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RESUMEN

La investigacion titulada Aplicacion del ciclo PHVA para mejorar la calidad de
servicio en la empresa INAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima,
2023, presenta como objetivo general, determinar de qué manera el ciclo PHVA
mejora la calidad de servicio en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. De tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel
explicativo - descriptivo, disefio experimental — pre experimental, la poblacion esta
conformada por todos los trabajos realizados de mantenimiento de pozo a tierra en
un periodo de un mes, el muestreo es no probabilistico. Las técnicas de recoleccion
de datos empleadas fueron la observacion directa y analisis documental, de igual
manera los instrumentos de recoleccion disefiados y aplicados fueron, ficha de

observacion y fichas de registro.

Como resultado obtenido, la calidad de servicio mejor6 en un 68,18%, la capacidad
de respuesta en un 43,12% y la empatia en un 97,79%, estos fueron procesados
con el programa estadistico SPSS v.25, que permitié contrastar la hipétesis general
y especificas. Se concluye que el ciclo PHVA favorece la mejora de la calidad de

servicio, de igual forma la capacidad de respuesta y empatia.

Palabras Clave: Ciclo PHVA, calidad de servicio, capacidad de respuesta.



ABSTRACT

The research entitled Application of the PHVA cycle to improve the quality of service
in the company JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.
The general objective is to determine how the application of the PHVA cycle
improves the quality of service in the company JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. Of applied type, with quantitative approach,
explanatory - descriptive level, experimental - pre-experimental design, the
population is made up of all the works carried out of ground well maintenance in a
period of one month, the sampling is non-probabilistic. The data collection
technigues used were direct observation and documentary analysis, likewise the

collection instruments designed and applied were observation and record cards.

As a result, the quality of service improved by 68,18%, responsiveness by 43,12%
and empathy by 97,79%, these were processed with the SPSS Statistics 25
statistical program, which allowed contrasting the general and specific hypotheses.
It is concluded that the PHVA cycle favors the improvement of service quality, as

well as responsiveness and empathy.

Keywords: PHVA cycle, service quality, responsiveness.
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I. INTRODUCCION

De acuerdo con la OCDE (2023), la baja calidad de servicios en empresas de
servicios de electricidad y sistemas de seguridad fue un problema generalizado a
nivel mundial. El estudio encontré que los consumidores de estos servicios estaban
cada vez mas descontentos con la calidad de los mismos, por diversos motivos,
como la falta de confiabilidad, la inconsistencia en la atencion al cliente y los altos
precios. En cuanto a los servicios de electricidad, la OCDE cit6 estudios realizados
por las empresas Gartner y YouGov, que mostraron que el 60% y el 70% de los
consumidores de electricidad en los EE. UU y el R.U, respectivamente, estaban

descontentos con la calidad del servicio (p.15).

A nivel nacional, de acuerdo con el diario peruano “El Comercio” (2023) en su
articulo "Calidad del servicio eléctrico en el Per(: ¢(Qué se puede hacer para
mejorarlo?", describié la magnitud del problema, sefialando que el 18,3% de los
usuarios residenciales en el Peru sufrieron cortes de energia en 2022. Ademas,
encontro que el 45,5% de los usuarios residenciales estaban descontentos con la
calidad del servicio eléctrico (p.3).

En el contexto local, la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA
S.A.C. evidencio diferentes problematicas en el area de operaciones que causan la
baja calidad de servicio. En abril, se evidenciaron una sucesion de quejas por parte
de los clientes referidos a los trabajos realizados por la empresa, referido a los

trabajos de mantenimiento de pozos a tierra.

Por consiguiente, se realizé un listado de causas que originan la baja calidad de
servicio en el area de operaciones, las cuales se codificaron con la letra “C”,
identificando asi 12 causas (ANEXO 8). Con estas causas identificadas, se
procedié a realizar el diagrama de Ishikawa, categorizandolas en 4 parametros:
Mano de obra, método, funciones y control (ANEXO 9). Luego se continud con la
construccion de la matriz de correlacion con la finalidad de ver de manera
cuantitativa cuales son las causas mas resaltantes y las que mas impactan en el
problema de la baja calidad de servicio, contando con los siguientes criterios: O es
menos importante, 1 es igual de importante y 2 es mas importante, obteniendo asi

un puntaje final de 171 (ANEXO 10). Luego se elabor6é una tabla de puntajes,



ordenando de manera descendente los resultados para poder calcular los
porcentajes respectivos (ANEXO 11). Inmediatamente se procedié a realizar el
diagrama de Pareto en el que se identificaron que las causas incorrecta aplicacion
del procedimiento de trabajo, falta de compromiso de la alta direccion, falta de
capacitacion del personal, incumplimiento de normas de seguridad por parte del
personal, falta de detalle en el protocolo de medicidn de sistema puesta a tierra,
falta de detalle en el informe técnico de mantenimiento de puesta a tierra, falta de
planificacion y herramientas en mal estado, representan el 80% de los motivos de
la baja calidad de servicio (ANEXO 12). Luego se procedio a realizar la matriz de
estratificacion donde se segmentaron en 3 areas funcionales: Gestion, operaciones
y mantenimiento, evidenciando que el area con mayor puntuacion es el de
operaciones con un total de 103 puntos (ANEXO 13). Luego se procedio a realizar
la matriz de alternativas de solucién para atender estas problematicas, donde se
mencionaron 3 opciones, las cuales son: Ciclo PHVA, Lean manufacturing y Total
Quality Management, obteniendo como resultado con mayor puntuacion el ciclo
PHVA con un total de 13 puntos (ANEXO 14). Por consiguiente, se procedié a
realizar la matriz de priorizacion en donde se analizo la criticidad de las areas y se
evidencio que el area de calidad posee un nivel de criticidad alto con un porcentaje
del 50% (ANEXO 15).

Por lo tanto, se formulé6 como problema general: ¢Como la aplicacion del ciclo
PHVA mejorard la calidad de servicio en la empresa INAVARRO INSTALACIONES
E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023? Y como problemas especificos: ¢Como la
aplicacion del ciclo PHVA mejorara la capacidad de respuesta en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023? Y ¢Cbémo la
aplicacion del ciclo PHVA mejorara la empatia en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 20237

Segun Vargas y Camero (2018), la justificacion econdmica se refiere a como una
accion o decision puede afectar los aspectos financieros de una empresa, como los
costos, las ganancias, la eficiencia de los procedimientos y la cantidad de personal
requerido (p.4). En la misma linea, con respecto al aspecto econdmico, se mostro
coémo la aplicacion de la metodologia represent6 un beneficio para la empresa, se

redujo los reclamos del mantenimiento de pozos y mejoro el tiempo en la realizacién



del proceso, en donde se obtuvo un beneficio economico para la empresa. Por
otro lado, Pifiero (2018), nos menciona que la justificacion metodolégica sugiere un
método o estrategia para obtener informacion que sea verdadera y util (p.100). En
la misma linea, en lo que respecta al aspecto metodoldgico, se opté por la utilizacion
de técnicas e instrumentos de probada confiabilidad, buscando proporcionar un
respaldo sustancial al contenido y, a su vez, ofrecer una guia valiosa para futuros
estudios que aspiren aimplementar el PHVA. Por otro lado, Socola, Medina y Olaya
(2020), mencionan que la justificacion practica es la razén por la que su
investigacion es util o relevante para resolver un problema real o potencial (p.43).
En la misma linea, se propuso el ciclo PHVA como solucion a la problematica de la

baja calidad de servicio.

En términos de los objetivos establecidos, el objetivo general es: Determinar como
la aplicacion del ciclo PHVA mejora la calidad de servicio en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. Y como
objetivos especificos: Determinar como la aplicacion del ciclo PHVA mejora la
capacidad de respuesta en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023, y determinar como la aplicacién del ciclo PHVA
mejora la empatia en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA
S.A.C,, Lima, 2023.

Asi mismo, planteamos como hipétesis general, la aplicacién del ciclo PHVA mejora
la calidad de servicio en la empresa JINAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA
S.A.C,, Lima, 2023. Y como hipétesis especificas, tenemos que la aplicacion del
ciclo PHVA mejora la capacidad de respuesta en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023 y que la aplicacion del ciclo
PHVA mejora la empatia en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C,, Lima, 2023.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional segun, Noraliesha (2023), en su estudio tuvo como objetivo
determinar el uso del método PHVA para aumentar la satisfaccioén del cliente en el
consejo municipal de SP, el estudio se realiz6 en el ayuntamiento de SP., este
estudio utilizo principalmente como poblacién a los clientes de la municipalidad y
un muestreo con 203 cuestionarios los cuales fueron distribuidos a los clientes de
la municipalidad. La finalidad fue para acceder a los comentarios de los clientes
para motivar la investigacion, el método usado en la investigacion fue de
investigacion descriptiva, donde la recopilacion de datos utiliza la técnica de la
observacion y documentacion, Los resultados de demostraron la satisfaccion del
cliente (empatia) aumento en un 22.17%. La conclusion resulté que la metodologia
del PHVA pudo mejorar en estos aspectos, asi como; calidad en atencion al cliente,
calidad de trabajadores, calidad de administracion y gestion en la calidad del
sistema. El propoésito de la metodologia radicé en aportar al incremento de la
productividad y al perfeccionamiento de la calidad del servicio en el ayuntamiento
de SP.

Jagin, Rozak y Hardy (2020) en el cual presentaron un trabajo que tuvo como
objetivo, aumentar la eficacia general en la produccién automotriz en el proceso de
prensa progresiva utilizando el PHVA, en el cual fue un disefio de tipo experimental,
pre experimental enfoque cuantitativo, tipo explicativo. La poblacién para el estudio
fueron las piezas a producir en un determinado tiempo, utilizando la prensa
progresiva 600 T, la muestra fueron cuantas piezas se lograr producir en un dia. Se
usaron herramientas como Pareto, el diagrama de Ishikawa, se utilizé la técnica de
observacion directa y una discusién de grupo focal. Después de la implementacion
de la metodologia del PHVA, el OEE el cual es un indicador de la eficacia de las
maquinas que se usan en la industria se pudo observar que antes de la
implementacion fue de un 60,7%, en donde la empresa dio una meta del 70%,
después del analisis de pescado se observo que donde puede causar mas impacto
para la mejora del OEE en la prensa progresiva 600 T, fue de aumentar el valor en
el AV en donde se mejoraron los valores de un 63,3% a 67,8%, el cual repercutid y

logro dar un impacto en el OEE mejorando la capacidad de respuesta dentro del



proceso en un 60,7% al 65,3%. Se llegd a la conclusion de que la herramienta

contribuy6 a mejorar la eficacia en la prensa progresiva de 600 toneladas.

Wang, Li, y Fan (2020), en su investigacion, el objetivo principal fue analizar el
impacto de la aplicacion del PHVA en la atencion extrahospitalaria mediante el
programa WECHAT, la investigacion tuvo como propésito aplicar medidas para
mejorar la calidad del servicio en los pacientes, siendo de naturaleza aplicada, cuasi
experimental, con una poblacion de 320 pacientes, dividiendo en 2 grupos en donde
a un grupo se le dio la atencién rutinaria, a comparacion del otro grupo de
investigacion en donde mediante una mejora en la atencion extra hospitalaria y con
la ayuda de la aplicacion WECHAT compuesta por la metodologia PHVA, se le
brindo un servicio distinto, cada grupo compuesto por 160 pacientes dieron los
siguientes resultados, en el grado de mejora en la tasa de dominio del conocimiento
de la salud ginecoldgica y la dimension de satisfaccion total (empatia) fueron
mejores que la del grupo de control. Llegando al 93 % de satisfaccion a
comparacion del grupo de control en un 75% de satisfaccion. Por lo tanto, durante
el tratamiento extrahospitalario de pacientes con enfermedades inflamatorias la
aplicacion del PHVA aporta a la mejora de la calidad en el &mbito de la enfermeria,
mejorando la comprension del conocimiento de la salud ginecoldgica y aumentando

la satisfaccion los pacientes, con un alto valor de promocion y aplicacion.

Nugraha & Latief (2019), el proposito de su investigacion fue determinar como la
aplicacion de una cultura de calidad utilizando el método del ciclo de Deming pudo
aumentar la competitividad mediante la satisfaccion del cliente (empatia) , con el
concepto que los productos deben estar acorde a los requisitos, con lo proyectos
realizados a tiempo. (capacidad de respuesta), la poblacion elegida para el analisis
del trabajo fueron los clientes de la empresa constructora la muestra los proyectos
ejecutados, Los instrumentos utilizados en el proyecto fueron la observacion directa
ademas de determinar el efecto que se puede produjo en la instauracion de una
cultura orientada a la calidad en los servicios de construccion de centrales
eléctricas. Se concluyo que al aplicar la metodologia en la calidad de servicio a los

clientes, resulto ser proporcional a la competitividad de las empresas.



Suriadi et al. (2019) llevaron a cabo investigaciones con el proposito de mejorar la
calidad de servicio destinada a los pacientes del Hospital Tipo B en Makassar,
Indonesia. Su enfoque se centr6 en la implementacion integrada de las
metodologias TQM y Kaisen PDCA, con el fin de lograr la satisfaccion del paciente.
De tipo experimental, preexperimental, enfoque cuantitativo, la poblacion fueron los
pacientes del hospital y con una muestra de 400 personas hospitalizadas en el cual
el muestreo es no probabilistico intensional, resultando igual que la muestra, los
instrumentos fueron la observacion directa, para realizar el analisis de datos, se
empleo la herramienta de modelado de ecuaciones estructurales, especificamente
AMOS 24. Los resultados en la prueba de hipétesis indican la efectividad de manera
parcial en la implementacion de TQM, Kaisen PDCA, positiva que aumento de
manera significativa (sig. £ = 0.05). También que la conciencia de la creciente
calidad de servicio principal puede medir la influencia entre TQM y PDCA kaisen en

la empatia de la calidad de servicio.

A nivel nacional, segun Suarez, Ayala y Castro (2023) cuyo objetivo en su trabajo
fue de diseinar un plan de mantenimiento que permita mejorar la calidad y reducir
los tiempos. El trabajo de tipo experimental, de manera cuantitativa, aplicado a la
poblacién de los encases fabricados en planta, las herramientas usadas fueron la
aplicacion del TPM, en una combinacion de trabajar en conjunto del PDCA. Los
resultados fueron de una mejora en el desempeiio de las maquinas en un 76%, y
reduccion de tiempos de 92.79 min a 50 min. Se concluye que la aplicacion de la
metodologia y herramientas de la ingenieria industrial incrementan el indicador
OTIF.

Espeza y Gabriel (2022), presentaron un trabajo que tenia como objetivo general
aplicar el ciclo Deming con la finalidad de mejorar la calidad del servicio en el
proceso de atencion a los clientes en la clinica odontoldgica que lleva como nombre
BogDent por medio del modelo SERVQUAL, el trabajo fue de tipo aplicado
buscando resolver un problema ya planteado, su enfoque fue cuantitativo utilizando
nameros en los datos. Fue de disefio pre experimental, con un nivel explicativo ya
que busco explicar la causa del problema y el efecto. La poblacién seleccionada
para la investigacion del trabajo fueron los pacientes de la clinica mayores a los 18

anos, en su sede ubica en el Centro de Lima, la muestra fue el mismo nimero de



pacientes atendido entre los meses de junio y setiembre del 2021, La técnica usada
en la investigacion fue la encuesta con el instrumento del cuestionario, al realizar
las pruebas de estadisticas inferencial, se uso el programa de SPSS, en el cual al
realizar la prueba de Wilcoxon, ya que se tenia una muestra de mas de 50, arrojo
una significancia de 0.000 donde el pvalor fue (<0.05), fue que por tal motivo se
acepto la hipotesis alterna, en donde la metodologia PHVA optimiza la calidad del
servicid, ya que los valores en el pre test dio un porcentaje de 63.1% y el valor del
post test fue de 72%, incrementado la calidad del servicio en un 8.9%. El aporte

que dio la investigacion fue el método SERVQUAL, aplicado a la encuesta.

Quiroz, Chavez y Guillen (2022) mostraron un trabajo en el cual tuvo como objetivo
incrementar el nivel de las PYMES de consultoria ambiental haciendo uso del
método PHVA, fue un trabajo de disefio explicativo de tipo experimental con
enfoque cuantitativo, la poblacién fue los servicios prestados de la consultoria, las
herramientas usadas en dicho trabajo fueron de data analytics. Los resultados
fueron que ayudo a las empresas a mejorar sus procesos en sus indicadores en el
cual fueron nivel de servicio de cliente y el tiempo en la reduccion de la propuesta
(capacidad de respuesta) el cual tuvo una modificacion después de la aplicacion de
la metodologia en aumento de un 10% y 15% en sus indicadores respectivamente,
en el cual se demostré que la propuesta fue viable en el caso de estudio. Se
concluyo que el Data Analkytic, en conjunto con las 5S y El ciclo PDCA crean un
valor en las empresas, se vio que el tiempo es muy importante en las personas
reduciendo de manera idénea los informes de trabajos utilizando ese tiempo para

dar mayor informacion.

Flores (2020) en su investigacion buscé evaluar el impacto del método PHVA en la
calidad del servicio dentro de la plataforma asistencial del Hospital Arzobispo
Loayza. Este estudio utilizé un disefio cuasiexperimental con un nivel explicativo,
enfocandose en 6rdenes de compra recibidas en formato de 24 horas durante un
periodo de 3 meses. La muestra estuvo conformada por la misma poblacion,
empleando un método de muestreo no probabilistico, y los datos se recolectaron
mediante crondmetro y libro de quejas. Los hallazgos clave revelaron un incremento
notable del 16 % con respecto al indicador capacidad de respuesta, una mejora

notable del 29 % en el indice de empatia y un aumento significativo del 21 % en la



calidad general del servicio. Finalmente, el estudio concluyo que la implementacion
del PHVA fue fundamental para elevar la calidad del servicio brindado a los usuarios
dentro de la plataforma de atencion del Hospital Arzobispo Loayza. Esta
investigacion proporciona informacién valiosa que puede ser utilizada por otras

investigaciones que deseen aplicar el PHVA en empresas del mismo sector.

Murillo y Tamana (2019), plantearon como objetivo principal identificar de qué
manera la aplicacion del PHVA contribuiria a mejorar la calidad de servicio en el
ambito administrativo. Se trato de una investigacion aplicada, la poblacion consistio
en el numero de licitaciones realizadas en el ambito administrativo en un periodo
de 5 meses, los instrumentos empleados fueron los reportes tanto de las licitaciones
como de las reuniones semanales. Los resultados mas destacados incluyeron un
incremento del 30% en la capacidad de respuesta, un aumento del 21% en la
empatiay, finalmente, un crecimiento del 25% en la calidad de servicio. Se concluy6
que la aplicacién de la herramienta resulté en una mejora significativa en la calidad
de servicio en el area administrativa de la empresa. Este estudio ofrece orientacion

valiosa para investigaciones futuras en este ambito.

