se determina que: (A%=20%), (B%=25%), (C%=30%) y
(D%=25%). Del mismo modo, se establecen los siguientes criterios:

Valor SHA IP IC CM
Ocurrencia de . Calidad de servicio )
Pérdida total en Costos monetarios y no
eventos con ] . muy malo )
5 . la ejecucion del ) . monetarios, de esfuerzo y
afectaciones muy o (satisfaccioén entre . )
servicio. tiempo, exorbitantes.
altas a SHA. 0% a 20%).
Ocurrencia de Pérdida ] o )
) Calidad de servicio Costos monetarios y no
eventos con importante en la _ . i
4 ) ] y malo (satisfaccion monetarios, de esfuerzo y
afectaciones altas a ejecucion del )
o entre 20% a 40%). tiempo, severos.
SHA. servicio.
) e ) Calidad de servicio Costos monetarios y no
Ocurrencia de Pérdida parcial ) B )
3 normal (satisfaccion monetarios, de esfuerzo y
eventos con del proceso de

entre el 40% y 60%) tiempo, significantes.




afectaciones
medias a SHA.

ejecucion del

servicio.

Ocurrencia de

eventos con

Pérdidas

menores en la

Calidad de servicio

Costos monetarios y no

2 ] ) ) . buena (satisfaccion | monetarios, de esfuerzoy

afectaciones bajas ejecucion del )

o entre el 60% al 80%) tiempo, menores.
a SHA. servicio
) ) No genera Calidad de servicio i
Sin ocurrencia de o Costos monetarios y no
ningun impacto excelente i

1 eventos que monetarios, de esfuerzo y

afecten a SHA.

en la ejecucion

del servicio

(satisfaccion mayor
al 80%)

tiempo, insignificantes.

Por otro lado, se sigue la matriz de riesgos:

A

= N W B~ O

Frecuencia

W W Z| >

R o m Z >

3

AZZ OB OB

Consecuencias

Estableciéndose cuatro niveles de criticidad:

B: Baja (no critico)

M: media (semi criticidad)
A: alta (critico)

MA: muy alta (critico)




Anexo 16. Ficha técnica de procesos — Verificacion de errores de repuestos.

$erreyros

FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO: Planeamiento

PROCESO: Verificacién de errores de repuestos.

OBJETIVO: Despacho de repuestos para los servicios en campo v taller.

ALCANCE

Inicio: Recepcioén de solicitudes de requerimientos de repuestos o herramientas

Fin: Entrega de repuestos mediante guia de remision

REQUISITOS: Contar con guia de remision para su despacho.

RESPONSABLE: Supervisor de procesos y almacenes de repuestos (Juan Cava Gonzales).

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS /
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SYAVR[BYAN CLIENTE
Email qle. Recepc[o,n e requerlmlento, Guia de remisién Personal area
Planner CVA requerimiento de generacion y aprobacion de
- . -’ aprobada. CVA
servicio. guia de remision.
Solicitud de

Guia de remision
aprobada.

Personal area
CVA

Emision de guia de remision
aprobada al &rea de almacén,
para su cumplimiento.

cumplimiento de
guia de remision
aprobada.

Area de almacén
de repuestos.

Guia de remisién
aprobada

Area de almacén
de repuestos.

Busqueda y seleccion de
repuestos a entregar.

Guia de remisién
firmada y sellada
por el area de
almacén.

Vigilancia.

Guia de remision
firmada y sellada
por el &rea de
almacén.

Vigilancia

Verificacién de repuestos y
cumplimiento con la guia de
remision.

Guia de remision
firmada y sellada
por vigilancia.

Personal area
CVA.

2. Caracteristicas del proceso




RECURSOS CRITICOS

Ambiente de

Personal trabajo:

Equipos y herramientas Materiales y suministros:

Ing. Planeamiento CVA [nternet, computadora,
Supervisor de Almacén impresora, software SAP,
Técnicos de area CVA | hojas de guias

Ambiente iluminado,
ventilado.