De acuerdo con Rivera (2019) en su estudio, el objetivo principal fue evaluar el nivel
de calidad de servicio proporcionado por la empresa y desarrollar estrategias para
su mejora. La investigacion se enmarcé en un enfoque aplicado con metodologia
cuantitativa considerando como poblacién a los 714 clientes de la empresa, los
cuestionarios fueron los instrumentos. Los resultados principales fueron que los
clientes calificaron con un nivel medio el 43.2% y con un nivel alto 16.8% la
capacidad de respuesta y con respecto a la empatia calificaron con un nivel medio
57.6% y con un nivel alto 20%. Como resultado de la investigacion, se determino
que la herramienta puede contribuir significativamente a la mejora de la calidad del
servicio proporcionado por Elevate Business, lo que tiene el potencial de aumentar
la satisfaccion de sus clientes. El aporte de esta investigacién es que sirve como

guia para futuras investigaciones que quieran aplica el PHVA en su empresa.

Decurt y Jara (2019) se propusieron analizar de qué manera la implementacion del
ciclo PHVA podria incidir positivamente en el nivel de servicio ofrecido por una
empresa de transporte. El estudio fue de naturaleza aplicada, con un enfoque

cuantitativo, abarcando las prestaciones de servicio en las rutas Lima-Trujillo y



Lima-Piura, y empleando la ficha de observacién como instrumento de evaluacion.
Los hallazgos principales indicaron un aumento del 8% en la capacidad de
respuesta y un incremento del 15% en la empatia en un periodo de 24 dias habiles.
En consecuencia, la conclusion extraida de la investigacion es que la
implementacion de este enfoque influyéo de manera significativa en la mejora del

nivel de servicio en la empresa de transporte.

El PHVA representa una herramienta esencial en la gestion de calidad, empleada
con el propésito de mejorar procesos y resolver problemas. El ciclo consta de cuatro
fases: planificacion, implementacion, verificacion y accion (Leaning, 2019, p.75).
Asimismo, de acuerdo con Pérez y Munera (2007) el método es un enfoque activo
que se puede utilizar para mejorar cualquier proceso o sistema dentro de una

organizacion (p.150).

Con respecto a la dimension planificar, segin Gonzélez (2012), describe que es
basar el resultado anticipado en las acciones, lo cual implica que la precision de los
requisitos a cumplir se convierte en un aspecto susceptible de mejora. Ademas, se
destaca que las planificaciones deben estar enfocadas en el resultado deseado y
deben dirigir hacia la ruta mas factible, con la responsabilidad de evaluar la funcion

y el impacto que tendran en el proceso (p.22).

Con respecto a la dimension Hacer, citando al mismo autor Gonzalez (2012), indica
que la aplicacion de nuevos procesos significa la ejecucion del plan y recopilar

informacion para futuras fases (p.24).

Con respecto a la dimension Verificar, segun UNIT (2009), incluye medir los
procesos mediante el seguimiento de objetivos, requisitos y politicas los cuales

evidencian los resultados.

Con respecto a la dimensién Actuar, segun Moyano (2011), menciona que una vez
que se ha verificado que las operaciones se han ejecutado de acuerdo con los
objetivos y que cada una se ha desarrollado correctamente, es importante

documentar la ejecucion para demostrarlo (p.337).

Con respecto a la calidad de servicio, segun Mateos (2019), es el habito puesto en
practica en las organizaciones para entender sus necesidades y alabar sus

expectativas para de esa manera ofrecer un servicio mas rapido, de manera



adecuada, precisa en cualquier circunstancia tener una reaccion rapida ante
algunos errores para tener como resultado que el cliente se sienta atendido con un
servicio personalizado. En la misma linea, Berry et al. (1985) sostiene que el
enfoque PHVA permite discernir entre las expectativas que tiene el cliente, con las

percepciones en cuanto a la capacidad de respuesta, empatia y confiabilidad (p.75).

Con respecto a la capacidad de respuesta, segun Demuner, Becerril e Ibarra
(2018), es la relacion que existe en las acciones que se toman junto con los
conocimientos obtenidos mediante la experiencia y las habilidades que estan
desarrolladas dentro de la organizacion las cuales potencian a la misma, para

comprender las necesidades y actuar de manera afectiva (p. 65).

Con respecto a la Empatia, segun Cervantes, Laray Gémez (2021), se trata de una
herramienta para las organizaciones, en las cuales entiende y muestra la
comprension de las necesidades del cliente en las cuales las gestiona en ver
momento adecuado para que luego este se sienta conforme con lo brindado ya sea

en un producto o un servicio (p.149).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Conforme a Nicomodes (2018), se considera que una investigacion adopta
un enfoque aplicado cuando su propdsito central radica en la resolucion de
problemas practicos en un contexto especifico. Es decir, al proporcionar
justificaciones, teorias y soluciones para abordar los problemas planteados
por el estudio, su objetivo fundamental es enfrentar los desafios presentes
en diversas secciones de una empresa (p.3). Por lo tanto, se clasifica como
una investigacion aplicada, ya que se aplicaron teorias y normativas con la
intencion de mejorar la calidad de servicio en el &rea de operaciones de la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.

En lo que respecta al enfoque de investigacion, segun la perspectiva de
Nicomodes (2018), se indica que en la investigacion de indole cuantitativa,
se examinan las cualidades y fendmenos de las variables a medida que se
recopilan, analizan e investigan datos cuantitativos concernientes a dichas
variables (p.10). En consecuencia, el marco conceptual de este estudio se
orientd hacia una perspectiva cuantitativa, dado que los datos recabados
acerca de la capacidad de respuesta y empatia se expresaron en forma de
valores numéricos, los cuales fueron sometidos a medicion, evaluacion y

respaldo mediante informacién estadistica.

En cuanto al nivel de investigacién, de acuerdo con las reflexiones de
Naupas (2018), se establece que cuando existe una vinculacion de causa y
efecto entre las variables, se clasifica como un estudio de caracter
explicativo, y resulta esencial la utilizacion de hipoétesis para respaldar dicha
relacion (p.147). En este sentido, se adoptd un enfoque explicativo para este
estudio, ya que se aspiraba a comprender las razones y las consecuencias

de esta relacion.
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3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo con Ortiz et al. (2018), el disefio experimental se presenta como
un método que posibilita verificar la comprobacion de una relacion causal
entre dos variables. En este proceso, se altera una variable y se analiza el
impacto que tiene sobre la otra, utilizando informacién numérica (p.4). En
este estudio, se adopt6 un enfoque experimental con el propdsito de evaluar
cémo la aplicacion de la herramienta PHVA contribuyé a mejorar la calidad
de servicio en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA
S.A.C. Citando al mismo autor, Ortiz et al. (2018), hace énfasis en que el tipo
pre experimental consiste en hacer un estudio del antes y el después, por lo
gue implica medir tanto lo que ocurre antes como lo que ocurre después de
aplicar la herramienta (p.5). Por esta razén, el presente estudio se clasifica
como preexperimental, dado que se utilizaron pruebas antes (pretest) y
después (post-test) de la aplicacion del método. En otras palabras, se
evaluaron las condiciones previas y posteriores a la aplicaciéon de la

herramienta.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Ciclo PHVA

Definicion conceptual

El ciclo PHVA es un método eficaz para mejorar la calidad de cualquier proceso,

incluyendo el servicio al cliente (Ishikawa, 1985, p.123).

Definicion operacional

La variable ciclo PHVA se medira a través de sus dimensiones de planificar, hacer,

verificar y actuar.

Dimensiones

De acuerdo con Alvarez (2019), el PHVA se establece como un método eficaz que

facilita a las empresas la mejora de la calidad de servicio, al posibilitar la

identificacion y abordaje sistematico de los problemas de calidad. El ciclo PHVA se

basa en 4 dimensiones: En la dimension de planificar, la empresa identifica los

objetivos de calidad que desea alcanzar y desarrolla un plan para lograrlos. En la
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dimensién de hacer, la empresa implementa el plan de calidad. En la dimension de
verificar, la empresa mide el progreso hacia los objetivos de calidad e identifica los
problemas. Y por dltimo en la dimension de actuar, la empresa toma medidas para
corregir los problemas y mejorar el rendimiento (p.13). Las cuales se representan

mediante el siguiente indicador:

PA
NCM= ﬁ}( 100%

Figura 1. Férmula de la dimension del ciclo PHVA

Donde:

NCM: Nivel de cumplimiento de metas

PA: Puntaje adquirido.

Pl: Puntaje ideal.

Escala: Razén.

Variable dependiente: Calidad de servicio
Definicién conceptual

La calidad de servicio es la opinion que tiene el cliente sobre lo bien que una

organizacion cumple con sus expectativas (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1988,
p. 3).

Definicion operacional

La variable calidad de servicios se medird mediante el promedio de las dimensiones

capacidad de respuesta y empatia.
Dimensiones
e Capacidad de respuesta

Segun Sanchez (2020), el indice de contratos ejecutados se configura como una

medida de la capacidad de respuesta de una organizacion. La formula para calcular
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dicho indice consiste en dividir el nimero de contratos ejecutados entre el numero

de contratos aprobados (p.22). Este indicador se representa de la siguiente manera:

Contratos ejecutados
: X
Contrafos aprobados

'I\"

Figura 2. Férmula de la dimension capacidad de respuesta

Donde:

ICE: indice de contratos ejecutados.
Escala: Razdn.

e Empatia

Segun Vargas (2015), menciona que la empatia es una dimension clave de la
calidad de servicio, el cual se refiere a la capacidad de una organizacion para
entender las necesidades de los clientes y responder de manera adecuada (p.115).
El cual se representa mediante el siguiente indicador:

Contratos sin reclamos ,
z , X 100%
Contraios eiecutados

Figura 3. Férmula de la dimensién empatia

Donde:
ISC: Indice de satisfaccion del cliente.
Escala: Razoén.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

De acuerdo con Arias, Villasis y Miranda (2016), se define la poblacion como un
grupo de situaciones que son definidas, limitadas y accesibles. De este modo,
también se toman en cuenta objetos 0 mediciones que satisfacen un conjunto de

criterios especificados (p.201). La poblacion de esta investigacion estuvo
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conformada por todos los trabajos llevado a cabo en el mantenimiento de pozos a

tierra en el periodo de la presente investigacion.

Criterios de Inclusion: Se consideraron todos los trabajos realizados de
mantenimiento de pozos a tierra, ejecutados en dias laborables, de lunes a viernes,

comprendidos entre las 9:00 am y las 18:00 pm.

Criterios de Exclusion: No se consideraron los trabajos realizados los dias sabados,

domingos y feriados.
Muestra

De acuerdo con la perspectiva de Arias, Villasis y Miranda (2016), se conceptualiza
la muestra como la cantidad predeterminada de trabajos seleccionados mediante
criterios especificos, que se toma en cuenta para alcanzar los objetivos
establecidos inicialmente (p.204). En el marco de este estudio, la muestra abarco
todos los trabajos de mantenimiento de pozos a tierra llevados a cabo en un lapso

de 20 dias habiles antes y después de la herramienta.
Muestreo

“El concepto de muestreo no probabilistico, segun lo plantea Stratton (2023), se
refiere a la seleccién de un conjunto especifico de sujetos en el que no se utiliza la
aleatoriedad, buscando muestras facilmente accesibles que, segun la conveniencia
del investigador, demuestren representar a la poblacién” (parr. 4). En este estudio,
se optd por un enfoque de muestreo no probabilistico, dado que la muestra fue

seleccionada de manera subjetiva en lugar de seguir un proceso aleatorio.
Unidad de anélisis

La nocion de unidad de andlisis, segln la perspectiva de Hernandez y Avila (2020),
hace alusion a la entidad principal objeto de estudio en una investigacion
determinada (p.472). En el contexto de este estudio, la unidad de andlisis fue
identificada como un trabajo especifico de mantenimiento de pozo a tierra realizado
en JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Mendoza (2020), se refiera al termino de técnicas de recoleccion de datos
como un proceso en donde el investigador recoge aquellos datos que necesita para
su investigacion o algun determinado tema de estudio (p. 52). Con la finalidad de

recolectar datos, en el presente trabajo utilizaron las siguientes técnicas:

Cespedez y Minaya (2021), comentan que haciendo uso de la observacion directa
se reduce las probabilidades de errores, eso quiere decir que la toma de datos se
hace con mayor precision, ya que son tomadas en el mismo momento donde
suceden los eventos (p.32). Para el presente trabajo se hizo uso de la observacion
directa, registrando datos de manera sisteméatica tanto en las acciones como en las
practicas relacionadas con la metodologia del PHVA, en el area de operaciones.
Siguiendo con el mismo autor, Cespedez y Minaya menciona que los analisis
documentales son utilizados para para extraer todo data que sea relevante, y muy
importante sobre actividades predeterminadas al estudio tomadas en un area en
especifico (p.34). En el presente trabajo se utilizé la técnica de andlisis de datos,
en el cual se analizaron los registros y los informes para la evaluacion de la calidad

de servicio.

Hernandez y Avila (202), afirman que un instrumento estéa dirigido a la recoleccion
de datos, con la finalidad de que el investigador pueda medir su investigacién, este
instrumento tiene que ser medible siguiendo la linea del concepto en el mundo real
de los datos que se de recolectar (p.51). Para el presente trabajo se hicieron uso

de los siguientes instrumentos:

Para Rojas (2019), lo que refiera a la ficha de observacién es utilizada para plasmar
todos los datos que se obtienes a través de la observacion directa (p.53). En
consecuencia, en el presente trabajo se hara uso de este instrumento haciendo la
primera toma de datos en el pre test, Seguido la segunda toma de datos en el Post
test, después de la aplicacién de la metodologia PHVA. Comenta Benavidez (2019),
se utilizd una ficha de registro de datos para saber el estado actual de la
productividad, adquiriendo informacion de en un area determinada en su trabajo de
investigacion (p. 30). Se hizo uso de dicho instrumento, para recopilar los datos
relacionados a la capacidad de respuesta y empatia de las actividades que se

realizan en el area de operaciones, asi de esta forma corroborar la calidad de
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servicio en la organizacion. A continuacion, se presenta una tabla indicando los

instrumentos de la variable dependiente e intendente.

Tabla 1. Instrumentos de recoleccién de datos

Variable Técnica Instrumento
Ciclo PHVA Observacion directa Ficha de observacion
Calidad de servicio Andlisis documental Ficha de registro

Fuente: Elaboracién propia.
Validez

Conforme a Naupas et al. (2018), se establece que un instrumento se considera
valido cuando mide de manera precisa el objeto que se desea evaluar o cuando
resulta pertinente para la medicién a realizar (p.276). Por su parte, Hernandez et al.
(2019) sefialan que la pertinencia esta relacionada con la importancia que se asigna
al tema central de la investigacion y como este puede ser justificado o respondido
de manera precisa mediante diversas fuentes, dandole especial relevancia a la
informacion actualizada (p.74). Ademas, la claridad, segun lo indica Soriano (2014),
implica que el instrumento debe ser comprensible en sus ideas, utilizando un
vocabulario accesible para todos, de modo que cada persona pueda entender el
texto en relacién con el proyecto de investigacién y se evite la ambigledad y
contradicciones en el mismo (p.25). Respecto al criterio de pertinencia en los items
de las herramientas, estos deben ser objetivos y relacionados directamente con la
investigacion, evitando preguntas que no guarden relacién con el propdsito del
estudio, como destacd Supo (2012, p.24). En nuestra investigacion, se aplicé el
juicio de tres expertos, ingenieros docentes de la Facultad de Ingenieria Industrial
de la UCV (ANEXO 4).

Tabla 2. Jurados académicos para la validacion de instrumentos

VALIDADOR GRADO ACADEMICO / ESPECILIDAD
Gustavo Adolfo Montoya Magister en Administracion Estratégica de
Céardenas Empresas / Ing. Industrial
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Magister en Administracion de negocios /

Margarita Egusquiza Rodriguez Ing. Industrial

José de la Rosa Zefia Ramos Magister en Ingenieria Industrial.

Fuente: Elaboracién propia.

Confiabilidad

Segun Lopez et al. (2019), la confiabilidad se define como la coherencia con la cual
un instrumento mide una variable, es decir, que produce resultados consistentes al
aplicarse en multiples ocasiones bajo las mismas condiciones (p.51). En este
sentido, con el propdsito de asegurar la precision y consistencia del instrumento, se
utilizaron datos reales de la calidad de servicio de la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. Se opté por emplear la prueba del
coeficiente de correlacion de Pearson, utilizando los datos del mes de mayo para
el RETEST y del mes de abril para el TEST. El resultado obtenido fue de 0.726,
situandose dentro del intervalo de 0.70-0.89. Esto indica una correlacidén positiva
alta (ANEXO 16).

3.5. Procedimientos

En esta etapa, es necesario comprender la situacion de la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., para poder desarrollar la propuesta. Por
lo que primero se conocera y analizara la situacién en la que se encuentra la
organizacion, enfocandonos en el area de operaciones, en el cual se aplicaran
medidas correctivas para poder mejorar la calidad de servicio mediante la

aplicacion del ciclo PHVA.

JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., tiene 10 afios en el rubro de
instalaciones eléctricas, disefio de redes, telefonia, hardware y software y ofrece
venta, servicio técnico, instalacion, elaboracion de proyectos, contratos de

mantenimiento, reparaciones, entre otros servicios anexos.
Mision propuesta

Somos una empresa especializada en la provision de servicios técnicos de alto

calibre, con un enfoque centrado en la seguridad, eficiencia y confiabilidad. Nos
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esforzamos con pasion y compromiso para superar las expectativas de nuestros

clientes y fomentar un entorno laboral seguro y saludable para nuestro equipo.
Vision propuesta

En el 2026, INAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. se convertira en
el referente de excelencia y confiabilidad en el campo de las instalaciones eléctricas
y tecnologia de la informacion en el mercado peruano. Buscando expandir nuestra
presencia y fortalecer nuestra reputacibn como una empresa comprometida con la
innovacion, la seguridad y la satisfaccion del cliente. Continuaremos invirtiendo en
el desarrollo de nuestro talento humano y en la adopcion de tecnologias avanzadas
para ofrecer soluciones de vanguardia que impulsen el progreso de nuestros

clientes y de la sociedad en general.

Seguidamente se presenta el organigrama del area donde se estd haciendo la

investigacion y la aplicacion de la metodologia en la gerencia de operaciones.

GERENTE GENERAL
JORSE NAVARGD

AREA DE OPERACIONES

e

INGENTERO RESIDENTE INGENIERD DE PROYECTOS
CARLOS GAMARRA JOSE AZENDANO
GPERNSOR ASISTENTE DE PLANEACION
JERRY DIAZ EDUARDO TRUJILLO
1
QFERATIO CPERARD OFERARID
YOEL CASTRLO GREGORIQ VALENCIA EFRAIN PERARES

AYUDANTE
ANGELD TARAZONA

Figura 4. Organigrama del area de operaciones
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Para poder describir el proceso en el cual se va centrar la presente investigacion,
se detalla el siguiente DOP (ANEXO 17) del trabajo de mantenimiento de pozo a
tierra, en donde se visualizara cada proceso, los cuales seran explicados a detalle
mediante el DAP.

A continuacion, se describira detalladamente cada fase, desde el inicio hasta la

conclusion, del proceso de mantenimiento de un pozo a tierra.

Para la realizacion del mantenimiento, se empieza con la identificacion en el lugar
donde se ubica el pozo, se presenta los documentos al personal encargado del
predio, luego se procede al traslado de los equipos y herramientas, seguido se
ubica el lugar donde esta el pozo, que normalmente se encuentra en la primera
planta de una edificacion, se verifica el estado del Thorgel, el afio de fabricacion y
la fecha de vencimiento, sacar la tapa de la caja de registro del pozo, se procede
a verificar el estado de los conectores, la tierra, la barra y el cable dentro de la caja
de registro,, desconectar el cable de la barra con ayuda de un llave francesa o de
boca, se verifica los aditivos del Thorgel o tierra para su uso de manera correcta, el
detalle es sacar un poco de tierra del pozo y mezclar con el primer aditivo, solo se
usa la mitad de la bolsa, la otra mitad se rosea dentro del pozo y se mezcla con la
tierra que se encuentra dentro, otro lado se prepara agua en balde con el aditivo N°
02 el cual se mezcla de manera homogéneay se echa dentro del pozo con la tierra
removida, esperar varios minutos para ver que tanto absorbid y se procede a echar
la tierra mesclada dentro del pozo humedeciendo con un poco de agua, se saca el
telurémetro que es un instrumento de medir la resistencia de un pozo, recordar que
mientras mas baja es la resistencia es mejor y el mantenimiento es efectuado con
calidad, se tomara fotografias para la evidencia de la resistencia del pozo, se
procede a limpiar la barra y el cable, se toma nuevo conector de tipo AB y se
procede a unir el cable con la barra, se verifica que realmente haga contacto la
barra con el cable, se acomoda el cable dentro de la caja de registro del pozo, se
vuelven a tomar fotos para evidencia de los trabajos se tapa la caja de registro con
la tapa. A continuacion, se mostrara el DAP de mantenimiento de puesta a tierra
(ANEXO 18).
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A continuacion, se elabora una tabla con el propdsito de simplificar la comprension
de la distribucion de las actividades sefialadas en el diagrama de analisis,

identificando aquellas que aportan valor y las que no.

Tabla 3. Resumen de actividades que agregan y no agregan valor

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA
ACTIVIDADES CANTIDAD | TIEMPO PORCENTAJE
Actividades que agregan valor 85 95:37 89%
Actividades que no agregan valor 10 3:03 11%
TOTAL 95 98:40 100%

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se elabora el tiempo estandar del proceso de mantenimiento de
pozo a tierra, desde el 01/05 al 26/05, excluyendo los dias no laborables (sdbado y
domingo) de la empresa. De los 19 tiempos que se pudo cronometrar, se seleccioné
15 tiempos debido a que el resto exceden del rango establecido, esto debido a
problemas de coordinacién, motivos personales de los trabajadores entre otras

cosas. Los tiempos observados quedaron de la siguiente manera:

Tabla 4. 15 tiempos observados PRE TEST

TOMA DE TIEMPOS INICIAL - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - INAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. 2023

Empresa JNAVARRO S.A.C. Area OPERACIONES
Método PRE - TEST POST - TEST Proceso MANTENIMIENTO DE POZO A
TIERRA
Elaborado por: EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
ITETOPERACH] 4 [ 5 | 3| 4|5 | 6| 7|8 | o|10|12]12]13](14]15][Prome
M ON dio
min | min | min | min | min | min | Min | min | min | min | min | min | min | Mmin | min min
1 \lﬁ.ggggf 12, |12, | 12,112, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | 12, | ., oo
00 | 15 | 05 | 120 | 05 | 03| 120 | 08 | 00| 12 | 04 | 01 | 11 | 04 | 09 '
del pozo
) Ianstnge’I 34 33(33(34|33|34|33|34|34(33[34(34/33(33|34/ 5,0
p o| 6|9 | 2|4|3|2]|8|2]4|6]1]|8]|6]a4 '
pozo
3 Zgg('foagzl' 1414|1414 15|13 |13 |14 |14 |14 15|13 |14 |15 14| o
5| 2|lo0o|9|2|5|0|l9|1|6]2]7]o0]o0]a4 '
pozo
Medir la

4 resistencia | 14, | 15, | 14, | 14, | 13, | 13, | 14, | 14, | 14, | 13, | 14, | 14, | 13, | 14, | 14, 14.06
inicialdel | 20 | 02 | 15 | 35 | 55 | 40 | 29 | 40 | 08 | 55 | 06 | 12 | 56 | 10 | 06 '

pozo
g | Deseoneetl 30 | 30 (30|30 |25(30|35|30(30|30|30[30|30[30(30]| ..,
h 2 4 0 5 9 5 8 5 4 3 0 2 4 5 0 '

de la tierra
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Mezclar el
aditivo N°1
5 conla | 61|62|64|63|55|61|60|55|54|53|55]|61|64|63]|60]| g
tera | 5 | 0| 2| 0|6|0|5]|4|5|9|7|9]o0o|0]|5]|™>
dentro del
pozo
Verificar
. queel |24 |23 |24 |25(24 (23|23 25|23 |24(25(23|24(24|25| ,,,
agua este 4 5 1 0 4 8 9 2 3 8 1 9 8 1 0 '
limpia
Mezclar el
czClare | 34133 (34 (34(33(35|34(33(|33[34/(34|34/[33]34]33
8 JaditvoN"2) "' | "7 1 s g s [0 | 7 | 9| s | 8| 2|6 |8 | 1|09 32
con agua
Verificar la
o |homogenei 01 [01)01]02]01[01|01]|01]{01]01[01|01|01|01[01| .o
daddela | 8 | 6 | 7| 0| 9 | 8|7 |8 |7 |9 |7 ]|9]|8|7]9]|"™
mezcla
Echar la
10 ;‘:j‘?tz“‘f(')a,\?ez' 04 |04 | 05|04 (04|04 |04|04|04(04|04|04|04/|04|04/| o,
dentodel | 6210 1|54 |8 2|56 [3|5]|9]|3]5
pozo
Verificar la
1 %ZSIO{;;:?; 81|83 |81 |80 |85|74|74|75|82 |81 |81 |83 |80|83|75| o0,
demtodol | 5510|519 |5 |0]0|o0|[3|0]|5]|6]F6
pozo
Limpiar la
platina de
1o | cobreyel | 95| 94|91 /84|85 |84(85|93[91/94|95(91|91(95|95]| 4.,
cabeque | 5 | o | 5|5 | 3|2 |2|0|4|5|8|5]|8|o0o]1]|?
llega al
pozo
Conectar
la barra'y
el cable
63|61|65|64|61|70[62|61]|64|63|65]|61]|63]|64]86,0
Bipoconun " 4l e |1 |o|1|l2|0|1|lalol3|2]|7]9]|?oF
nuevo
conector
AB
Medir la
resistencia
final del
14 | porocon | 84|82 |83 |81 /85|84 |81 |82|83|80|90|91|85|83|80| ga9
o s |3]o|6]o|l1]|2|0|6|9|5|4|0|3]|7
telurémetr
o
Verificar la
resistencia
15 finaldel {4 1 91 101 ]01]01]01]01]01]01|01]01]01]01]01]01 015
p°Zg|C°”546354765465465'
telurémetr
(o]
Tomar foto
16 de la 04|04 |04|04|04|04|04|04|04|04|04|04|04]|04|04]| o,
medicion | 5 | 2 | 6 | 4 | 3| 5| 3| 4|6 |3 |46 |7]|3]|5]|"
final
Guardar
! 45 | 45 | 45 | 45|45 | 45|45 |45 |45 |45 |45 |45)| 43|45 |45
17te"”gme”2413201441349314'51
18 tc;ggaéé? 12, (12, |11, [ 12, | 12, [ 11, [ 12, | 12, | 11, | 12, [ 12, | 12, | 11, |12, [ 12, | ., 0
bozo 08 | 50 | 56 | 322 | 05 | 56 | 40 | 02 | 45 | 26 | 01 | 30 | 53 | 17 | 03 '
Tiempo Total | 96, [ 97, [ 95, [ 95, [ 93, [ 93, [ 94, [ 94, [ 94, [ 94, [ 96, [ 96, [ 95, [ 96, [ 94, [ o ,c
(min). 35 | 10 | 72 | 79 | 84 | 84 | 97 | 81 | 41 | 82 | 58 | 78 | 00 | 72 | 98 :

Fuente: Elaboracion propia.
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Luego para poder realizar nuestro cuadro de muestras se pasaron a elevar los

datos obtenidos al cuadrado, quedando de la siguiente manera:

Tabla 5. Tiempos observados elevados al cuadrado

INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. 2023

TOMA DE TIEMPOS INICIAL - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - INAVARRO

JNAVARRO INSTALACIONES E

Empresa INGENIERIA S.AC. Area OPERACIONES
Método PRE - TEST POST - TEST Proceso MANTENIMIENTO DE POZO A
TIERRA
Elaborado por: EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
TIMEPOS OBSERVADOS EN MINUTOS (22)
ITE | OPERACI Prom
M ON 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 il5 sl
min | min | min | min | min | min | min | Mmin | min | min | Mmin | min | min | Mmin | min | min
Verificar
1 la 144 | 147, | 145, | 146, | 145, | 144, | 146, | 145, | 144, | 146, | 144, | 144, | 146, | 144, | 146, | 145,5
ubicacion | ,00 | 62 20 41 20 72 41 93 00 89 96 24 65 96 17 6
del pozo
) 'DIgSth’)’aar 1, (112 (124 (12,7 (121 (127110121 117 (11,1 {110 (11,6 | 114 11,2 {118, ¢,
del pozo 56 9 9 0 6 6 2 1 0 6 7 3 2 9 3
Verificar 21
3 el estado 0 2,021196(2,22]12,3111,821,69]2,22]11,9912,13|12,31]1,88]1,96|2,25]2,07]| 2,06
del pozo
Medir la
4 resistenci | 201 | 225, | 200, | 205, | 183, | 179, | 204, | 207, | 198, | 183, | 197, | 199, | 183, | 198, | 197, | 197,8
a inicial ,64 | 60 22 92 60 56 20 36 25 60 68 37 87 81 68 3
del pozo
Desconec
5 | tarel 191 19541000(9,30]|6,71]930(28(9,30]09.24|9,18|9,00]09.12]9,24|9,30]900]| 9,26
cable de 2 2
la tierra
Mezclar el
aditivo
6 N°1con | 37, |38,4]41,2]39,630,9|37,2|36,6]|30,6]|29,7|29,0]31,0](38,3|40,9]39,6]36,6 3586
la tierra 82 4 2 9 1 1 0 9 0 5 2 2 6 9 0 ’
dentro del
pozo
Verificar
7 que el 59 5521581|6,25]5,95]5,66|5,71|6,35]5,43|6,15|6,30]5,71]6,15|5,81]6,25| 5,93
aguaeste | 5 ' ' ! ' ! ' ’ ' ’ ' ’ ' ’ ’ ’
limpia
Mezclar el
8 aditivo 11, 11,2 )11,7112,1|11,2|12,2|12,0|11,4|11,2|12,1|11,7(119|11,4|116|114 11.69
N°2 con 56 2 6 1 9 5 4 9 2 1 0 7 2 3 9 !
agua
Verificar
la 0,0
9 | homogen 3 0,03 ]0,03]0,04|0,04]0,03|0,03]0,03|0,03]0,041]0,03]|0,04]0,03|0,03]0,04| 0,03
eidad de
la mezcla
Echar la
mezcla
10 de'Nacd;"’O 0'12 0,18 0,250,217 | 0,20 | 0,19 [ 0,23 0,18 [ 0,20 | 0,21 | 0,28 | 0,20 | 0,24 | 0,28 | 0,20 | 0,20
dentro del
pozo
Verificar
la
1 absorcién | 66, | 69,7 | 65,6 | 64,8 | 72,4 |56,1|55,5|56,2|67,2|65,6|66,1|68,8|64,8]69,8]|57,1 64.43
del agua | 42 2 1 0 2 0 0 5 4 1 0 9 0 9 5 ’
dentro del
pozo
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Limpiar la
platina de
12 cobreyel | 91, |188,3|83,7|71,4|72,7]|70,9]|725|86,4|83,5]|89,3|91,7|83,7|84,2]90,2|90,4 8338
cable que | 20 6 2 0 6 0 9 9 4 0 8 2 7 5 4 ’
llega al
pozo
Conectar
la barra'y
el cable
13 con un 39, |37,7143,0/41,0]|37,2]149,1]138,6|37,2|41,0|40,2|42,2|37,5(39,9(41,8(37,0 40.25
69 0 3 9 1 4 9 1 9 0 5 8 4 6 9 !
nuevo
conector
AB
Medir la
resistenci
a final del
14 | pozo con 71, |67,7]168,8|66,5]|72,2]70,7]|659|67,2|69,8]|654]81,9183,5]|72,2|69,3]65,1 7055
ol 40 3 9 9 5 3 3 4 9 5 0 4 5 9 2
telurémetr
0
Verificar
la
resistenci
afinal del | 0,0
15 pozocon | 2 0,02 0,03]0,02|0,0210,02]0,03]0,03]0,02]0,02]0,03]0,02]0,02]0,03]0,02| 0,02
el
telurémetr
0
Tomar
16 | fotodela 1 0.2 441510551 ]0,19|0,18|0,20|0,18 |0,29]0,21 | 0,18 |0,29] 0,21 | 0,22 0,28 ]0.20| 0,20
medicion 0
final
Guardar
17 | telurometr 20, | 20,6 | 20,3 ] 20,5 20,4 ]20,2]20,3]|20,6|20,6]|20,3|20,5(20,6]{19,2(20,5]|20,3 2038
o 43 1 4 2 3 5 4 1 1 4 2 1 7 2 4 !
Cerrar la
18 tapa del 145 | 156, | 133, | 151, | 145, | 133, | 153, | 144, | 131, | 150, | 144, | 151, | 132, | 148, | 144, | 144,4
poz0 93| 25 | 63 | 78 | 20 | 63 | 76 | 48 10 | 31 | 24 | 29 | 94 | 11 | 72 9

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez obtenidos todos los datos necesarios, se utilizd la formula de KANAWATY

para calcular el tamafio de la muestra.

Tabla 6. Calculo de muestras

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE

POZO A TIERRA- INAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.

JNAVARRO i
Empresa INSTALACIONOES E| AREA Operaciones
INGENIERIA S.A.C.

. PRE - POST - PROCES o .
Método TEST TEST o Mantenimiento de pozo a tierra
Elaborado por EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
ITEM OPERACION Ix Zx? 5 e S =20 ),

p T
1 Verificar la ubicacion del pozo 180,97 2183,37 1
2 Destapar la tapa del pozo 50,95 173,09 1
3 Verificar el estado del pozo 21,52 30,93 3
4 Medir la reS|‘thc;eznOC|a inicial del 210,89 2967,39 1
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5 Desconectar el cable de la tierra 45,56 138,88 6
6 Mez_clar el aditivo N°1 con la 89,67 537.93 6
tierra dentro del pozo
7 Verificar que el agua este limpia 36,53 89,01 1
8 Mezclar el aditivo N°2 con agua 51,27 175,28 1
9 Verificar la homogeneidad de la 2.69 0.48 6
mezcla
10 Echar la mezcla del aditivo N°2 6.74 3.04 5
dentro del pozo
11 Verificar la absorcion del agua 120,30 966,51 3
dentro del pozo
12 Limpiar la platina de cobre y el 136,83 1250,73 3
cable gue llega al pozo
13 Conectar la barra y el cable con 95.10 603.76 5
un nuevo conector AB
14 Medir la resustenma,fmal del pozo 12591 1058,31 5
con el telurémetro
Verificar la resistencia final del
15 pozo con el telurémetro 2,25 034 8
16 Tomar foto de la medicion final 6,66 2,96 2
17 Guardar telurémetro 67,72 305,75 1
18 Cerrar la tapa del pozo 180,24 2167,38 1

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de las muestras obtenidas, podemos calcular el promedio del tiempo

observado. Es importante destacar que las muestras fueron bajas porque el tiempo

fue constante y no superé el parametro establecido.

Tabla 7. NUmero de muestras de los tiempos observados

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE
POZO A TIERRA - INAVARRO S.A.C.
JNAVARRO )
Empresa INSTALACIONES E AREA Operaciones
INGENIERIA S.A.C.
Método PRE - TEST | POST - TEST PROOCES Mantenimiento de pozo a tierra
Elaborado por EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
) NUMERO DE MUESTRAS
ITEM OPERACION ) ) 2 4 5 s PROME
DIO
1 Verificar la ubicacion del 12,00 12,00
pozo
2 Destapar la tapa del pozo 3,40 3,40
3 Verificar el estado del pozo 1,45 1,42 | 1,40 1,42
4 Medir la resistencia inicial 14,20 14,20
del pozo
5 Desco”e“ﬁ;rergcab'e dela 3,02 304 | 300 | 305 | 259|305 2,96
6 Mezclar el aditivo N°1 conla | ¢ 15 620 | 642 | 630 | 556610 6,12
tierra dentro del pozo
7 Verificar que e_I agua este 244 244
limpia
8 Mezclar el aditivo N°2 con 3.40 3.40
agua
Verificar la homogeneidad
9 de la mezola 0,18 0,16 | 0,17 0,20 0,19 | 0,18 0,18
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10 Echaz la mezcla del aditivo 0.46 042 | 050 0.41 0.45 0.45
N°2 dentro del pozo
11 Verificar la absorcion del 8.15 835 | 8.10 8.20
agua dentro del pozo
12 Limpiar la platina de cobre y 9,55 9.40 | 9.15 9.37
el cable que llega al pozo
13 Conectar la barra y el cable 6.30 6.14 6.22
con un nuevo conector AB
14 Medir la reS|stenC|a'f|naI del 8.45 8.23 834
pozo con el telurémetro
15 Verificar la reS|stenC|,a final 015 014 | 016 013 015 | 0.14 o, | O, 015
del pozo con el telurémetro 17 ] 16
16 Tomar foto _de la medicion 0.45 0.42 0.44
final
17 Guardar telurémetro 4,52 4,52
18 Cerrar la tapa del pozo 12,08 12,08
Tiempo total de mantenimiento de un pozo atierra 95,88

Fuente: Elaboracion propia.

Utilizando el tiempo observado, se calcul6 el factor de valorizacion a partir de la

tabla Westinghouse. Luego, se agregd el suplemento correspondiente a cada

operacion a partir de la tabla de suplementos. De esta manera, se pudo obtener el

tiempo estandar para las 18 operaciones.