Stretch film, cinta embalaje, cajas,
papeleria y Utiles de oficina

INDICADORES DE

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR

DESEMPENO

Documento de orden Repuestos 3
) - Porcentaje de errores en la
despacho de repuestos Herramientas
. - . entrega de repuestos.
Guia de remision Fluidos

Nota. Elaboracion propia.

Ficha técnica de procesos: Incremento de POCA-CVA.

FICHA TECNICA DE PROCESOS

CAY

$erreyros

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS/

PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE

ACTIVIDADES

Solicitud de

Planner CVA ;
monitoreo de

Monitoreo y verificacion de
horémetro de equipo por
parte del area CVA.

RSO Personal del area
equipo verificado y CVA.

monitoreado.




nuevo producto
link.
Horémetro de Comunicacion con cliente .,
Personal del . e S Programacion de .
area CVA equipo verificado y | para coord!rjauon de o servicio Cliente
: monitoreado. programacion de servicio. '
: Recepcidn y registro de .,
Conformidad de pcion y'reg .. | Programacion de
Cliente programacion de conforrmdad CL [PrOgEMEEE servicio confirmada | Planner CVA
- de servicio por parte del X '
servicio. cliente y registrada.

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

Personal Equipos y herramientas Materiales y suministros: Amblen_te.de

trabajo:

Planner
Cliente

Operador

Smartphone, email, Ambiente iluminado y

Utiles de oficina

laptop, web Vision Link, ventilado

INDICADORES DE

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR DESEMPERNO

Hojas de calculo — Excel

Software SAP Horémetros de equipo

Nota. Elaboracién propia.




Ficha técnica de procesos: Programacién y disposicion de crédito.

;erreyros FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO: Planeamiento.

PROCESO: Programacion y disposicion de crédito.

OBJETIVO: Verificar disposicion de equipo y linea de crédito

ALCANCE
Inicio: Emision de APP de servicio de PM.

Fin: Apertura de OT.

REQUISITOS: Contar con crédito disponible

RESPONSABLE: Jefa administrativa
Mirella Zapater Pereyra

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS /
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SYAVR[BY: CLIENTE
L - Solicitud de
Planner CVA Nuevo contrato. SN Es AR el eRtiE aprobacion de linea Jefg S
de PM. 0 administrativa
de crédito.
Jefa Sohutud ge \(erlflcaC|or] qle sohut_gd de Linea de crédito .
L aprobacion de linea de crédito, gestion de Cliente
administrativa . 3 e aprobada
linea de crédito. crédito y forma de pago.
] Registra e informa a Planner
Cliente C;ngormdad e CVA y jefa administrativa. OT generada. Planner CVA.
pago. Apertura de OT.

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS
Ambiente de

Personal Equipos y herramientas Materiales y suministros:

trabajo:




Jefa area
administrativa Lsaoftt(\;v wre SAP Utiles de oficina Calido y freso
Planer CVA ptop g
cliente Smartphone

INDICADORES DE
DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR DESEMPERNO

Sistema SAP

Paginas web bancarias Vaucher de pago

Nota. Elaboracion propia.




Ficha técnica de procesos: Prevision de repuestos para los PM’s y
BACKLOGS.

;erreyros FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO: Planeamiento.

PROCESO: Prevision de repuestos para los PM’s y BACKLOGS.

OBJETIVO: Que los repuestos tengas disponibilidad y stock

ALCANCE
Inicio: Verificacion de stock de repuestos en sistema SAP.

Fin: Reposicién de repuestos en almacén Piura.