Tabla 8. Célculo del tiempo estandar

INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - JNAVARRO

Empresa JNAVARRO INSTALACIONES E Area Operaciones
INGENIERIA S.A.C.
Método POST-TEST Proceso Mantenimiento de pozo a
tierra
Elaborado por EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
PROMED 1+ TIEM | SUPLEME
| 10DEL WESTINGHOUSE FACTO | PO | NTOS 1+ | TP
ITEM | OPERACION TIEMPO R DE NOR SUPLEM ESTA
OBSERV H E CD CS VALQR MAL C \Y ENTOS NDAR
ADO ACION | (TN)
Verificar la
1 ubicacion del 12,00 -0,10 | -0,08 | 0,00 | 0,00 0,82 9,84 |0,09]0,07 1,16 11,41
pozo
2 Destapar la 340 |-0,05]-004| 000|000 o091 |309]0009[007| 116 3,59
tapa del pozo
Verificar el
3 estado del pozo 1,42 -0,05 | -0,04 | 0,00 | 0,00 0,91 1,30 [ 0,09 | 0,07 1,16 1,50
Medir la
4 resistencia 14,20 -0,10 | -0,08 | 0,00 | 0,00 0,82 11,64 10,09 | 0,07 1,16 13,51
inicial del pozo
Desconectar el
5 cable de la 2,96 -0,05 | -0,04 | 0,00 | 0,00 0,91 2,69 |0,09]0,07 1,16 3,12
tierra
Mezclar el
g |aditvoNlcon | g5 | 500 | 000 | 000 | 000 | 100 |612 009|007 116 7,10
la tierra dentro
del pozo
Verificar que el
7 agua este 2,44 -0,05 | -0,04 | 0,00 | 0,00 0,91 2,22 10,09 (0,07 1,16 2,58
limpia
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Mezclar el
aditivo N°2 con
agua

3,40

0,00

0,00

0,00

0,00

1,00

3,40

0,09

0,07

1,16

3,94

Verificar la
homogeneidad
de la mezcla

0,18

0,00

0,00

0,00

0,00

1,00

0,18

0,09

0,07

1,16

0,21

10

Echar la
mezcla del
aditivo N°2

dentro del pozo

0,45

0,00

0,00

0,00

0,00

1,00

0,45

0,09

0,07

1,16

0,52

11

Verificar la
absorcién del
agua dentro del
pozo

8,20

-0,05

-0,04

0,00

0,00

0,91

7,46

0,09

0,07

1,16

8,66

12

Limpiar la
platina de
cobre y el cable
que llega al
pozo

9,37

-0,10

-0,08

0,00

0,00

0,82

7,68

0,09

0,07

1,16

8,91

13

Conectar la
barray el cable
con un nuevo
conector AB

6,22

-0,10

-0,08

0,00

0,00

0,82

5,10

0,09

0,07

1,16

5,92

14

Medir la
resistencia final
del pozo con el

telurémetro

8,34

-0,10

-0,08

0,00

0,00

0,82

6,84

0,09

0,07

1,16

7,93

15

Verificar la
resistencia final
del pozo con el

telurémetro

0,15

0,00

0,00

0,00

0,00

1,00

0,15

0,09

0,07

1,16

0,17

16

Tomar foto de
la medicién
final

0,44

0,00

0,00

0,00

0,00

1,00

0,44

0,09

0,07

1,16

0,50

17

Guardar
telurémetro

4,52

-0,10

-0,08

0,00

0,00

0,82

3,71

0,09

0,07

1,16

4,30

18

Cerrar la tapa
del pozo

12,08

-0,10

-0,08

0,00

0,00

0,82

9,91

0,09

0,07

1,16

11,49

Tiempo total para realizar un mantenimiento de pozo atierra

95,37

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar, el tiempo estandar total fue de 95.37 minutos, lo cual se

considera un valor valido ya que no supera el 15% del tiempo observado.

Evaluacion de la variable dependiente calidad de servicio

Cuando se habla de la calidad de servicio ofrecida a los clientes de la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., se basa en el cumplimiento

de todas las expectativas y las necesidades que estas pueden tener al utilizar los

servicios, el punto en el cual llama la atencion es en el nimero de reclamos y

algunas inconformidades que le llegan a la empresa, al igual que el tiempo en el

gue demoran en la respuesta para la elaboracion de presupuestos de contratos, y

el tiempo que se toma en la culminacion de los trabajos.

Proceso de estudio: Mantenimiento de pozo a tierra
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El principal objetivo del mantenimiento de un pozo a tierra es preservar o disminuir
la resistencia eléctrica de un sistema de puesta a tierra hasta alcanzar un nivel
seguro. Un pozo a tierra es un componente fundamental en sistemas eléctricos y
de telecomunicaciones. Consiste en una conexion a tierra mediante la cual se
canaliza de manera segura cualquier corriente eléctrica no deseada, como
corrientes de fuga o sobretensiones, hacia la tierra, evitando asi que se acumule

en componentes eléctricos y cause dafios o riesgos para las personas y equipos.

Dentro del ambito de las telecomunicaciones, donde se emplea una diversidad de
equipos y sistemas eléctricos, el mantenimiento del pozo a tierra resulta
fundamental para asegurar la integridad de la infraestructura y salvaguardar la
seguridad tanto de los trabajadores como de los usuarios. Al mantener una
resistencia de tierra baja (en ohmios), se reduce el riesgo de dafos eléctricos y se
mejora la proteccidn contra descargas eléctricas. Las actividades de mantenimiento
de pozo a tierra pueden incluir inspecciones regulares, mediciones de resistencia
de tierra, reparacion o reemplazo de componentes dafiados o corroidos, y la
implementacion de medidas para garantizar que el sistema de puesta a tierra

cumpla con las normas de seguridad eléctrica aplicables.

Para determinar la calidad de servicio durante el Pre-Test tenemos las dos
dimensiones de capacidad de respuesta que se obtiene un promedio del 44,25 %
y de la empatia un promedio de 37,50 %. Como resultado, se obtiene un promedio
general de calidad de servicio de 40,88 %. Estos valores revelan areas susceptibles

de mejora en el servicio proporcionado en el &rea de operaciones.
Dimensidn: Capacidad de respuesta

Para medir la capacidad de respuesta en el pretest, primero se debe calcular la

capacidad instalada.

Tabla 9. Capacidad instalada

CALCULO DE CAPACIDAD INSTALADA
Dias Numero de Tiempo laborable Tiempo Capacidad de
laborables trabajadores de cadatrabajador | estandar servicio
Lunes a 4 480 95.37 20
viernes
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Fuente: Elaboracion propia.

Para poder realizar el calculo de la capacidad instalada, se multiplica el
#trabajadores por el tiempo laboral de cada uno de ellos en minutos. Luego, se
divide por el tiempo estandar. El resultado es una capacidad de 20 servicios de

mantenimiento de puesta a tierra por dia.

Sin embargo, la capacidad instalada real serd menor que la capacidad teorica
debido a las tardanzas.

Tabla 10. Reduccién de capacidad

MOTIVO VALOR
TARDANZAS -4%
TOTAL 96%

Fuente: Elaboracion propia.

Para calcular los servicios programados, se multiplica la capacidad de servicio (20
servicios por dia) por el factor de valorizacion (96%). El resultado es de 19 servicios

programados.

Tabla 11. Servicios programados

Capacidad de Servicio | Factor de Valorizacion | Servicios Programados
20 96% 19

Fuente: Elaboracion propia.

Esta dimensién se vincula con la eficacia y celeridad con que la empresa lleva a
cabo las labores de mantenimiento de pozos, asi como con su capacidad para
satisfacer las necesidades y peticiones de los clientes. Una capacidad de respuesta
limitada puede derivar en una percepcion desfavorable de la calidad del servicio
por parte de los clientes. Si los contratos no se ejecutan puntualmente o si persisten

retrasos frecuentes en la atencién a las necesidades de los clientes.

Tabla 12. Datos Pre Test de la dimension capacidad de respuesta

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

29



MACHCO
INVESTIGADORES GIRLADO TRUJILLO CHAMBERGO EDUARDO
JEFFERSON
EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
ACTIVIDAD MANTENIMIENTO DE POZOS A TIERRA
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
Contratos ejecutados .
FORMULA ICE= Contratos ajprobados x 100% ::()Dgnlcrjuice de contratos eiecutados.
AREA DE OPERACIONES
MES DE JUNIO Contratos Contratos | indice de contratos ejecutados
ejecutados aprobados (%)

05/06/2023 1 4 25,00 %
06/06/2023 1 2 50,00 %
07/06/2023 1 2 50,00 %
08/06/2023 2 3 66,67 %
09/06/2023 1 3 33,33 %
12/06/2023 3 5 60,00 %
13/06/2023 2 3 66,67 %
14/06/2023 1 3 33,33 %
15/06/2023 1 2 50,00 %
16/06/2023 2 4 50,00 %
19/06/2023 2 4 50,00 %
20/06/2023 2 3 66,67 %
21/06/2023 1 4 25,00 %
22/06/2023 1 4 25,00 %
23/06/2023 1 2 50,00 %
26/06/2023 2 4 50,00 %
27/06/2023 1 4 25,00 %
28/06/2023 1 4 25,00 %
29/06/2023 1 2 50,00 %
30/06/2023 1 3 33,33 %

TOTAL MENSUAL 28 65 44,25 %

Fuente: Elaboracion propia.
Dimension: Empatia

La empatia se refiere a la habilidad de la organizacion para entender y satisfacer
tanto las necesidades emocionales como practicas de los clientes. Una baja
empatia podria generar una percepcion desfavorable de la calidad del servicio. Si
los clientes experimentan que sus problemas o inquietudes no son abordados de
manera adecuada, que sus reclamaciones no son tomadas en serio 0 que carecen

del respaldo necesario durante el proceso de mantenimiento de pozos, la
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informacion recopilada en relacion con la dimension de empatia sera presentada

en la siguiente tabla:

Tabla 13. Datos Pre Test de la dimension empatia

FICHA DE REGISTRO DE DATOS
MACHCO
INVESTIGADORES GIRLADO TRUJILLO CHAMBERGO EDUARDO
JEFFERSON
EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
ACTIVIDAD MANTENIMIENTO DE POZOS A TIERRA
DIMENSION EMPATIA
Contratos sin reclamos Donde:
FORMULA ISC= ontratos ejecutados 100% ISC: indice de satisfaccion del cliente
AREA DE OPERACIONES
MES DE JUNIO Contratos sin | Contratos | Iindice de satisfaccién del cliente
reclamos ejecutados (%)
05/06/2023 0 1 0,00
06/06/2023 0 1 0,00
07/06/2023 1 1 100,00
08/06/2023 1 2 50,00
09/06/2023 1 1 100,00
12/06/2023 0 3 0,00
13/06/2023 1 2 50,00
14/06/2023 0 1 0,00
15/06/2023 0 1 0,00
16/06/2023 0 2 0,00
19/06/2023 1 2 50,00
20/06/2023 1 2 50,00
21/06/2023 0 1 0,00
22/06/2023 1 1 100,00
23/06/2023 0 1 0,00
26/06/2023 1 2 50,00
27/06/2023 0 1 0,00
28/06/2023 1 1 100,00
29/06/2023 1 1 100,00
30/06/2023 0 1 0,00
TOTAL
MENSUAL 10 28 37,50%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14. Datos Pre Test de la calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

MES DE JUNIO | AREA DE OPERACIONES
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CAPACIDAD DE

EMPATIA RESPUESTA | CALIDAD DE SERVICIO
PRE TEST PRE TEST (%)
05/06/2023 25,00 % 0,00 % 12,50 %
06/06/2023 50,00 % 0,00 % 25,00 %
07/06/2023 50,00 % 100,00 % 75,00 %
08/06/2023 66,67 % 50,00 % 58,33 %
09/06/2023 33,33 % 100,00 % 66,67 %
12/06/2023 60,00 % 0,00 % 30,00 %
13/06/2023 66,67 % 50,00 % 58,33 %
14/06/2023 33,33 % 0,00 % 16,67 %
15/06/2023 50,00 % 0,00 % 25,00 %
16/06/2023 50,00 % 0,00 % 25,00 %
19/06/2023 50,00 % 50,00 % 50,00 %
20/06/2023 66,67 % 50,00 % 58,33 %
21/06/2023 25,00 % 0,00 % 12,50 %
22/06/2023 25,00 % 100,00 % 62,50 %
23/06/2023 50,00 % 0,00 % 25,00 %
26/06/2023 50,00 % 50,00 % 50,00 %
27/06/2023 25,00 % 0,00 % 12,50 %
28/06/2023 25,00 % 100,00 % 62,50 %
29/06/2023 50,00 % 100,00 % 75,00 %
30/06/2023 33,33 % 0,00 % 16,67 %
'T\ARS\I'\QEJ[;\'E 44,25 % 37,50 % 40,88 %

Fuente: Elaboracion propia.

Para evaluar la calidad de servicio en la Pre-Test, se calcula el promedio de las dos

dimensiones: la capacidad de respuesta, con un promedio del 44,25 %, y la

empatia, con un promedio del 37,50 %. De este modo, se obtiene un promedio de

la calidad de servicio del 40,88 %, una cifra que indica la necesidad de mejoras en

la calidad de servicio en el area de operaciones.

Evaluacion de la variable independiente ciclo PHVA

En JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., serealiz6 una evaluaciéon

antes de la introduccion de la herramienta. Esta evaluaciéon se concentr6 en el

departamento de operaciones y fue realizada al supervisor de servicios, tal como

se especifica en el cuadro que sigue:

32




Tabla 15. Evaluaciéon Pre Test del ciclo PHVA

FICHA DE OBSERVACION DEL CICLO PHVA

MET
ODO

POST-

PRE-TEST TEST

EMPRESA

JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSIONES INDICADOR

ELABOR
ADO
POR:

Jefferson Machco
Giraldo

Eduardo Juan Trujillo
Chambergo

Ciclo PHVA

Planificar

Hacer
Verificar

PA
NCM= TR 100%

Actuar

LEYEND
A

NCM: Nivel de
cumplimiento de metas

PA: Puntaje adquirido

Pl: Puntaje ideal

CRITERIOS DE EVALUACION DEL CICLO PHVA

PUNT

1

MUY MALO 4 BUENO

2

MALO 5 MUY BUENO

3

REGULAR

PUNTAJE

AJE
MAXI
MO

100

DIMENSI
ONES

PREGUNTAS

TOTA
L

Planificar

Planificacion actual de los trabajos de mantenimiento
de pozo a tierra

Métodos de planificacion utilizados para asignar
recursos y tiempos a las érdenes de trabajo

Definicidn de objetivos especificos de calidad de
servicio al planificar los trabajos de mantenimiento

11

Existencia de procedimientos documentados para la
planificacion de los trabajos de mantenimiento

Consideracion de las necesidades y expectativas de
los clientes al planificar los trabajos

Hacer

Proceso actual de ejecucion de los trabajos de
mantenimiento de pozo a tierra

Control existente de calidad en cada etapa de la
ejecucion de las 6rdenes de trabajo

Tecnologias o herramientas especificas utilizadas
durante la ejecucion de los trabajos

13

Registros detallados de las actividades realizadas
durante la ejecucion de las érdenes de trabajo

Gestion de los recursos durante la fase de ejecucion
de algun mantenimiento de pozo

Verificar

Inspecciones o auditorias periddicas de los trabajos
realizados

Procesos de seguimiento y control de calidad

Documentacidn y archivamiento de los resultados al
verificar un trabajo

10

Revision por parte de un comité o equipo dedicado a la
calidad antes de la entrega final del trabajo

Recopilacion de los comentarios y sugerencias de los
clientes durante esta fase

Actuar

Medidas tomadas en respuesta a los hallazgos
identificados durante la verificacion de la calidad

Gestion de las no conformidades e implementacién de
acciones correctivas

Promocion de la mejora continua en los procesos de
mantenimiento de pozo a tierra




Elaboracién de estrategias de accion fundamentadas X
en los resultados de las evaluaciones de calidad.
Estimulacion de la participacién de los empleados en
7 : ; X
la deteccién de oportunidades de mejora.
TOTAL 43

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla muestra la calificacion de cada criterio del PHVA. En cuanto a cuéales son
los criterios que necesitan mas atencién de inmediato, se puede observar que el
puntaje mas bajo se encuentra en el criterio de limpieza, con una calificacion de 9
sobre 14 puntos posibles. Ademas, también se puede ver que la etapa de verificar
y planificar obtuvo un puntaje de 10 y 11 respectivamente lo que indica que también
necesita ser mejorado. Es importante tener en cuenta que los criterios estan
interconectados y el mejoramiento de uno puede llevar al mejoramiento de los
demas. Adicionalmente, el &rea evaluada obtuvo un puntaje total de 43/100, lo que
sugiere la necesidad de aplicar el PHVA, para asi mejorar la calidad de servicio en
cualquier proceso ya que este proporciona un enfoque sistemético y estructurado

para identificar oportunidades de mejora.
Analisis de las causas

Enseguida, se exponen las razones fundamentales por las cuales la calidad de
servicio en el &rea de operaciones es baja, acompafadas de explicaciones sobre

su origen.

Tabla 16. Tabla de puntajes

CAUSAS PUNTAJE % %ACUMULADO

Incorrecta aplicacién del

C8 -~ : 22 12,87% 12,87%
procedimiento de trabajo

co9 F_alta de compromiso de la alta 21 12.28% 25.15%
direccion

C1 |Falta de capacitacion del personal 19 11,11% 36,26%

Incumplimiento de normas de
C2 :
seguridad por parte del personal

Falta de detalle en el protocolo de
C4 |medicion de sistema de puesta a 17 9,94% 56,73%
tierra

18 10,53% 46,78% I
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Falta de detalle en el informe
C7 |técnico de mantenimiento de 16 9,36% 66,08%
puesta a tierra

C5 | Falta de planificacion 14 8,19% 74,27%

C3 | Herramientas en mal estado 12 7,02% 81,29%

C10 Re'trasos del técnico en la hora de 11 6.43% 87.72%
salida a campo
C6 | Comunicacion ineficiente 8 4,68% 92,40%
C12 Ealta d_e organizacion de ~ 4.09% 96.49%
erramientas
C11 | Falta de supervision 6 3,51% 100,00%
171 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Incorrecta aplicacion del procedimiento de trabajo (C8): En ocasiones, hemos
observado que el procedimiento de trabajo no es el adecuado, el cual esta

provocando que los trabajos se demoren mas de lo necesario.

Falta de compromiso de la alta direccion (C9): Hemos notado que la alta
direccién de la empresa podria mostrar una falta de compromiso en lo que respecta
al mantenimiento de los pozos a tierra. Esto se traduce en una asignacion

insuficiente de recursos y atencion a esta area vital de nuestro negocio.

Falta de capacitacion del personal (C1l): Algunos de nuestros técnicos no
cuentan con la formacion necesaria para llevar a cabo el mantenimiento de pozos
a tierra de manera adecuada. Esto resulta en errores y practicas inseguras en el

proceso.

Incumplimiento de normas de seguridad por parte del personal (C2): Hemos
observado casos de incumplimiento de las normas de seguridad por parte de
algunos miembros del personal. Esto representa un riesgo significativo para la

seguridad y la integridad de nuestro personal y la infraestructura.

Falta de detalle en el protocolo de medicion de sistema de puesta a tierra (C4):

Hemos observado que el protocolo de medicibn no son lo suficientemente
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detallados, lo que puede dar como resultado mediciones inexactas y una evaluacion

deficiente de la efectividad del mantenimiento.

Falta de detalle en el informe técnico de mantenimiento de puesta atierra (C7):
La documentacion técnica relacionada con el mantenimiento de puesta a tierra no
siempre es lo suficientemente detallada. Esto dificulta la revision de las actividades

realizadas y la toma de decisiones fundamentadas.

Falta de planificacion (C5): En algunas instancias, hemos enfrentado dificultades
debidas a una planificacion deficiente. Esto puede llevar a un mantenimiento

reactivo en lugar de un enfoque proactivo, lo que aumenta los costos y los riesgos.

Herramientas en mal estado (C3): La utilizacion de herramientas defectuosas o
en mal estado ha sido una preocupacion. Esto no solo reduce la calidad del

mantenimiento, sino que también incrementa el riesgo de accidentes laborales.
Propuesta de mejora

Tras identificar los problemas mas importantes, se decidié crear un cuadro que

explique como el ciclo PHVA puede ayudar a resolverlos.

Tabla 17. Alternativas de solucién

mantenimiento de

mantenimiento de

procedimiento

puesta a tierra

mantenimiento

capacitaciéon

CICLO PHVA
Cadigo
PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Desarrollar un Presentacion del Supervisar la
nuevo DOP del nuevo DOP del PErVIS
aplicacioén del
C8 proceso de proceso de

: . de trabajo e o
puesta a tierra puesta a tierra ) Identificacion
Sensibilizar al Supervisar las | y evaluacion

gerente general de , medidas que el de las no
NP Firma del acta de i
la aplicacion del : gerente general | conformidades
C9 , compromiso del
ciclo PHVA para la se en la
. : gerente general L, o
mejora de la calidad comprometio a | aplicacion del
de servicio cumplir ciclo PHVA
Capacitacion en el Ejecucion de Supervisar
c1 nuevo proceso de | capacitacion del actividades
mantenimiento de | nuevo proceso de dadas en
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o Ejecucion de :
Capacitacion de las o Supervisar
capacitacion de e
normas de actividades
Cc2 : las normas de
seguridad y salud , dadas en
: seguridad y salud L
en el trabajo . capacitacion
en el trabajo
Desarrollar un .
Presentacion del :
nuevo protocolo de Supervisar
L nuevo formato del N
medicion de aplicacion del
. protocolo de
Cc4 sistemas de puesta e nuevo formato
) medicion de
a tierra que sea : del protocolo
. sistemas de o
mas claro y . de medicion
puesta a tierra.
detallado.
Desarrollar un
informe técnico en
donde detalle todos . .
Presentacion del Supervisar
los procesos e
. nuevo formato de | aplicacion del
realizados por los |. P
c7 : informe técnico de | nuevo formato
trabajadores desde . )
o mantenimiento de de informe
el inicio hasta el . o
o puesta a tierra técnico
final incluyendo
registros
fotograficos
Presentacion de | Supervisar el
Asignar rol de cumplimiento
C5 |responsabilidades a | responsabilidades | de los roles de
cada colaborador de los los
colaboradores colaboradores
L Supervisar
o Presentacion del uperv
Disefiar un Check Check List de aplicacioén del
C3 List de inspeccion . » Check List de
: inspeccion de . i
de herramientas . inspeccion de
herramientas :
herramientas

Fuente: Elaboracion propia.

PRESUPUESTO

Para determinar la viabilidad de la inversién, se evaluaran los recursos financieros

y no financieros necesarios para llevar a cabo el proyecto (ANEXO 18).
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Tabla 18. Financiamiento

MONETARIO NO MONETARIO MONTO PORCENTAJE
ENTIDAD FINACIERA
S/ 5.728,00 S/ 3.120,00 | S/ 8.848,00 100%
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES S/ 4.009,60 S/ 2.184,00 | S/ 6.193,60 70%
JEFFERSON MACHCO S/ 859,20 S/ 468,00 | S/ 1.327,20 15%
EDUARDO TRUJILLO S/ 859,20 S/ 468,00 | S/ 1.327,20 15%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19. Cronograma general

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SETIEMB NOVIEMB | DICIEM
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO RE OCTUBRE RE BRE
N [ ACTIVIDAD | R.INFORM T.DE CORRECCI POST -
o ES AL TIEMPOS PRE-TEST ONES IMPLEMENTACION TEST RESULTADOS
SSSSSSSSSSSSSl 82SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS
112(3[|4)1(2]|3(4]1]|2(3]4 314(1]12|3(411|2[3]|4(1[|2]|3(4[1)2(3]|4]1)2]3

9° CICLO - ELABORACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION Y DE ARTICULO SISTEMATICO
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Analisis de
la situacion
de la
empresa

Identificacio
ndela
realidad
problematic
a

Andlisis de
las causas

Elaboracion
de diagrama
de Ishikawa

Elaboracion
de Matriz de
Correlacion

Elaboracion
de
Diagrama
de Pareto

Elaboracion
de Matriz de
Estratificaci

on

Elaboracion
de Matriz de
alternativas
de solucién

Elaboracion
de Matriz de
Priorizacion
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Elaboracion
de la Matriz
de

Coherencia

[EEN

Elaboracion
del Marco
tedrico

N B

Elaboracion
de Matriz de
Operacionali
zacion

w

Validacion
de
instrumento
S por
expertos

Calibracion
del
cronémetro

=

Primera
toma de
tiempos
observados

=

Elaboracion
de DOP -
PRE TEST

=

Elaboracion
de DAP -
PRE TEST

=

Calculo del
tiempo
estandar -
PRE TEST
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[EEN

Calculo de
Calidad de
Servicio -

PRE TEST

onN

Elaboracién
de
Propuesta
de mejora

RN

Elaboracion
de Inversion
Tangible e
intangible

NN

Elaboracion
de
cronograma
de
actividades

[CSIN\N]

Sustentacié
n de
Proyecto de
Investigacié
n

AN

Realizar las
correccione
S
correspondi
entes

10° CICLO - ELABORACI

ON DE LA TESI

a1 N

Anuncio de
la
implementa
cion de la
mejora
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IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA PRIMERA DIMENSION - PLANIFICAR

Desarrollar
un nuevo
DOP del

2 | proceso de
6 | mantenimie
nto de
puesta a
tierra

Sensibilizaci
on al
gerente
para la
aplicacion
del ciclo
PHVA

~N N

Capacitacio
nen el
nuevo
proceso de
mantenimie
nto de
puesta a
tierra

N

Capacitacio
n de las
normas de
seguridad y
salud en el
trabajo

O N

Desarrollar
un nuevo
formato de
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protocolo de
medicion de
sistemas de
puesta a
tierra que
sea mas
claroy
detallado

= W

Desarrollar
un nuevo
formato de
informe
técnico en
donde
detalla
todos los
trabajos
realizados
por los
trabajadores
desde el
inicio hasta
el final,
incluyendo
registros
fotogréaficos

Asignar
responsabili
dades a
cada
colaborador

ww

Disefar un
check List
de

43



inspeccion
de
herramienta
S

IMPLEMENTAC

ION Y

EJECUCI

ONDELAP

RIMERA DIMEN

SION -

HACER

Presentacio
n del nuevo
DOP del

3 | proceso de
4 | mantenimie
nto de
puesta a
tierra

Firma del
acta de
compromiso
del gerente
general

Ejecucién
de
capacitacion
del nuevo
proceso de
mantenimie
nto

Ejecucién
de
capacitacion
3 |delas

7 | normas de
seguridad y
salud en el
trabajo
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Presentacio
n del nuevo
formato del
protocolo de
medicion del
sistema de
puesta a
tierra

o0 w

Presentacio
n del nuevo
formato de
informe
técnico de
mantenimie
nto de
puesta a
tierra

o w

Presentacio
n del de rol
de

4 | responsabili
0 [dades de
los
colaborador
es

Presentacio
n del check
List de
inspeccion
de
herramienta
S

NN

IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA PRIMERA DIMENSION - VERIFICAR
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N B~

Supervisar
la aplicacion
del nuevo
procedimien
to de trabajo

Supervisar
las medidas
que el
gerente
general se
comprometi
6 a cumplir

Supervisar
actividades
dadas en la
capacitacion
con
respecto al
nuevo
proceso

Supervisar
actividades
dadas en
capacitacion
con
respecto a
las normas
de
seguridad y
salud en el
trabajo

Supervisar
aplicacion
del nuevo
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formato del
protocolo de
medicién

~N B

Supervisar
aplicacion
del nuevo
formato de
informe
técnico

o b~

Supervisar
el
cumplimient
o de los
roles de
responsabili
dades de
los
colaborador
es

Supervisar
aplicacion
del Check
List de
inspeccion
de
herramienta
S

IMPLEMENTAC

ION Y

EJECUCI

ONDELAP

RIMERA DIMENSION -

ACTUAR

Acciones
correctivas y
No
conformidad

es
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5
1

Mejora
continua

ACTIVIDADES FINALES

Segunda
toma de
tiempos
observados

Elaboracion
del DOP -
POST TEST

Elaboracion
del DAP -
POS TEST

o1 o

Calculo del
tiempo
estandar

o 01

Calculo de
la nueva
calidad de
Servicio -
POS TEST

~ 01

Andlisis
PRE TEST
y POS
TEST

o o1

Andlisis
econémico
financiero

Obtencion
de
resultados

o o © Ol

Discusion

48



Conclusione
S

Recomenda
ciones

wWo |INO|IFkFO

Presentaci6
n Final del
Proyecto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20. Cronograma de implementacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

ACTIVIDADES

JULIO| AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

IMPLEMENTACION

POST - TEST

RESULTADOS

s3|s4|s1|s2|s3|s4|s1]s2

s3|s4[s1]s2

S3|s4|s1|s2|s3|s4]s1]|s2|53]54

10° CICLO - ELABORACION DE LA TESIS

IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA PRIMERA DIMENSION - PLANIFICAR

1

Desarrollar un nuevo DOP de
mantenimiento de puesta a tierra

2

Sensibilizacion al gerente para la
aplicacion del ciclo PHVA

Capacitacién en el nuevo proceso de
mantenimiento de puesta a tierra

Capacitacion de las normas de seguridad
en el proceso de mantenimiento de puesta
atierra

Desarrollar un nuevo formato de protocolo
de medicion de sistemas de puesta a
tierra que sea mas claro y detallado
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Desarrollar un nuevo formato de informe
técnico en donde detalla todos los
trabajos realizados por los trabajadores
desde el inicio hasta el final, incluyendo
registros fotogréaficos

7

Asignar responsabilidades a cada
colaborador

8

Disefiar un Check List de inspeccion de
herramientas

IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA SEGUNDA

DIMENSION - HACER

Presentacion del nuevo DOP

10

Firma del acta de compromiso del gerente
general

11

Ejecucién de capacitacién del nuevo
proceso de mantenimiento

12

Ejecucion de capacitacion de la normas
de seguridad en el proceso de
mantenimiento

13

Presentacion del nuevo formato del
protocolo de medicién del sistema de
puesta a tierra

14

Presentacion del nuevo formato de
informe técnico de mantenimiento de
puesta a tierra

15

Presentacion del de rol de
responsabilidades de cada colaborador

16

Aplicacion del Check List de inspeccién de
herramientas

IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA TE

RCERA

DIM

ENSION - VERIFICAR

17

Supervisar la aplicacion del nuevo
procedimiento de trabajo

18

Supervisar las medidas que el gerente
general se comprometio a cumplir
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19

Supervisar actividades dadas en la
capacitacion del nuevo proceso de
mantenimiento

20

Supervisar actividades de capacitacién en
la capacitacion de normas de seguridad

21

Supervisar registros de protocolos de
medicion

22

Supervisar registros de informes técnicos

23

Supervisar el cumplimiento de los roles de
responsabilidades

24

Supervisar registros de inspeccion de
herramientas

IMPLEMENTACION Y EJECUCION DE LA CUARTA DIMENSION - ACTUAR

25

Acciones correctivas y No conformidades

26

Mejora continua

AC

TIVIDADES FINALES

27

Segunda toma de tiempos observados

28

Elaboracion del DOP - POST TEST

29

Elaboracion del DAP - POS TEST

30

Célculo del tiempo estandar

31

Célculo de la nueva calidad de servicio -
POS TEST

32

Andlisis PRE TEST y POS TEST

33

Andlisis econémico financiero

34

Obtencion de resultados

35

Discusion

36

Conclusiones

37

Recomendaciones

38

Presentacion Final del Proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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Desarrollo del ciclo PHVA

A partir de estos puntos se desarrollaron las propuestas de mejora, empleando el

PHVA con sus respectivos planes de accion.
Dimension: Planificar

El propdsito primordial de esta dimension es elevar la calidad de servicio ofrecida
a los clientes. Con ese fin, se han identificado 8 problemas principales que generan

una calidad de servicio deficiente. A continuacion, se detallan los planes de accién

disefiados para abordar estas causas, presentados en la siguiente tabla.

Tabla 21. Planes de accion para abordar los principales problemas

N° CAUSAS PLANIFICAR
1 Incorrecta aplicacién del Desarrollar un nuevo DOP de mantenimiento de
procedimiento de trabajo | puesta a tierra
5 Falta de compromiso de Sensibilizar al gerente general de la aplicacion del
la alta direccion ciclo PHVA para la mejora de la calidad de servicio
3 Falta de capacitacion del | Capacitacion en el nuevo proceso de mantenimiento
personal de puesta a tierra
Incumplimiento de o .
P . Capacitacion de las normas de seguridad en el
4 | normas de seguridad por e .
proceso de mantenimiento de puesta a tierra
parte del personal
Falta de detalle en el Desarrollar un nuevo protocolo de medicién de
5 | protocolo de medicién de | sistemas de puesta a tierra que sea mas claro y
sistema de puesta a tierra | detallado.
Falta de detalle en el Desarrollar un informe técnico en donde detalle
6 informe técnico de todos los procesos realizados por los trabajadores
mantenimiento de puesta | desde el inicio hasta el final incluyendo registros
a tierra fotograficos
7 | Falta de planificacién Asignar responsabilidades a cada colaborador
Herramientas en mal - . . L, .
8 estado Disefiar un check List de inspeccion de herramientas

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimension: Hacer

Esta dimension es crucial para llevar a cabo las acciones y planes disefiados en la
etapa de "Planificar". Esta dimension se enfoca en la ejecucion concreta de las
actividades que contribuiran a la mejora de la calidad de servicio. A continuacion,

se presentan las actividades clave que se llevaron a cabo en esta fase:
2. Nuevo DOP del proceso de mantenimiento de puesta a tierra

La finalidad de esta actividad consiste en desarrollar un conjunto de procedimientos
estandarizados y detallados que orientaran a los empleados en la realizacién de

todas las tareas relacionadas con el mantenimiento de pozo (ANEXO 20).

3. Firma del acta de compromiso del gerente general
Después de realizar la sensibilizacion de la aplicacion del ciclo PHVA como
metodologia para mejorar la calidad de servicio, se procedié a la firma de

compromiso del gerente general:

(HEDIN Inst & Ing

INAVARRD INSTALACIONED B INGEMIERA 5 A C
T T v A T ¥ e A T

ACTA DE COMPROMISO

ESTIMADOS.......

POR MEDIO DF LA PRESENTE, SF INFORMA ¥ SF ASUME FL COMPROMISO
ASUMIENDO LA RESPFONSABILIDAD DE IMPULSANR LA IMPLEMENTACION DE LA MEJOMA
CONTINUA EN BUS FPROCESOS. AFLICANDO EL CIRCULO FHVA FPARA AUMENTAR LA
CALIDAD DE SERVICIO

PFANA TAL FIN St REALIZANKA DIVENRSAS ACTIVIDADES ¥ LINEAMIENTOS, DONDE
SE RESALTA LAS CAPACITACIONES RELACIONADAS AL TEMA DF MEJORAMIENTO, ASI
COMO EL DISENO DE PROCEDIMIENTOS ¥ EL MANEJO DE INDICADORES DE GESTION.
OE MUAL FORMA SE CUMPLIRAN CON UN SISTEMA DE AUDITORIA PARA VERIFICAR LA
CALIDAD DE SERVICIO

PARA FINALIZAR SE INVITA DE FORMA PUBLICA ATODOS LOS COLABORADORES
ASER PARTE OF ESTE CAMRBIO, QUE SERA DE GRAN BENEFICIO PARA TODOS

Calao, IS de Julio dol 2023

APROBADO POR:

ﬂ‘.,{u—oﬁ“ -

JORGE LU NAVARRO MUAPAYA
GERENTE GENERAL
INAVARRO INSTAL ACKONES B INGENIERIA & A C

Figura 5. Acta de compromiso del gerente general
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4. Ejecucién de la capacitacion del nuevo proceso de mantenimiento

La ejecucion de la capacitacién del nuevo proceso de mantenimiento ayudard a
abordar la problemética de técnicos no capacitados, mejorando sus habilidades
técnicas, reduciendo errores y practicas inseguras, y garantizando el cumplimiento
normativo. Esto, a su vez, puede llevar a un mantenimiento de pozos a tierra mas
efectivo y seguro, y beneficios tanto para la empresa como para sus clientes, por lo
cual se cre6 un instructivo del proceso de mantenimiento (ANEXO 21).

Figura 6. Capacitacion del nuevo proceso de mantenimiento

La capacitacion se llevo a cabo el dia 28 de julio del presente afio, asimismo se
registré los datos de los trabajadores que participaron en la capacitaciéon (ANEXO
22).

5. Ejecucién de la capacitacion de las normas de seguridad en proceso de

mantenimiento

La ejecucion de la capacitacion de las normas de seguridad en el proceso de
mantenimiento es una estrategia fundamental para abordar la problematica de
incumplimiento de normas de seguridad. A través de la educacion, la
concienciacién, el cambio de comportamiento y el fomento de una cultura de

seguridad, se puede reducir el riesgo significativo para la seguridad y la integridad
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del personal y la infraestructura de la empresa, por lo cual se cre6 una serie de
recomendaciones generales correspondientes a la seguridad y salud en el trabajo
(ANEXO 23).

04/08/2023 10:30

Figura 7. Capacitacion de Normas de seguridad y salud en el trabajo

La capacitacion se llevé a cabo el dia 04 de agosto del presente afio, asimismo se
registré los datos de los trabajadores que participaron en la capacitacion (ANEXO
24).

6. Presentacién del nuevo formato del protocolo de medicion del sistema de

puesta a tierra

La presentacion del nuevo formato del protocolo de medicion del sistema de puesta
a tierra aborda la problematica de mediciones inexactas y evaluaciones deficientes
al mejorar la precisién, la estandarizacion, la claridad en la documentacién y la
capacidad para identificar problemas (ANEXO 25). Esto contribuira a un sistema de
puesta a tierra mas seguro y efectivo en su funcionamiento a diferencia del antiguo
formato en donde no habia tanto detalle sobre las recomendaciones que debe

cumplir el sistema puesta a tierra. (ANEXO 26).
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7. Presentacion del nuevo formato de informe técnico de mantenimiento de
puesta a tierra

La presentacion del nuevo formato aborda la problematica de la documentacion
técnica insuficientemente detallada al proporcionar claridad, detalle y un registro
completo de las actividades de mantenimiento. (ANEXO 27). Esto contribuird a una
evaluacion mas precisa, una toma de decisiones fundamentadas y la identificacion
de problemas en el sistema de puesta a tierra, lo que, a su vez, aumentara la
seguridad y la eficacia del sistema, a diferencia del antiguo formato en donde no
habia tanto detalle de las actividades que se llevaban a cabo en el proceso de

mantenimiento de sistema puesta a tierra (ANEXO 28).

8. Roles y Responsables

La asignacion de roles y responsabilidades a cada colaborador es esencial para
abordar la problemética de la planificacion deficiente y el mantenimiento reactivo.
Esta actividad promueve la planificacion efectiva, un enfoque proactivo, la eficiencia
y la mejora continua, lo que ayuda a reducir los costos y los riesgos asociados al

mantenimiento ineficiente.