REQUISITOS: Tener control de stock almacén mediante uso software SAP

RESPONSABLE: Supervisor de procesos y almacenes de repuestos.
Juan Cava Gonzales

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS/
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Supervisor de Solicitud de Verificacion de stock de
perv verificacién de repuestos en sistema SAP. Solicitud de requerimiento | Ferreyros
almacén de S . .
repuestos stock de Surgimiento de necesidad de | de repuestos. Lima.
P repuestos. requerimiento de repuestos.
Solicitud de Monitoreo y conformidad de . o Area de
. L . o Disponibilidad de 2
Ferreyros Lima | requerimiento de disponibilidad de repuestos repuestos solicitados almacén
repuestos. solicitados. P ' Piura.

Disponibilidad de

Area de almacén .
requerimiento de

Envio de email a Planner para | Fecha de posible llegada | Planner

Piura. retener la programacion. de repuestos. CVA.
repuestos.
Conformidad de
. Repuestos Reposicion de repuestos en cumplimiento de solicitud | Planner
Ferreyros Lima. C P _
solicitados. almacén Piura. de requerimiento de CVA.

repuestos.

2. Caracteristicas del proceso




RECURSOS CRITICOS

Ambiente de

Personal Equipos y herramientas Materiales y suministros: trabajo:
SUEEnSer &l maeE ;?r[]);cr)tp,he(:)r:: II'software Utiles de oficina AMIDIEIS EIEHD 37
Planner de CVA SAP P ' luminoso

INDICADORES DE
DESEMPENO

- Eficiencia en la atencion de ‘

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR

Guias de recepcion Courier Files de guias de recepcion de repuestos requerimientos de repuestos.

- Tiempo medio de demora.

Nota. Elaboracion propia.

Fichatécnica de procesos: Gestion de files de servicio CAT INSPECT.

*erreyros | FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO: Planeamiento.

PROCESO: Gestion de files de servicio CAT INSPECT.

OBJETIVO: Mantener registro de inspeccién AT1 (inspeccién visual) a equipos

ALCANCE
Inicio: registro de fotografias en APP Cat Inspect.

Fin: Coordinacion y envio de informe AT1 a cliente para control y monitoreo.

REQUISITOS: contar con el APP Cat Insect.

RESPONSABLE: Técnicos de area CVA: Marlon Lazoriga Carlin, Danter Alvarado Guarnizo, Haziel Manayai
Montenegro.

1. Componentes del proceso

PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESOS / ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Técnicos AT1 generada Registro de fotografias en APP 'r:eOIic;?ra das en )

mediante APP Cat Cat Inspect de posibles problemas 9 Area CVA
CVA ; ) APP Cat

Inspect. gue se pueden visualizar.

Inspect.




Realizar las pruebas de equipo
Técnicos Informe Cat Inspect (estado. Sl mar_wtenlmlen,to, © | Informe AT1 "
CVA (inspeccion visual) describir la presencia de algun observado Area CVA
problema operacional. Envio de '
informe AT1.
- L|stadq de repuestos Envio de listado adjunto con Informe AT1 con
Tecnicos TEEUETeEs CE informe AT1 a supervisor de area | listado de Supervisor CVA
CVA acuerdo al informe P P :
CVA. repuestos.
ATL.
Supervisor Informe AT1 con Val_|daC|on, coordmagon y envio Infqrme AT1 _
. de informe AT1 al cliente parasu | validado y Cliente.
CVA listado de repuestos. .
control y monitoreo. conforme.

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

Ambiente de
trabajo:

Equiposy
herramientas
Smartphone
App CAT INSPECT

Correo electronico
Excel

Personal Materiales y suministros:

Suministros de mantenimiento: pafios
absorbentes, pafios de mano,
limpiadores de superficie, aflojatodo,
limpiador de contactos electrénico.

Donde se encuentre
el equipo, por lo
general en campo

Técnicos CVA
Supervisor de CVA

INDICADORES DE

REGISTROS A CONTROLAR DESEMPENO

DOCUMENTOS APLICADOS

Informe de servicio CAT

INSPECT Files de servicios CAT INSPECT

- Tiempo de envio de informe.