Tabla 22. Roles de actividades

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Compra de suministros Gerente general

Realizar el Check List de inspeccion de

. Asistente de almacén
herramientas

Coordinar el dia y la hora del trabajo Asistente de planificacion

Coordinar la ubicacion del punto Asistente de logistica

Verificar el cumplimiento del nuevo

- - . r . r r - -
procedimiento de trabajo Supervisor de Servicios

Fuente: Elaboracion propia.

9. Aplicacion del Check List de inspeccion de herramientas

Es una actividad esencial para abordar la problematica de la utilizacién de
herramientas defectuosas o en mal estado. Esta actividad mejora la seguridad, la

eficacia, el cumplimiento normativo y el mantenimiento preventivo, lo que en ultima
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instancia reduce el riesgo de accidentes laborales y mejora la calidad del

mantenimiento realizado en los sistemas de puesta a tierra.

Tabla 23. Check List de inspeccién de herramientas

CHECK LIST DE INSPECCION DE HERRAMIENTAS

NODO

Cantidad

DESCRIPCION

BUEN
ESTADO

MAL
ESTADO

OBSERV.

3DE
MAYO

MANTENIMIENTO DE
PUESTA A TIERRA

HERRAMI

ENTAS

=

Telurébmetro

Destornilladores

Llave francesa

Lijas

Alicate universal

Cuchilla

Martillo

Trapos

Baldes

Barreta

Plumén

Malla de seguridad

Escoba y recogedor

Comba

Cincel plano y punta

Cascos

Lentes

Tapones de oido

Guantes de seguridad

N I N N B N N N S e R R N N R R N A

Zapatos de seguridad

NOMBRE

FIRMA

FECHA

SUPERVISOR

PERSONAL
RESPONSABLE

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensioén: Verificar

La dimension de "Verificar’ se enfoca en

la evaluacion de

las acciones

implementadas en la fase de "Hacer". Esta etapa tiene como objetivo asegurar que

las actividades se han realizado de acuerdo con el plan y los estandares

establecidos.

Tabla 24. Verificacion de las actividades realizadas

de herramientas

N° HACER VERIFICAR
Supervisar la aplicacion del
1 | Presentacion del nuevo DOP nuevo procedimiento de
trabajo
. . Supervisar las medidas que
Firma del acta de compromiso del P a
2 el gerente general se
gerente general " :
comprometio a cumplir
Supervisar actividades
3 Ejecucion de capacitacion del nuevo dadas en la capacitacion
proceso de mantenimiento del nuevo proceso de
mantenimiento
. L o Supervisar actividades
Ejecucion de capacitacion de las .
. dadas en la capacitacion de
4 | normas de seguridad y salud en el .
. normas de seguridad y
trabajo .
salud en el trabajo
Presentacion del nuevo formato del . .
o . Supervisar registros de
5 | protocolo de medicion de sistemas de L
. protocolos de medicion
puesta a tierra.
Presentacion del nuevo formato de . .
. L - Supervisar registros de
6 | informe técnico de mantenimiento de . .
. informes técnicos
puesta a tierra
L, Supervisar la
Presentacion de rol de . P .
7 . implementacion de los roles
responsabilidades .
de responsabilidades
3 Aplicacion del Check List de inspeccion | Supervisar registros de

inspeccion de herramientas

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensién: Actuar

La ultima etapa del ciclo de mejora es la etapa de accion. En esta etapa, se
desarrollan las siguientes actividades:

10. Acciones correctivas y No conformidades

En esta etapa, se analizan los problemas que se identificaron en el proceso de
mejora. Se toman medidas para corregir estos problemas y se verifica que las

medidas sean efectivas.

En la siguiente figura se muestra el registro que se utilizaran para evaluar las

acciones correctivas y no conformidades (ANEXO 29).
11. Mejora continua

El propésito de esta fase consiste en tomar medidas con el fin de lograr una mejora
continua. Para ello, se estableceran indicadores en base a las debilidades
identificadas, junto con las estrategias correspondientes para su medicién y
posterior mejora. Es fundamental destacar que la satisfaccion del cliente tiene una
gran relevancia debido a los beneficios econémicos que genera para la empresa.
Ademas, esta directamente vinculada con la percepcién del cliente con respecto a
la atencion que recibid, lo cual se refleja en su fidelidad a través de la renovacion
de contratos o la recomendacion a otras empresas. Esto se refleja en un incremento
de las oportunidades para participar en el mercado del sector de servicios, lo cual,
a su vez, abre la puerta a la posibilidad de ofrecer servicios similares o adicionales

en el futuro.
Tabla 25. Indicadores
INDICADORES

Variables Medida Formula

_ indice de cumplimiento Puntaje Adquirido
Ciclo PHVA NCM= — X 100%

de metas Puntaje ideal

Calidad de Indice de contratos

servicio ejecutados

59



ICE= Contrato ejecutados < 100%
" Contratos aprobados 0
Indice de satisfaccion Contratos sin reclamos
_ ISC= . x 100%
del cliente Contrato ejecutados

Fuente: Elaboracién propia.

Una vez que la aplicacion estaba casi completa, se utilizd toda la informacion
obtenida para crear un nuevo DAP para el proceso de mantenimiento de pozo a
tierra (ANEXO 30).

A continuacion, se crea una tabla para facilitar la comprension de la division de las

actividades indicadas en el DAP en las que aportan valor y las que no.

A continuacion, se elabora el tiempo estandar del proceso de mantenimiento de
pozo a tierra, desde el 18/09 al 13/10, excluyendo los dias no laborables (sdbado y
domingo) de la empresa. De los 19 tiempos que se pudo cronometrar, se seleccioné
15 tiempos debido a que el resto exceden del rango establecido, esto debido a
problemas de coordinacién, motivos personales de los trabajadores entre otras

cosas. Los tiempos seleccionados quedaron de la siguiente manera:

Tabla 26. 15 tiempos observados Post Test

TOMA DE TIEMPOS INICIAL - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - INAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. 2023

Empresa JNAVARRO S.A.C. Area OPERACIONES
Método PRE - TEST POST - TEST Proceso MANTENIMIENTO DE POZO A
TIERRA
Elaborado por: EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
ITELTOPERACIO | 4 | 5 | 34| 5|6 |7 |8|9o|10|12|12]13]14]15[Prome
M N dio
min | min [ min | min | min | min | min | min | min | min | Mmin | Mmin | min | min | min min
L u;‘ig‘;‘fj‘; Idael 9.0 (9.0 9.0(90]90|90|90|90[90|90(90|90|85|90|90| 4.
4| 213|4a|3|4alo0o|2]a|3]0|0]|s8]2]THs :
pozo
) Df;tnggl'a 34 |33|33(34(33(34(33|34|34(33(34|34(33(33/34/ .,
p o|le6|9|2|a|3|2|8|2|4|6|]1]|8]|¢6]|a :
pozo
3 \ésetgé%ag:: 141414 |14(15|13 13|14 (14|14 |15|13|14|15| 14| ,
5070 s 2lo0o]l9|2|5s5|o0o|l9|1|6|2|7]|0|0]|a4 :

Medir la 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 13. | 12. | 13. | 13. | 13. | 13. 13.02
resistencia | 05 | 10 | 08 | 05 | O5 | OO | 04 | 06 | 04 | OO | 56 | 02 | 00 | 10 | 12 '
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inicial del
pozo
c Z?i%%’??ﬁ?r 30(30[30(30|25|30|35(30|30|30(30|30(30(30(30/ 5.,
vede {5 14 o0o|5|9|5|8|5|4|3]0o|2]|a|5]0]l*
la tierra
Mezclar el
5 fgr'l“l‘;oﬁ':rrla 4243|4242 |43|43 (4242|4343 43|42 42|43 |42 ,,0
5| 5s|5|8|6|3|9|8|s5|3|o|s|]2|o0o]|s5]|™
dentro del
pozo
. \e/legf'ﬁgre‘l‘:g 24 23| 24|25|24 23|23 |25|23|24|25|23 242425/ ,,,
guaeste 1 4, ' s | 1 | o | 4| 8| 9|l2|3|8|1]9|8|1]o0]*
limpia
Mezclar el
czclarel 31131 (3103131313131 [31(31[31|31(31]31]31
8 |aditvoN°2 | °m ) "m0l g |l 4 |5 | 5 | 8| 7| a|8| 6|5 | 9]l a)] 36
con agua
Echar la
mezcla del
>2Clate g4 104 | 05|04 |04|04|04]|04|04]|04|04|04]|04]|04]|04
9 | adiivoN2 g 0 gt | 5 | 4| 8| 2|5 | 6| 3|59 3|5 | 9%
dentro del
pozo
Verificar la
absorcién
73|72 72|72 72|72 72|72 | 72|72 | 72|72 | 72|72 ]| 72
10 | delagua | "o" | o | 1 5 | 5 [ g |5 |6 |2|8|1|8|8|7]|6] "
dentro del
pozo
Limpiar la
1 g:)ag'r';ad; 70072 |70 (71|70 (727270707070 | 727272 | 7L S o
Y I's o | 4|6 |8 |6|0|1|5|2|4|5]|6]|5]s8]"
cable que
llega al pozo
Conectar la
1 C:ﬁgié’net'm 63|61 |65|64|61|70|62|61(64|63|65|61|63|64|60/ (.,
oo Ol 4610120140 |3|2]|7]09
conector AB
Medir la
13 reﬁsr']ztleé‘;'a 63 (63 |63|63|63|63|63|63|63|63(63|62|63|63|63| 4,
pozoconel | 5| 0|2 [0 302|308 |3]|9|1]|3]a4
telurémetro
Verificar la
14 r’efisr;jegecl'a 0101 /01(01]01{01[01[01[01[01[01|01[01[01]01]| (..
pozoconel | 5| 4| 6 [ 3|5 |4 |7 |6 |54 6|5]4]6]5
telurémetro
Tomar foto
15 de la 04 (04 |04|04|04|04|04(04|04|04|04|04/[04|04|04/ ,,
medicien | 5 | 2| 6| 4|3 |5 |3 |4|6|3|4|6|7]|3]|5]"
final
16| Cuadar |35[35[34[35[35[3535|34(34[34[34[33|33[34][34] .,
telurémetro 5 7 5 0 6 1 0 5 7 5 0 8 3 5 7 )
17 (t::r;aéé? 12|12 |11 |12 |12 |11 [ 12 (12 |11 |12 |12 |12 | 1L |12 |12 | 50,
SOZO 08 | 50 | 56 | 32 | 05 | 56 | 40 | 02 | 45 | 26 | 01 | 30 | 53 | 17 | 03 :
Tiempo Total | 96, [ 83. [ 83. [ 83. [ 83 [82 [ 83 [ 84 [83 [82 [83 [83 [83 [82 [ 83 [ g4
(min). 35 | 59 | 79 | 09 | 94 | 97 | 58 | 04 | 37 | 86 | 67 | 15 | 24 | 28 | 79 :

Fuente: Elaboracion propia.

Con los nuevos datos obtenidos en el proceso del mantenimiento de pozos,

después de las capacitaciones obtenidas, se proceden a efectuar las operaciones

para el célculo de la toma de muestra.
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Tabla 27. Tiempos observados elevados al cuadrado POST TEST

TOMA DE TIEMPOS INICIAL - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - INAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. 2023

Empresa JNAVARRO S.A.C. Area OPERACIONES
Método PRE - TEST POST - TEST Proceso MANTENIMIENTO DE POZO A
TIERRA
Elaborado por: EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO
TIMEPOS OBSERVADOS EN MINUTOS (72)
ITE|OPERACI| 1 | 2 | 3 | 4| 5 |6 | 7| 8| 9 |10]|112|12]13]14]15]|F"rom
M ON edio
r:}“ min | min | min | min | Min | MiNn | min | Min | Min | Mmin | Min | Min | Min | min min
Verificar
1 .Ia_’ 9.0 9.02 | 9.03 | 9.04 | 9.03 | 9.04 | 9.00 | 9.02 | 9.04 | 9.03 | 9.00 | 9.00 | 8.58 | 9.02 | 9.05 1455
ubicacion | 5 6
del pozo
Destapar 3.4
2 la tapa 0 3.36 [ 3.39(3.42|3.34|3.43|3.32|3.48(3.42|3.34|3.46|3.41|3.38|3.36|3.44| 11.54
del pozo
Verificar 14
3 el estado 5 1421140149 (152|135(1.30(1.49|1.41|1.46|1.52|1.37|1.40|150|1.44| 2.06
del pozo
Medir la
4 resistenci | 13.|13.1|13.0|13.0|13.0{13.0|13.0|13.0|13.0|13.0(125(13.0|13.0|13.1|13.1| 197.8
ainicial |05 | O 8 5 5 0 4 6 4 0 6 2 0 0 2 3
del pozo
Desconec
tar el 3.0
5 3.04 | 3.00 | 3.05|2.59|3.05|3.58|3.05|3.04|3.03|3.00|3.02|3.04|3.05[3.00| 9.26
cablede | 2
la tierra
Mezclar el
aditivo
N°lcon |4.2
6 la tierra 5 4.35(14.25|14.28 |4.36|4.334.29 |4.28|4.35|4.33|4.30(4.28|4.22|4.30|4.25| 35.86
dentro del
pozo
Verificar
que el 2.4
7 235|241 (250|244 |238|239|252|233(248|251|2.39|2.48|241|250| 5.93
aguaeste | 4
limpia
Mezclar el
aditivo 3.1
8 N°2 con 5 3.18 3.14|3.18|3.14|3.15|3.15|3.18(3.17|3.14 | 3.18 | 3.16 | 3.15(3.19 | 3.14 | 11.69
agua
Echar la
mezcla
9 de';‘?g"’o 7(')3 7.28|7.24|7.26|7.25|7.28 | 7.25 | 7.26 | 7.22 | 7.28 | 7.21 | 7.28 | 7.28 | 7.27 | 7.26 | 0.20
dentro del
pozo
Verificar
la
10 %Zﬁoggf; 751 7.20|7.14|7.16|7.18|7.16 | 7.20 | 7.11 | 7.15 | 7.12 | 7.14 | 7.15 | 7.16 | 7.15 | 7.18 | 64.43
dentro del
pozo
Limpiar la
platina de
17 |cobreyel 163161, | 656|6.41|6.10|7.01|6.226.10]6.41|6.34|650 |6.13|6.32|6.47|6.09 | 83.38
cableque | O
llega al
pozo
Conectar
la barra'y
el cable 6.3
12 conun 5 6.30 | 6.32 | 6.30 | 6.33 | 6.30 | 6.32 | 6.33 | 6.30 | 6.38 | 6.33 | 6.29 | 6.31 | 6.33 | 6.34 | 40.25
nuevo
conector
AB
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Medir la
resistenci
a final del 0.1
13 | pozocon | 2" [0.14|0.16 | 0.13 | 0.15 | 0.14 [ 0.17 | 0.16 [ 0.15 | 0.14 | 0.16 | 0.15 | 0.14 | 0.16 | 0.15 | 70.55
el
telurémetr
o
Verificar
la
resistenci
14 | afinaldel 10414 151 46 | 0.44 | 0.43 | 0.45 | 0.43 | 0.44 | 0.46 | 0.43 | 0.44 | 0.46 | 0.47 | 0.43 | 0.45 | 0.02
pozocon | 5
el
telurémetr
o
Tomar
15 | fotodela 135 5 o0l 5 45| 350 | 3.56 | 3.51 | 3.50 | 3.45 | 3.47 | 3.45 | 3.40 | 3.38 | 3.33 | 3.45 | 3.47 | 0.20
medicion | 5
final
Guardar
16 | teturémetr | 12- [ 125115 [12.3 12,0 | 115 | 12.4| 12.0 [ 11.4 | 12.2 | 12.0 | 123 | 115 | 12.1 | 12.0 | 5 0
o 08| 0 6 2 5 6 0 2 5 6 1 o 3 7 3
17 tc:g;aéé? 51_‘; 156. | 133. | 151. | 145. | 133. | 153. | 144. | 131. | 150. | 144. | 151. | 132. | 148. | 144. | 144.4
25 | 63 | 78 | 20 | 63 | 76 | 48 | 10 | 31 | 24 | 29 | 94 | 11 | 72 9
pozo 3
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 28. Calculo de muestras POST TEST

JNAVARRO S.A.C.

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA-

JNAVARRO

Empresa SAC. AREA Operaciones
. PRE - | POST - - .
Método TEST | TEST PROCESO Mantenimiento de pozo a tierra
Elaborado por EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO GIRALDO
A 4()J:1'Ex2—E{x)'z b
ITEM OPERACION Xx xx2 n= = 3%
1 Verificar la ubicacién del pozo 134.94 1214.11 1
2 Destapar la tapa del pozo 50.95 173.09 1
3 Verificar el estado del pozo 21.52 30.93 3
4 Medir la resistencia inicial del 195.27 2542 97 1
pozo
5 Desconecte_tr el cable de la 45 56 138.88 6
tierra
6 Mez_clar el aditivo N°1 con la 64.42 276.69 1
tierra dentro del pozo
7 Verificar que e_I agua este 36.53 89.01 1
limpia
8 Mezclar el aditivo N°2 con 47 40 149 79 1
agua
Echar la mezcla del aditivo
9 N°2 dentro del pozo 6.74 3.04 >
10 Verificar la absorcion del 108.92 79091 1
agua dentro del pozo
11 Limpiar la platina de cobre y 107.35 768.28 1
el cable que llega al pozo
12 Conectar la barra 'y el cable 95.10 603.76 5
con un nuevo conector AB

63




13 Medir la res,lstenua,flnal del 94.83 599 52 1
pozo con el telurometro
14 Verificar la reS|stenC|la final 295 0.34 3
del pozo con el telurémetro
15 Tomar foto Qe la medicién 6.66 296 )
final
16 Guardar telurémetro 52.04 180.61 1
17 Cerrar la tapa del pozo 180.24 2167.38 1

Fuente: Elaboracion propia.

Gracias al céalculo de las muestras obtenidas podemos calcular el promedio del
tiempo observado. Segun los valores obtenidos las muestras nos dan un rango de

entre 1 a 8 numeros de muestra en las 17 operaciones.

Tabla 29. Numero de muestras de los tiempos seleccionados POST TEST

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA -
JNAVARRO S.A.C.
JNAVARRO INSTALACIONES E | ; .
Empresa INGENIERIA S.A.C. AREA Operaciones
Método PRE-TEST | POST-TEST | PROC | Mantenimiento de pozo
ESO atierra
EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO y JEFFERSON MACHCO
Elaborado por GIRALDO
NUMERO DE MUESTRAS
ITEM OPERACION
PROM
1 2 3 4 516|718 EDIO
1 Verificar la ubicacién del 9.04 9.04
pozo
2 Destapar la tapa del pozo 3.40 3.40
3 Verificar el estado del pozo 1.45 1.42 1.40 1.42
4 Medir la (rjeS|stenC|a inicial 13.05 13.05
el pozo
5 Desconecte_tr el cable de la 3.02 3.04 3.00 305 2. | 3. 296
tierra 59|05
6 Mezplar el aditivo N°1 con 4.95 4.25
la tierra dentro del pozo
7 Verificar que gl agua este 244 244
limpia
8 Mezclar el aditivo N°2 con 3.15 3.15
agua
Echar la mezcla del aditivo 0.
9 N°2 dentro del pozo 0.46 0.42 0.50 0.41 45 0.45
10 Verificar la absorcion del 730 730
agua dentro del pozo
11 Limpiar la platina de cobre 715 715
y el cable que llega al pozo
Conectar la barray el
12 cable con un nuevo 6.30 6.14 6.22
conector AB
13 Medir la reS|stenC|a,f|naI 6.35 6.35
del pozo con el telurémetro
Verificar la resistencia final 0./0./0.]0.
14 del pozo con el telurémetro 0.15 014 1016 | 0.13 15[14[17 |16 0.15
15 Tomar fotof:jnea:a medicion 0.45 0.42 0.44
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16 Guardar telurémetro 3.55 3.55
17 Cerrar la tapa del pozo 12.08 12.08
Tiempo total de mantenimiento de un pozo atierra 83.39

Fuente: Elaboracion propia.

Volviendo a utilizar el tiempo observado, se calculd el factor de valoracion a partir

de la tabla Westinghouse. Luego se agrega el suplemento correspondiente a cada

operacion a partir de la tabla de suplementos, Es de esta forma que a partir de las

tablas y las valoraciones asumidas en las tablas se obtuvo el tiempo estandar para

las nuevas 17 operaciones.

Tabla 30. Célculo de tiempo estandar POST TEST

CALCULO DEL NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA - INAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
Empresa JNAVARRO S.A.C. Area Operaciones
Método PRE-TEST POST-TEST Proceso Mantenimiento de pozo a tierra
Elaborado por EDUARDO TRUJILLO CHAMBERGO
P%?SAE WESTINGHOUSE FAlc+TO TI%MP SUPL(I)ESMENT L LEMPO
+
ILE OP%‘?\IACI TIEI\EIII;O R DE NORM SUPLEMEN | ESTAND
H E CD CS | VALOR AL C V TOS AR
SlSIE ACION | (TN)
VADO
Verificar la 0.0
1 ubicacion 9.04 -0.10 | -0.08 | 0.00 0 0.82 7.41 0.09 | 0.07 1.16 8.60
del pozo
Destapar 0.0
2 | latapa del 3.40 -0.05 | -0.04 | 0.00 0 0.91 3.09 0.09 | 0.07 1.16 3.59
pozo
Verificar el 0.0
3 | estado del 1.42 -0.05 | -0.04 | 0.00 0 0.91 1.30 0.09 | 0.07 1.16 1.50
pozo
Medir la
resistencia 0.0
4 inicial del 13.05 | -0.10 | -0.08 | 0.00 0 0.82 10.70 | 0.09 | 0.07 1.16 12.41
pozo
Desconect 0.0
5 | arelcable 2.96 -0.05 | -0.04 | 0.00 0 0.91 2.69 0.09 | 0.07 1.16 3.12
de la tierra
Mezclar el
aditivo
6 |NLoonlal 455 | 000 | 0.00 | 000 [ 90| 100 | 425 | 009 | 007 1.16 4.93
tierra 0
dentro del
pozo
Verificar
7 | aueel 541 | 005|004 000 |20 091 | 222 | o009 | 007 1.16 2.58
agua este 0
limpia
Mezclar el
g | 2aditvo | 345 | 000 | 000|000 |%| 100 | 315 | 009 | 0.07 1.16 3.65
N°2 con 0
agua
Echar la
mezcla del 0.0
10 aditivo 0.45 0.00 | 0.00 | 0.00 0 1.00 0.45 0.09 | 0.07 1.16 0.52
N°2 dentro
del pozo
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Limpiar la
platina de
11 | coprevel 295 | 010 -008 | 000 |%0| 082 | 586 | 0.09 | 007 1.16 6.80
cable que 0
llega al
pozo
Conectar
la barra 'y
el cable 0.0
12 con un 6.22 -0.10 | -0.08 | 0.00 O 0.82 5.10 0.09 | 0.07 1.16 5.92
nuevo
conector
AB
Medir la
resistencia
final del 0.0
13 | pozocon 6.35 -0.10 | -0.08 | 0.00 0 0.82 5.21 0.09 | 0.07 1.16 6.04
el
telurémetr
o)
Verificar la
resistencia
final del 0.0
14 | pozo con 0.15 0.00 | 0.00 | 0.00 O 1.00 0.15 0.09 | 0.07 1.16 0.17
el
telurometr
0
Tomar foto
de la 0.0
15 0.44 0.00 | 0.00 | 0.00 1.00 0.44 0.09 | 0.07 1.16 0.50
medicion 0
final
Guardar 0.0
16 | telurébmetr 3.55 -0.10 | -0.08 | 0.00 O 0.82 291 0.09 | 0.07 1.16 3.38
o
Cerrar la 0.0
17 | tapadel 12.08 | -0.10 | -0.08 | 0.00 O 0.82 9.91 0.09 | 0.07 1.16 11.49
pozo
Tiempo total para realizar un mantenimiento de pozo atierra 82.92

Fuente: Elaboracion propia.

Para proceder con los nuevos calculos generados por los nuevos tiempos que nos

dan al momento de modificar los cambios de actividades y tiempos.
Dimensidn: Capacidad de respuesta

Para calcular la dimensién de capacidad de respuesta, se procede a calcular la

capacidad instalada.

Tabla 31. Calculo de la nueva capacidad instalada

CALCULO DE LA NUEVA CAPACIDAD INSTALADA
Dias Numero de | Tiempo laborable de Tiempo Capacidad
laborables | trabajadores cada trabajador estandar de servicio
Lunes a 4 480 82.92 23
viernes

Fuente: Elaboracion propia
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La capacidad instalada no es el valor absoluto que se toma en la ya que por
diversos factores ocurre una reduccion. En el anterior test se modificé por el motivo

de las tardanzas o algun evento que se genera dentro de la organizacion.

Tabla 32. Reduccién de capacidad

MOTIVO VALOR
TARDANZAS -4%
TOTAL 96%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 33. Servicios programados reales

Capacidad de Servicio | Factor de Valorizacion | Servicios Programados
23 96% 22

Fuente: Elaboracion propia.

En el resultado del con respecto a los nuevos valores que se dan, se evidencia que
se pueden programar 22 mantenimientos de pozos. Por lo tanto, en la capacidad
de respuesta por parte de la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C. En la actualidad tiene la capacidad de hacer los

mantenimientos de pozos mas rapido y sobre todo de manera eficaz.

Tabla 34. Capacidad de Respuesta POST TEST

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

MACHCO
INVESTIGADORES| GIRLADO | TRUJILLO CHMABERGO EDUARDO
JEFFERSON
EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
ACTIVIDAD MANTENIMIENTO DE POZOS A TIERRA
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
FORMULA (CE= Contratos ejecutadosx 100% Donde:
Contratos aprobados ICP: indice de contratos ejecutados.
MESES DE AREA DE OPERACIONES
SETIEMBRE Y Contratos | Contratos indice de contratos

OCTUBRE ejecutados |aprobados ejecutados (%)
18/09/2023 3 4 75,00 %
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19/09/2023 2 3 66,67 %
20/09/2023 2 4 50,00 %
21/09/2023 1 3 33,33 %
22/09/2023 1 2 50,00 %
25/09/2023 3 4 75,00 %
26/09/2023 3 3 100,00 %
27/09/2023 1 2 50,00 %
28/09/2023 1 2 50,00 %
29/09/2023 2 3 66,67 %
02/10/2023 3 4 75,00 %
03/10/2023 2 3 66,67 %
04/10/2023 2 3 66,67 %
05/10/2023 2 3 66,67 %
06/10/2023 3 4 75,00 %
09/10/2023 2 3 66,67 %
10/10/2023 2 3 66,67 %
11/10/2023 2 4 50,00 %
12/10/2023 1 2 50,00 %
13/10/2023 2 3 66,67 %
TOTAL MENSUAL 40 62 66,33 %

Fuente: Elaboracion propia.

Se tomaron los valores durante cuatro semanas para dar valores a las nuevas
tablas, en el cual nos arroja un valor en la dimension de capacidad de respuesta de
un porcentaje de 66,33 %, eso quiere decir que los indicadores subieron de manera
considerable, a comparacion del pre test, en el cual arrojaba un valor de 44,25 %

por los incumplimientos de trabajos (mantenimientos de pozo).
Dimension: Empatia

Tabla 35. Empatia POST TEST

FICHA DE REGISTRO DE DATOS

MACHCO
INVESTIGADORES| GIRLADO TRUJILLO CHMABERGO EDUARDO
JEFFERSON
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EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
ACTIVIDAD MANTENIMIENTO DE POZOS A TIERRA
DIMENSION EMPATIA

FORMULA 1SC= ng:‘;?;i’s::;efuctlaaizsx 100% Il:;OCn:di:(;ice de satisfaccion del cliente
MESES DE AREA DE OPERACIONES

SETIEMBRE Y Contratos | Contratos | Indice de satisfaccién del

OCTUBRE sin reclamos | ejecutados cliente (%)

18/09/2023 2 3 66,67 %

19/09/2023 2 2 100,00 %
20/09/2023 1 2 50,00 %
21/09/2023 1 1 100,00 %
22/09/2023 1 1 100,00 %
25/09/2023 2 3 66,67 %
26/09/2023 2 3 66,67 %

27/09/2023 1 1 100,00 %

28/09/2023 1 1 100,00 %

29/09/2023 1 2 50,00 %

02/10/2023 2 3 66,67 %

03/10/2023 2 2 100,00 %

04/10/2023 2 2 100,00 %

05/10/2023 1 2 50,00 %

06/10/2023 2 3 66,67 %

09/10/2023 1 2 50,00 %

10/10/2023 2 2 100,00 %

11/10/2023 2 2 100,00 %

12/10/2023 0 1 0,00 %

13/10/2023 1 2 50,00 %

TOTAL MENSUAL 29 40 74,17 %

Fuente: Elaboracion propia.

Los valores recientes, obtenidos tras la aplicacion de un porcentaje en el indice de
satisfaccion del cliente por parte de aquellos que solicitan el servicio,
experimentaron un aumento del 74,17 %. En comparacion con los valores previos
registrados en un 37,50 %, esto representa un incremento del 36,67 % en el indice

de satisfaccion del cliente. Este resultado puede atribuirse a la consecuencia de
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realizar los trabajos de acuerdo a las preferencias de los clientes, en linea con las

capacitaciones proporcionadas.

Tabla 36. Calidad de servicio POST TEST

FICHA DE REGISTRO DE DATOS
SEs D AREA DE OPERACIONES

Nl e e
OCTUBRE POST TEST POST TEST POST TEST
18/09/2023 75.00 % 66.67 % 70.83 %
19/09/2023 66.67 % 100,00 % 83,33 %
20/09/2023 50,00 % 50,00 % 50,00 %
21/09/2023 33,33 % 100,00 % 66.67 %
2210912023 50,00 % 100,00 % 75.00 %
25/09/2023 75.00 % 66.67 % 70.83 %
26/09/2023 100,00 % 66.67 % 83.33 %
2710912023 50,00 % 100,00 % 75,00 %
28/09/2023 50,00 % 100,00 % 75.00 %
29/09/2023 66.67 % 50,00 % 58,33 %
02/10/2023 75.00 % 66.67 % 70.83 %
03/10/2023 66.67 % 100,00 % 83,33 %
04/10/2023 66.67 % 100,00 % 83.33 %
05/10/2023 66.67 % 50,00 % 58,33 %
06/10/2023 75.00 % 66.67 % 70.83 %
09/10/2023 66.67 % 50,00 % 58.33 %
10/10/2023 66.67 % 100,00 % 83.33 %
11/10/2023 50,00 % 100,00 % 75,00 %
12/10/2023 50,00 % 0,00 % 25.00 %
13/10/2023 66.67 % 50,00 % 58.33 %
FI’\ARS\I'\QEJ%'E 63.33 % 7417 % 68,75 %

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar en el post test tenemos los promedios de las dos
dimensiones de capacidad de respuesta que se obtiene un promedio de 63,33 %y
de la dimension empatia un promedio de 74,17 %. Esto se traduce en un promedio
de la calidad de servicio de 68,75 %, evidenciando de manera concluyente una

mejoria posterior a la implementacion de la herramienta.
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Tabla 37. Evaluacion del ciclo PHVA POST TEST

MET POST-
FICHA DE OBSERVACION DEL CICLO PHVA 0oDO PRE-TEST TEST
EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.
VARIABLE SHAEOI Jefferéﬁglgﬁgcmo
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADOR PAODS Zele o den UG
) Chambergo
g NCM: Nivel de
Planificar o
cumplimiento de metas
V':Z?is;r PA PA: Puntaje adquirido
Ciclo PHVA NCM= TR 100% | LEYENDA
Actuar Pl: Puntaje ideal
CRITERIOS DE EVALUACION DEL CICLO PHVA PUNT
AJE
1 MUY MALO 4 BUENO MAXI
PUNTAJE MO
2 MALO 5 MUY BUENO 100
3 REGULAR
DIMENSI TOTA
ONES PREGUNTAS 1 2] 3 4 5 L
Planificacion actual de los trabajos de mantenimiento de X
pozo a tierra
Métodos de planificacién utilizados para asignar X
recursos y tiempos a las érdenes de trabajo
Planificar Definic.iq'n de objetivqs especificos .de. calidad de servicio X 20
al planificar los trabajos de mantenimiento
Existencia de procedimientos documentados para la X
planificacion de los trabajos de mantenimiento
Consideracion de las necesidades y expectativas de los X
clientes al planificar los trabajos
Proceso actual de ejecucion de los trabajos de X
mantenimiento de pozo a tierra
Control existente de calidad en cada etapa de la X
ejecucion de las 6rdenes de trabajo
Hacer Tecnologl'as_ o] he_rfamientas espgcﬁicas utilizadas X 18
durante la ejecucion de los trabajos
Registros detallados de las actividades realizadas
durante la ejecucion de las érdenes de trabajo X
Gestion de los recursos durante la fase de ejecucion de X
algun mantenimiento de pozo
Inspecciones o auditorias periddicas de los trabajos
realizados
Procesos de seguimiento y control de calidad
Documentacién y archivamiento de los resultados al
Verificar | verificar un trabajo 20
Revision por parte de un comité o equipo dedicado a la X
calidad antes de la entrega final del trabajo
Recopilacion de los comentarios y sugerencias de los X
clientes durante esta fase
Medidas tomadas en respuesta a los hallazgos X
identificados durante la verificacion de la calidad
Actuar Ges_tién de las no conformidades e implementacion de X 18
acciones correctivas
Promocién de la mejora continua en los procesos de X
mantenimiento de pozo a tierra
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Planificacion de accién basados en los resultados de las
evaluaciones de calidad

Promocién de la participacion de los empleados en la X
identificacion de oportunidades de mejora

TOTAL 76

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla muestra la calificacibn de cada criterio del ciclo PHVA después del
desarrollo de la implantacion de la mejora, logrando obtener 76 % de cumplimiento
de metas a comparacion de la anterior evaluacion lo cual fue 43%, logrando un

incremento del 33%.
Andlisis financiero

Tabla 38.Costo operativo para mantenimiento de pozos Pretest

PRETEST
UNIDAD DE
MEDIDAD PRECIO CANTIDAD TOTAL
COSTOS DIRECTOS
Thorgel Dosis 127.2 1 S/ 127.20
Conector tipo AB Unidad 10.8 1 S/ 10.80
Lija de 1000 Pliego 2.3 1 S/ 2.30
Escobilla Unidad 55 1 S/ 5.50
COSTOS INDIRECTOS
Traslado de equipos Servicio 20 1 S/ 20.00
Agua destilada Litros 0.3 40 S/ 12.00
MANO DE OBRA DIRECTA

Operario 1 S/. /min 0.166 95.88 S/ 15.92
Operario 2 S/. Imin 0.166 95.88 S/ 15.92
Operario 3 S/. /min 0.166 95.88 S/ 15.92
Capataz S/. Imin 0.208 95.88 S/ 19.94
TOTAL COSTO /UNIDAD DE POzO S/ 245.49

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 40 se calculo el costo de operacion para realizar un manteniendo de
sistemas de puesta a tierra, se sacaron los precios de los materiales suministrados
de la tienda por departamento, para hacer el mantenimiento de necesitas 3
operarios y un capataz con conocimientos del proceso y su funcion, el calculo del
costo de mano de obra se calcula en base a su remuneracion diaria (personal no
cuenta con planilla) y las 8 horas diarias, con los datos se calculé el valor de mano

de obra por minuto. Y los minutos en que se necesitaron para la realizacién de un
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sistema de puesta a tierra ver tabla N°9, teniendo un costo total por unidad de
S/245.49 en el pre test.

Tabla 39. Costo de operacion para mantenimiento de pozos post test

POST TEST
UNIDAD DE
MEDIDAD PRECIO | CANTIDAD TOTAL
COSTOS DIRECTOS
Thorgel Dosis 127.2 1 S/ 127.20
Conector tipo AB Unidad 10.8 1 S/ 10.80
Lija de 1000 Pliego 2.3 1 S/ 2.30
Escobilla Unidad 5.5 1 S/ 5.50
COSTOS INDIRECTOS
Traslado de equipos Servicio 20 1 S/ 20.00
Agua destilada Litros 0.3 40 S/ 12.00
MANO DE OBRA DIRECTA

Operario 1 S/. Imin 0.166 82.92 S/ 13.81
Operario 2 S/. Imin 0.166 82.92 S/ 13.81
Operario 3 S/. Imin 0.166 82.92 S/ 13.81
Capataz S/. Imin 0.208 82.92 S/ 17.25
TOTAL COSTO /UNIDAD DE POZO S/ 236.49

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 41, se calcul6 el costo de operacion Post test en el cual se aprecio la
reduccion con respecto a la mano de obra, en donde los minutos en la elaboracion
de un mantenimiento de pozo se redujo a 82.92 minutos, por lo que la mano de
obra para esa tarea se redujo de manera proporcional. Teniendo como resultando

el costo operativo de mantenimiento a S/. 236.49 en el post test.

Tabla 40. Costos operativos de mantenimientos de pozo en el pretest

POZOS EJECUTADOS 28 S/ 6,873.76
POZOS SIN RECLAMO 10 S/ 2,454.91
POZOS RECLAMADOS 18 S/ 4,418.84

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior se puede observar que se ejecutaron 28 en el cual es costo
resulto S/ 6,873.76. Por consiguiente, se dividieron en los pozos sin reclamo, en el
cual el cliente estuvo conforme por los trabajos, paso lo contrario con el pozo que
presenta reclamos donde su costo es de S/ 4,418.84, los necesariamente se tiene

gue hacer un reproceso para la satisfaccion del cliente.

73



Tabla 41. Perdida por reclamo Pretest

REUTILIZABLE NO REUTILIZABLE

RECLAMOS | g, 145.80 gé.oo s/ 67.69
18 s/ 2,624.40 346.00 s/ 1,218.44
PERDIDA TOTAL DE RECLAMO | S/ 1,794.44

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el pre test, se hizo un total de reclamos de 18, lo que
demanda a realizar un reproceso, la presente tabla muestra de manera resumida
los costos de segmentado en lo que se reutiliza y lo que se pierde de manera
definitiva como es el caso de los costos indirectos y la mano de obra directa, lo
reutilizable son los aditivos y algunos accesorios. Donde se mostré que en los

reclamos del pretest hubo una pérdida de S/ 1,794.44.