Nota. Elaboracién propia.

Ficha técnica de procesos: Plan de ejecucion semanal.

FICHA TECNICA DE PROCESOS

$erreyros

MACROPROCESO: Ejecucion de PM-CVA.

PROCESO: Plan de ejecucién semanal.

OBJETIVO: Programar servicio de mantenimiento PM’s a equipos

ALCANCE

Inicio: Partir de lectura de horémetros en pagina Vision Link




Fin: Concretar con cliente disponibilidad de equipo.

REQUISITOS: Que equipo este dentro del +- 50 horas del rango de programacién del mantenimiento

RESPONSABLE: ING. Planeamiento CVA
Claudia Quiroz Campos

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS / SALIDA CLIENTE

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES

Coordinacién con
supervisores de Verificar disponibilidad Conformidad de

s area CVA de personal técnico personal disponible SISy (G
(necesidad)
Planer CVA Coordinacién con Verificar disponibilidad Conformidad de Cliente

cliente de equipo equipo disponible

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

Ambiente de

Personal Equipos y herramientas  Materiales y suministros:
trabajo:

Ingeniera de
planeamiento.
Supervisor de area
CVA.

Cliente | |

Smartphone.

, . Utiles de oficina Oficinas ventiladas
Correo electrénico

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR N
DESEMPENO
- Porcentaje de disponibilidad de
equipos.
Emails corporativos Correos cadena de programacion, - Porcentaje de reclamos por PM
Grupo whatsapp areas respuestas de areas CVA a planer realizados.

- Porcentaje de OT programados
con disponibilidad inmediata.

Nota. Elaboracién propia.

Ficha técnica de procesos: Monitoreo del técnico CVA APP de campo.




;erreyros FICHA TECNICA DE PROCESOS

MACROPROCESO: Ejecucion de PM-CVA.

PROCESO: Monitoreo del técnico CVA APP de Campo.

OBJETIVO: Tener seguimiento desde el inicio del servicio hasta su culmino

ALCANCE
Inicio: Preparacion del servicio.

Fin: Culmino de servicio en campo.

REQUISITOS: tener operativo el APP de campo.

RESPONSABLE: Supervisor CVA Técnicos CVA
Adriana Balarezo Mifan

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS /
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Conformidad del
Supervisor CVA | cliente para Preparacion de servicio.
ejecucion del PM.

File de servicio y

. Técnicos CVA
guia de repuestos.

Recoger los suministros y file
Cat Inspect € inicio de App Inicio App campo Técnicos CVA
Campo desde Smartphone.

File de servicio y

Técnicos CVA .
guia de repuestos

Ejecucion de PM, y registrar
Inicio APP campo | las actividades desde el inicio
desde Smartphone | hasta la culminacién y retorno
a la empresa.

Informe de servicio
campo, guia y acta | Cliente
de conformidad.

Técnicos CVA

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

Ambiente de

Personal Equipos y herramientas Materiales y suministros: trabajo:
Técnicos CVA Smartphone Insumos de mantenimiento.
Supervisor area CVA | Email Camioneta Trabajo en campo

Cliente Laptop




INDICADORES DE

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR DESEMPERIO
Informes de aplicativo APP - Porcentaje de horas dedicadas
Campo. Informes de servicio enlazado a areas de a mantenimiento programado.
Informe subido en la pagina | supervision. - Porcentaje de errores de
de campo Caterpillar suministros.

Nota. Elaboracion propia.

Fichatécnica de procesos: Verificacion del cumplimiento de Standard Job.

FICHA TECNICA DE PROCESOS

$erreyros

MACROPROCESO: Ejecucion de PM-CVA.

PROCESO: Verificacion del cumplimiento de Standard Job.

OBJETIVO: Cumplir con el tiempo establecido en cada mantenimiento programado

ALCANCE

Inicio: Monitoreo del proceso de actividades en la prestacion del servicio.

Fin: Comunicacion del supervisor CVA con técnicos CVA, de culminacién de servicio y/o proxima
designacion.

REQUISITOS: Medicidn a través de planilla de horas y gastos.

RESPONSABLE: Supervisor CVA Técnicos CVA
Adriana Balarezo Mifian

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS/
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Programacion de
servicio segun tipo
de mantenimiento
programado.

Monitoreo del proceso de | Conformidad de
las actividades en la culminacién de Cliente.
prestacion del servicio. servicio.

Supervisor CVA

Comunicacién con
técnicos CVA de Programacion de

culminacién de servicio y/o | servicios a realizar.
proxima designacion.

Conformidad de
Supervisor CVA | culminacién de
servicio.

Técnicos CVA.




2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

. . . . Ambiente de
Personal Equipos y herramientas Materiales y suministros: en .
trabajo:
Técnicos CVA Smartphone )
Supervisor area CVA | Laptop Utiles de oficina. Oficinas ventiladas
Cliente herramientas
INDICADORES DE
DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR DESEMPENO

Mensajes WhatsApp

. Llamadas - Standar Job.
Correos electrénicos

Nota. Elaboracion propia.

Ficha técnica de procesos: Ejecucidn de correctivos de valor agregado.

FICHA TECNICA DE PROCESOS

Ferreyros

MACROPROCESO: Ejecucion de PM-CVA.

PROCESO: Ejecucién correctivos de valor agregado.

OBJETIVO: Mediante el uso del Cat Inspect, programar y ejecutar correctivos en equipo.

ALCANCE
Inicio: Reporte a Supervisor CVA de correctivo de emergencia.

Fin: Ejecucién de correctivo de emergencia y entrega de guia y acta de conformidad.

REQUISITOS: Reportar mediante APP Cat Inspect, si el problema lo amerita mediante una imagen o
llamada a supervisor.

RESPONSABLE: Técnicos CVA




Nota. Elaboracién propia.

Ficha técnica de procesos: Gestion de contrato CVA.




FICHA TECNICA DE PROCESOS

$erreyros

MACROPROCESO: Ejecucion de PM-CVA.

PROCESO: Gestion de contrato CVA.

OBJETIVO: Cumplir con lo estipulado en contrato CVA

ALCANCE
Inicio: Validacién de entregables Cat Inspect y emision de informe CVA.

Fin: Validacién de actividades backlogs en el file Cat Inspect y registro en historial.

REQUISITOS: contar con un plan CVA

RESPONSABLE: AREA CVA, AREA VENTAS

1. Componentes del proceso

SUBPROCESOS /
PROVEEDOR ENTRAD éﬁIIEIIQTAEACTIVIDADES
Cumplimiento de | Validacién de entregables
Supervisor CVA | contrato Cat Inspect y emision de Informe CVA. Planner CVA
establecido. informe CVA
Validacion de actividades
Planner CVA Informe CVA SO EIT _eI i St File Cat Inspect 25 ale dat_os_ el
Inspect y registro en files de servicios.
historial.

2. Caracteristicas del proceso

RECURSOS CRITICOS

Ambiente de

Personal Equipos y herramientas ~ Materiales y suministros: )
trabajo:
Planer CVA | laplop, web vision Link | Utles de ofina Oficinas ventiadas.

DOCUMENTOS APLICADOS REGISTROS A CONTROLAR

DESEMPENO




Informe CVA
File Cat Inspect

Contrato CVA

- Porcentaje de files de CAT
INSPECT reintegrados.

Nota. Elaboracion propia.

Anexo 17. Ficha técnica de indicadores

serreyros

CAT

FICHA TECNICA DE INDICADORES

. Porcentaje de errores en la entrega de
Indicador: J 9
repuestos.
Objetivo del Controlar el nUmero de errores en los
neleEra repuestos entregados al personal del
: area CVA.
# errores en la entrega de repuestos
Formula: ) )* 100%
# de guias de remision
Fuente de la . . .
[T ANGI. P Registro de informacion (RIN-01).

Cédigo: IND_01
Responsable
del Supervisor CVA
indicador:
Wl 512 Porcentaje
medida: J
Frecuencia: Semanal

Proceso relacionado:

Verificacién de errores de repuestos

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-01).

Escalas

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100%

Preocupante !

61% A 80% Malo

41% A 60% Regular

21% A 40% Aceptable

0% A 20% Optimo [

Nota. Elaboracion propia.




ferreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

.
Indicador: Ef|C|en0|.a en la atencion de codigo: IND 02
requerimientos de repuestos. -
= o Controlar el nimero de requerimientos | Responsable
Objetivo del ; del
e e - gue son atend@os fuera de plazo - de Planner CVA
' estandar. indicador:
#Guias de remision de repuestos
. no atendidos en el plazo determinado Unidad de .
Formula: #deguiasderemision )* 100% medida: Porcentaje
de repuestos
Fuente dela Registro de informacion (RIN-01) Frecuencia: Semanal
informacion: 9 ' '
Proceso relacionado: Prevision de repuestos para los PM’'s y BACKLOGS
Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-01).

Escalas

% DE CUMPLIMIENTO
0% A 20% Preocupante -
21% A 40% Malo
41% A 60% Regular
61% A 80% Aceptable

: 81% A 100% Optimo |
80%

Nota. Elaboracién propia.




serreyros

CAT

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Indicador; Tiempo medio de demora Cddigo: IND_03
Objetivo del Controlar el tiempo medio de demora Respgnlsable
indicador: de pedidos de repuestos . ue Planner CVA
: ' indicador:
Tiempo total de demora de pedidos Unidad de
3 { * 100% :
Formula: Namero de pedidos total ) ’ medida: Porcentaje
Fuente de la . . .
informacién: Visual Link Frecuencia: Semanal

Proceso relacionado:

Previsién de repuestos para los PM’s y BACKLOGS

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Visug! Link

Escalas

20%

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100%

Preocupante !

61% A 80% Malo

41% A 60% Regular

21% A 40% Aceptable

0% A 20% Optimo [

Nota. Elaboracion propia.




$erreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Indicador: Porcentaje de disponibilidad de equipos Cadigo: IND_04
= o Controlar el porcentaje de equipos que | Responsable
Objetivo del ; .
indicador: se encuentran disponibles para el del Planner CVA
: mantenimiento programado. indicador:
#equipos no disponibles Unidad d
. eneltiempoylugarestablecidos . nidad ae .
Formula: (#equiposconmantenimientorealizado )+ 100% medida: Porcentaje
Fuente de la . . L .
[T T— - Registro de informacion (RIN-02). Frecuencia: Semanal

Proceso relacionado:

Plan de ejecucién semanal

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-02).

Escalas

20%

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100%

Preocupante !

61% A 80% Malo

41% A 60% Regular

21% A 40% Aceptable

0% A 20% Optimo [

Nota. Elaboracion propia.




$erreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

o Porcentaje de rec_lqmos por file de Cédigo: IND 05
servicio. -
Objetivo del Controlar el nimero de reclamos que Respgnlsable
indicador: emiten los clientes a los técnicos CVA € Planner CVA
: ' indicador:
#reclamos de PM prestados Unidad de )
Formula: * 100% ;
#Total de file de servicio ) ’ medida: Porcentaje
Fuente de la . . L .
S Registro de informacién (RIN-02). Frecuencia: Semanal
Proceso relacionado: Plan de ejecucién semanal
Resultado planificado o meta:
Registros y formatos: Registro de indicadores (REG-02).
Escalas

20%

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100%

Preocupante !

61% A 80% Malo

41% A 60% Regular

21% A 40% Aceptable

0% A 20% Optimo |

Nota. Elaboracion propia.




$erreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Indicador: Porcentaje de OT programados con codigo: IND_06
disponibilidad inmediata. -
Controlar el nimero de OT generadas
i ) - ) 4 R n I
Objetivo del con disponibilidad inmediata de esponsable
U= ) L : del Planner CVA
indicador: técnicos CVA, siendo programadas P .
. ! indicador:
para el mismo dia.
#OT programados con disponibilidad dad d
inmediata de personal técnico (< 1 dia) Unida e .
c 100% .
olte #de OT programados > ’ medida: Porcentaje
AUBISECIE Registro de informacién (RIN-03) Frecuencia: Semanal
informacion: 9 ’ '

Proceso relacionado:

Plan de ejecuciéon semanal.

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-03).

Escalas

80%

% DE CUMPLIMIENTO
0% A 20% Preocupante -
21% A 40% Malo
41% A 60% Regular
61% A 80% Aceptable
81% A 100% Optimo |

Nota. Elaboracién propia.




serreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Porcentaje de horas dedicadas a

Indicador: - Cadigo: IND_07
mantenimiento programado. -
= o Monitorear el porcentaje de tiempo Responsable
Objetivo del - del
T empleado por los técnicos CVA para - de Planner CVA
: realizar mantenimiento programado. indicador:
Horas dedicadas al mantenimiento Unidad d
. programado nida e .
Formula: ( Total de horas dedicadas al )+ 100% medida: Porcentaje
mantenimiento
Fuente de la Registro de informacion (RIN-03) y APP Ao
informacion: de campo. Frecuencia: Semanal

Proceso relacionado:

Monitoreo del técnico CVA APP de campo.

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-03).

Escalas

Nota. Elaboracién propia.




$erreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

.
Indicador: Porcentaje de errores de suministros. Cadigo: IND_08
- .Cont.rolar el numero d_e_errores _ Responsable
Objetivo del evidenciados en los suministros hacia
U= ) L . del Planner CVA
indicador: los técnicos CVA para ejecutar el sl
mantenimiento programado. '
#errores en los suministro para Unidad d
. iniciarelPM 100% nidad ae .
Formula: ( #files deservicio )* 100% medida- Porcentaje
Fuente de la . . L, .
. .2 -02). Fr ncia:
T Registro de informacién (RIN-02) ecuencia Semanal

Proceso relacionado:

Monitoreo del técnico CVA APP de campo

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-02).

Escalas

20%

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100%

Preocupante !

61% A 80% Malo

41% A 60% Regular

21% A 40% Aceptable

0% A 20% Optimo [

Nota. Elaboracién propia.




serreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

o Porcentaje _de_horas dedlc_adas al codigo: IND_09
mantenimiento correctivo.
Controlar el porcentaje de horas que
Obietivo del emplean los técnicos CVA para realizar| Responsable
inijicador' mantenimiento correctivo respecto al del Planner CVA
: total de horas dedicadas al indicador:
mantenimiento.
#Horas dedicadas al mantenimiento Unidad de
. correctivo 1) ;
Formula: ( Total de horas dedicadas al )+ 100% medida: Porcentaje
mantenimiento
_Fuente de Irft Registro de informacion (RIN-03 y APP e ETEE: Semanal
informacion: de campo.

Proceso relacionado:

Ejecucion correctivos de valor agregado

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-03).

Escalas

Nota. Elaboracion propia.




;erreyros FICHA TECNICA DE INDICADORES

Indicador: Porce.ntaje_d.e. ot correctivos con Cadigo: IND_10
disponibilidad inmediata.
- Controlar e_I nimero de fll_es de servicio Responsable
Objetivo del de mantenimiento correctivo generadas
G ) . o ; . . del Planner CVA
indicador: con disponibilidad inmediata, siendo S :
¢ ’ indicador:
programadas para el mismo dia.
#de OT correctivos con Unidad d
. disponilidadinmediata(<1dia) . #deOTde niaa e .
Formula: mantenimientocorrectivo )» 100% medida: Porcentaje
.Fuente d.e, I? Registro de informacion (RIN-03). Frecuencia: Semanal
informacion:
Proceso relacionado: Ejecucion correctivos de valor agregado
Resultado planificado o meta:
Registros y formatos: Registro de indicadores (REG-03).

Escalas

% DE CUMPLIMIENTO

0% A 20% Preocupante -
21% A 40% Malo
41% A 60% Regular
61% A B0% Aceptable
81% A 100% Optimo |

80%

Nota. Elaboracion propia.




$erreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

[T R Porcentaje dg files CAT INSPECT codigo: IND 11
reintegrados. —
Controlar el porcentaje de files de CAT
Objetivo del INSPECT inconclusos o con RESPEIEEIE
e ) . : del Planner CVA
indicador: observaciones (sin llegar a ser sl
archivadas). :
#files Cat Inspect reintegrados Unidad d
. porobservaciones . niaad ae .
Formula: [ Total defiles Cat Inspect ] 100% medida: Porcentaje
A Informe CVA y file CAT INSPECT Frecuencia: Semanal
informacion: y ’

Proceso relacionado:

Gestion de contrato CVA

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Historial file de servicio

Escalas

20%

% DE CUMPLIMIENTO

81% A 100% Preocupante !
61% A 80% Malo
41% A 60% Regular
21% A 40% Aceptable
0% A 20% Optimo I

Nota. Elaboracién propia.




serreyros

FICHA TECNICA DE INDICADORES

.
Indicador: Ratio horas de_cqpamtamon B Cadigo: IND_12
mantenimiento.
Controlar el efecto que puede ejercer el
L nuamero de horas dedicadas a la Responsable
Objetivo del L .
indicador: capacitacion respecto al tiempo que los del Planner CVA
: técnicos CVA emplean para realizar el indicador:
mantenimiento del equipo.
#Ihoras ac_umyladgs dedicgdas Unidad d
X a acapacnamén € opera O{'ES nidaa e .
Formula: * Total de horas dedicadas al 7 100% medida: Porcentaje
mantenimiento
_Fuente d_g |E.i Registro de informacion (RIN-03) y App e ETEE: Semanal
informacion: de campo

Proceso relacionado:

Capacitacion

Resultado planificado o meta:

Registros y formatos:

Registro de indicadores (REG-03).

Escalas

Nota. Elaboracion propia.




Anexo 18. Registro de informacion para correo electronico.

SERVICIO PROGRAMADO DIA | HORA
SOLICITAR FSR (WORK MONITOR DE BALDE DE
REPUESTOS ORDER) INTERNAL ORDER ENTREGA SUMINISTROS GRASA
1000228440 8500100111 5000032229 6001512988 520207 6001513020

NOMBRE DE CLIENTE DEL EQUIPO

DATOS CLIENTE Y OPERADOR

NUMERO DE CONTACTO DE CLIENTE

NOMBRE DE OPERADOR DE EQUIPO

NUMERO DE CONTACTO DE OPERADOR
DE EQUIPO

CORREO ELECTRONICO DE CONTACTO

DETALLE DE REPUESTOS

CcODIGO

DESCRIPCION

UNIDAD DE
MEDIDA

CANTIDAD

OBSERVACIONES

M1-0001

M1-0002

M1-0003

M1-0004

M1-0005

M1-0006

M1-0007

M1-0008

M1-0009

M1-0010

UBICACION DEL EQUIPO

LATITUD

MAPA GEOREFERENCIAL

-5.1775000

LONGITUD

-79.7500000

DEPARTAMENTO

Piura

PROVINCIA

Morropén

DISTRITO

Yamango

REFERENCIA GEOGRAFICA

A Ubicacion

ndn h}“hi

Ultima Hora Informada:
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