Tabla 42. Costos operativos por mantenimientos de pozos post test

POZOS EJECUTADOS |40 S/ 9,459.63
POZOS SIN RECLAMO |29 S/ 6,858.23
POZOS RECLAMADOS |11 S/ 2,601.40

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla N°44 muestra los costos totales para el mantenimiento de pozos en el post
test, donde se observa que se hicieron un total de 40 pozos con un costo de
S/9,459.63 en lo que muestra una reduccion de pozos con reclamo, representado

en costos operativos un total de S/ 2,601.40. En el post test.

Tabla 43. Perdida por reclamo Post test

REUTILIZABLE NO REUTILIZABLE
# DE POZOS
CON COSTO DIRECTO | COSTO INDIRECTO | VAT 27 DBRA
RECLAMOS [ 145.80| S/ 32.00 |S/ 58.69
11 S/ 1.603.80|S/ 352.00 | S/ 645.60
PERDIDA TOTAL DE RECLAMO | S/ 997.60

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar los reclamos disminuyeron, aun siguen presentando
reclamos, por consiguiente, se tuvo que hacer un reproceso, se observé que es

costo directo se puede reutilizar por consiguiente no presenta perdida, lo que se
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pierde de manera absoluta es el costo indirecto comprende de transporte y la mano

de obra utilizada para el proceso de mantenimiento de pozos a tierra. La pérdida

total por los reclamos fue de S/ 997.60 en el post test.

Tabla 44. Tabla beneficio por reclamo

POZOS RECLAMADOS PRE S/ 1,794.44
POZOS RECLAMADOS POST S/ 997.60
BENEFICIO S/ 796.84

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 45. Calculo del Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno

MESES
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ceclame, v7ona| s/ s/ s/ s/ s/ = s/ s/
pre test ’ 4 ’ 1,794.44 1,794.44 1,794.44 1,794.44 1,794.44 1,794.44 1,794.44 | ™ 4 ’ 1,794.44 1,794.44 | 1,794.44
Seclamo. s/ s s/ s/ s/ s/ s/ S S/ s S
post test 997.60 | 997.60 997.60 997.60 997.60 997.60 997.60 997.60 | 997.60 997.60 997.60 997.60
Inversion s/
5,261.94
Flujo neto -S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
5,261.94 | 796.84 | 796.84 796.84 796.84 796.84 796.84 796.84 796.84 | 796.84 796.84 796.84 796.84
Flujo de s/
caja S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ 71716 S/ S/ S/
acumulad 796.84 | 1,593.69 2,390.53 3,187.38 3,984.22 4,781.07 5,577.91 6,374.76 | ' 0 ’ 7,968.45 8,765.29 | 9,562.13
0
S/
WAl 167.51
TASA 10%
TIR 11%
B/C 1.91

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°47 se observa que el costo de la inversion para el desarrollo del proyecto es de S/. 5,261.94, teniendo un COK de

10% el van se da un valor de S/. 167.51, lo que significa que es viable el proyecto en el transcurso de un afo. El TIR es 11%

mayor a la tasa. Teniendo un costo beneficio de 1.91.

76



Tabla 46. Flujo acumulado en un afio

MES FLUJO ECONOMICO FLUJO EFECTIVO ACUMULADO

0 S/5,261.94

1 S/796.84 S/796.84
2 S/796.84 S/1,593.69
3 S/796.84 S/2,390.53
4 S/796.84 S/3,187.38
5 S/796.84 S/3,984.22
6 S/796.84 S/4,781.07
7 S/796.84 S/5,577.91
8 S/796.84 S/6,374.76
9 S/796.84 S/7,171.60
10 S/796.84 S/7,968.45
11 S/796.84 S/8,765.29
12 S/796.84 S/9,562.13

Fuente: Elaboracion propia.

En el Periodo de recuperacion de la inversion (PRI) se uso la formula:
PRI =7+ (IO — f)
=7r —
Fn

Figura 8. Férmula del periodo de recuperacion
Donde:

R: El mes en donde se recupera la inversion.
Lo: El costo de la Inversion Inicial.
F: Flujo acumulado de meses anteriores.

Fn: Flujo neto efectivo al afio.

5,261.94 - 5,577.91) B

PRI:H( 7968.4

Figura 9. Aplicacion de la formula del periodo de la inversion

El resultado indica que la inversion resulta favorable y rentable, por lo que

recuperacion se vera en los préximos 7 meses iniciado el proyecto.
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3.6 Método de analisis de datos

El analisis estadistico descriptivo e inferencial se empleara para procesar los datos
de la presente investigacion. En relacion con el andlisis descriptivo, segun Salazar
y Del Castillo (2018), este tipo de estudio permite extraer conclusiones confiables
a partir de la recopilacion de datos utilizando métodos estadisticos (p.105). Por
ende, en el desarrollo del pre y post test, se utilizaran graficos de barras para
comparar e interpretar la diferencia porcentual entre los dos resultados. En relacion
con el andlisis inferencial, segin Naupas et al. (2018), se emplea para evaluar
criterios y validar hipétesis basandose en la distribucidon muestral. La prueba de
hipotesis se lleva a cabo mediante analisis paramétricos y no paramétricos (p.431).
La hipétesis planteada fue evaluada utilizando el programa "SPSS"; dado que la
muestra consta de menos de 30 datos, se aplico la prueba de "Shapiro — Wilk".

3.7. Aspectos éticos

En primera instancia se empleé la informacion que la empresa nos proporcioné
acceso, el cual fue utilizada con fines académicos, adjuntando a esto que el

presente proyecto si publico la identidad de la organizacion (ANEXO 3).
Asimismo, se tomaron en cuenta los siguientes aspectos éticas:
Cuestiones éticas de la Ley Universitaria 30220:

» Que, en su seccion sobre propiedad intelectual, se refiere al articulo 3 y
especifica que, a fin de evitar el plagio, los que representamos en nuestra
investigacion deben citar a los autores de los que se recogieron los datos
pertinentes.

» Las responsabilidades de los investigadores en virtud del articulo 8 que
establece las directrices a seguir en los casos de mala conducta cientifica,
especifica estas directrices en su totalidad o en parte. Para las citas, sin
embargo, se emplea una referencia bibliografica basada en la norma 1SO-
690, que identifica al propietario de la fuente de la que se recopild el
contenido y verifica la informacién utilizando el software anti plagio.

Comprobandose la similitud de su presentacion en Turnitin para asegurarse
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de la validez de sus argumentos. El objetivo principal del resultado real es

mejorar la investigacion original.
Resolucién de consejo universitario N° 0470-2022/UCV:

» Articulo 2°. El uso y la aplicacion obligatoria del cédigo de ética actual

» Articulo 3°. Principios de la integridad cientifica; el investigador se debe
asegurar de cumplir de manera estricta todos los estandares éticos en la
realizacion del trabajo.

» Articulo 8°. Publicacién de los investigadores La publicacion del trabajo se
debe hacer con consentimiento de los autores.

» Articulo 12°. Las asesorias en pregrado por un docente.
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IV. RESULTADOS

Anélisis descriptivo

De la data que se recopilo en el proceso de la investigacion, fue ingresada al
software SPSS v. 25, que posibilité el estudio y posterior analisis en la estadistica
descriptiva de la variable calidad de servicio a través de sus dimensiones, las cuales

fueron; la dimension de la capacidad de respuesta y la empatia.

Tabla 47. Analisis descriptivo de la calidad de servicio

Estadisticos

Calidad de servicio antes Calidad de servicio después

N Vélido 20 20
Perdidos 0 0
Media 40,88 68,75
Mediana 40,00 70,83
Moda 25,00 83,33
Desv. Desviacion 22,622 14,402
Asimetria 0,102 -1,534
Curtosis -1,668 3,289
Minimo 12,50 25,00
Méaximo 75,00 83,33

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, en la tabla 47, se identifica la data de 20 dias de observacién del
pre y post tratamiento. La calidad de servicio promedio antes era de 40,88% que se
incrementd en el después con un promedio de 68,75% debido a la aplicacién del
método PHVA, que representa una mejora del 68.18%. La desviacion estandar
después (14,40%) es menor al antes (22,62%), en donde anteriormente existia una
gran dispersion, pues los valores se alejaban del promedio, después de la
aplicacion la dispersion se reduce acercandose a la media teniendo el indice de
calidad de servicio muy cerca al 68,75%. La diferencia de los valores antes y
después representa una disminucion del 13,40%. En la mediana dio un valor de
40% en el pretest, lo que significa que el 50% en el indice de calidad de servicio
esta por debajo, para el post test la mediana subid 70,83%, lo que deduce que la
calidad de servicio subio, el 50% de los datos estan por encima del 70%. La moda
en el pretest, presento que de todos los datos el que mas se repetia es el 25%, en
el indicador de calidad de servicio, en el post test, la moda es de 83,33%, siendo el
valor que mas se repite en el indicador de calidad de servicio. La asimetria en el
pre test es de 0,102 que indica una particion de datos hacia la derecha; por otro

lado, la curtosis -1,668 que indica que los datos se distribuyen en una curva elevada
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y achatada. Posteriormente, se aprecia que la asimetria en el post test es de -1,534
que implica una particion hacia la izquierda, mostrandose de esta forma que la
curtosis tiene un valor de 3,289 que conlleva una distribucion con una curva
elevada. Se puede observar en la figura 10 como la curva cambia con respecto a
la figura 11, correspondiente cada una al antes y después de la implementacion en
la variable de calidad de servicio.

5 Meclia « 40 88
Desviacion estandar « 22,622
N=20
4
=
G 3
c
<
3
o
4
o 2
1
0 |- -
20,00 40,00 60,00 10,00
Calidad de servicio antes
Figura 10. Curva normal de la calidad de servicio antes
8 Media = 68,75 _
De:\rioacion estandar = 14 402
6
.5
[=]
o
3 4
[.E)
[
2

20,00 40,00 0,00 80,00

Calidad de servicio después

Figura 11. Curva normal de la calidad de servicio después
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Tabla 48. Analisis descriptivo de la capacidad de respuesta

Estadisticos

Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta
antes después
N Vaélido 20 20
Perdidos 0 0
Media 44,25 63,33
Mediana 50,00 66,67
Moda 50,00 66,67
Desv. Desviacion 14,923 14,409
Asimetria -0,006 0,287
Curtosis -1,270 1,291
Minimo 25,00 33,33
Maximo 66,67 100,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 48, se identifica la data de 20 dias de observacion en el pre y post test.
La capacidad de respuesta promedio antes era de 44.25%, por debajo del 50% en
la capacidad de respuesta, por lo que la organizacion no presentaba acciones frente
a mayores proyectos, en el post test aumentdé con un promedio de 63,33%,
superando el 50%, lo que indica que ahora tierne como responder a mayores
demandas de proyectos y es que debido a la aplicacion del método PHVA, que
representa una mejora del 43.12%. La desviacion estandar después (14,41%) es
menor al antes (14,92%), lo que significa que en el pre test la dispersion de datos
fue mayor, estando los valores alejados de la media, en el post test se indica que
bajo por consiguiente los valores estan mas cerca de la media, mas cerca del
63.33% lo que se representa una disminucién del 3,42% en la desviacion estandar.
Los datos en el pre test respecto a la moda, indica que el valor que mas se repite
es un 50%, siendo este valor la medida central de la capacidad, para el post test el
valor que mas se repite es de 66.67%, siendo la capacidad por encima del valor
central, teniendo una variacion porcentual del 33% en la moda. La mediana en el
pre test indica que el 50% de los datos esta por debajo del 50% en el indicador de
contratos ejecutados, para el post test el 50% de los datos esta por debajo de
66.67% teniendo un crecimiento. La asimetria pre test es de -0,006 lo cual ser
aprecia una reparticion a la izquierda; por otro lado la curtosis -1,270 que indica que
los datos se distribuyen en una curva elevada y achatada. Posteriormente, se
observa que la asimetria después es de 0,287 que implica una distribucion hacia la
derecha, mientras que la curtosis es de 1,291 que conlleva una distribucion con una
curva elevada. La curva en la figura 12 presenta diferencia frente a la curva en la

figura 13, correspondiente cada una al pre test y post test.
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Frecuencia

Frecuencia

Media = 44 25
Desviacion estandar = 14 923
M=20

20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Capacidad de respuesta antes

Figura 12. Curva normal de la capacidad de respuesta antes

Media = 63,33
Desviacion estandar = 14 409

20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00

Capacidad de respuesta después

Figura 13. Curva normal de la capacidad de respuesta después
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Tabla 49. Analisis descriptivo de la empatia

Estadisticos

Empatia antes Empatia después

N Valido 20 20

Perdidos 0 0
Media 37,50 74,17
Mediana 25,00 66,67
Moda 0,00 100,00
Desv. Desviacion 42,535 27,823
Asimetria 0,534 -0,884
Curtosis -1,416 0,799
Minimo 0,00 0,00
Maximo 100,00 100,00

Fuente: Elaboracién propia

Los datos de la tabla 49, se refiere a la data de 20 dias de observacion antes y
después del tratamiento. La empatia promedio antes era de 37.50% que aumento
en el después con un promedio de 74,17% debido a la aplicacion del método PHVA,
gue representa una mejora del 97.79%. La desviacion estandar después (27,82%)
es menor al antes (42,54%), en donde anteriormente existia una gran dispersion,
pues los valores se alejaban del promedio, después de la aplicacién la dispersiéon
se reduce acercandose a la media teniendo el indice de satisfaccion muy cerca al
74.17%. La diferencia de los valores antes y después representa una disminucion
del 34,59%. En la mediana dio un valor de 25% en el pre test, los que significa que
el 50% en el indice de satisfaccion del cliente esta por debajo, para el post test la
mediana subi6 a 66%, lo que se deduce que la satisfaccion del cliente subid, el 50%
de los datos esta por encima del 66%. La moda en el pretest, presento que de todos
lo datos el que mas se repetia es el 0%, en el indicador de satisfaccion del cliente,
en el post test, la moda es 100%, siendo el valor que mas se repite en el indicador
de satisfaccion del cliente. La asimetria pre test es de 0,534 que sugiere una
distribucion de datos hacia la derecha; mientras que la curtosis -1,416 que indica
gue los datos se distribuyen en una curva elevada y achatada. Posteriormente, se
observa que la asimetria después es de -0,884 que implica una distribucion hacia
la izquierda, mientras que la curtosis es de 0,799 que conlleva una distribucién con
una curva elevada y achatada. Se observan la diferencia en las curvas mostradas

en la figura 14 y 15 del pre test y post test respectivamente.
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Frecuencia

Frecuencia

Media = 37,50
Desviacion estandar = 42 535
M=20

-50,00 00 50,00 100,00 150,00

Empatia antes

Figura 14. Curva normal de la empatia antes

Media = 74,17
Desviacion estandar = 27 523

a0 20,00 40,00 £0,00 30,00 100,00 120,00

Empatia después

Figura 15. Curva normal de la capacidad de respuesta después
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Andlisis inferencial
Analisis inferencial para la hipotesis general

Se llevé a cabo el andlisis inferencial mediante el uso del programa SPSS v. 25,
que permitié verificar las hipétesis formuladas en el capitulo introductorio. En este
sentido, el primer paso consistié en analizar si los datos recopilados en el pre y post
test correspondian a una distribucion paramétrica o no paramétrica. Para ello, se
aplicé la prueba de normalidad a los 20 datos disponibles, y al ser menor de 50, se

utilizé el estadigrafo de Shapiro-Wilk, teniendo en cuenta la regla siguiente:

Ho: Los datos de estudio pre y post test provienen de una distribucion normal
Ha: Los datos de estudio pre y post test no provienen de una distribucion normal
Regla de decisién

Si pvalor < 0.05, Adopta un comportamiento no paramétrico.

Si pvalor > 0.05, Adopta un comportamiento paramétrico.

Tabla 50. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio antes 0,209 20 0,023 0,877 20 0,016
Calidad de servicio después 0,207 20 0,024 0,845 20 0,004
Capacidad de respuesta antes 0,250 20 0,002 0,862 20 0,009
Capacidad de respuesta 0,242 20 0,003 0,893 20 0,030
después

Empatia antes 0,311 20 0,000 0,753 20 0,000
Empatia después 0,273 20 0,000 0,806 20 0,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 50 la significancia (Sig.) se observa que para todos los casos pre y pos
test se tiene valores menores que 0,05; lo que indica que son datos que muestran
un comportamiento no paramétrico; por consiguiente, segun los criterios

establecidos en la tabla 53 se realizo el analisis de los datos con el estadigrafo de

Wilcoxon.
Tabla 51. Criterios para escoger la prueba estadistica
Antes Después Estadigrafo
Paramétrico (mayor 0.05) Paramétrico (mayor 0.05) T-STUDENT
Paramétrico (mayor 0.05) No paramétrico (menor a 0.05) WILCOXON
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No paramétrico (menor a 0.05) No paramétrico (menor a 0.05) WILCOXON
Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de la hipoétesis especifica 1:

Ho: La aplicacion del ciclo PHVA no mejora la calidad de servicio en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Ha: La aplicacion del ciclo PHVA mejora la calidad de servicio en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Regla de decision:
Ho: uCSa > uCSd
Ha: yCSa < uCSd

En la tabla 47, se exhibe un 40.88% en la media de la calidad de servicio en el pre
test, frente a un 68.75% en la media de la calidad de servicio en el post test. Por
consiguiente, no cumple con las condiciones establecidas en la hipétesis nula (Ho)
y; en esa linea, se rechaza Ho y se acepta la condicionante alterna (Ha) que
sostiene que la aplicacion del ciclo PHVA mejora la calidad de servicio en la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. Para

confirmar este hallazgo se examind el pvalor con la prueba de Wilcoxon.
Regla de decisién

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 52. Prueba de Wilcoxon de la calidad de servicio

Estadisticos de prueba?
Calidad de servicio después -
Calidad de servicio antes
z -3,046°
Sig. asintotica(bilateral) 0,002
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

En latabla 52, se observa en la prueba de Wilcoxon una significancia para la calidad
de servicio antes y después del tratamiento con un valor menor a 0,05 (pvalor =

0,002). De manera que, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna:
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La aplicacion del ciclo PHVA mejora la calidad de servicio en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1:

Ho: La aplicacion del ciclo PHVA no mejora la capacidad de respuesta en la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Ha: La aplicacion del ciclo PHVA mejora la capacidad de respuesta en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Regla de decision:
Ho: yCRa > uCRd
Ha: yCRa < uCRd

En la tabla 48, se exhibe que hay un 44.25% de la media de la capacidad de
respuesta en el pre test, frente a 63.33% en la media del post test de la capacidad
de respuesta el cual es mayor. Por consiguiente, no cumple con las condiciones
establecidas en la hipétesis nula (Ho) y; en esa linea, se rechaza Ho y se acepta la
condicionante alterna (Ha) que sostiene que la aplicacion del ciclo PHVA mejora la
capacidad de respuesta en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. Para confirmar este hallazgo se examind el pvalor

con la prueba de Wilcoxon.

Regla de decisién

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 53. Prueba de Wilcoxon de la capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba?
Capacidad de respuesta después - Capacidad
de respuesta antes

z -2,936°
Sig. asint6tica(bilateral) 0,003
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 53, se observa en la prueba de Wilcoxon una significancia para la

capacidad de respuesta antes y después del tratamiento con un valor menor a 0,05
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(pvalor = 0,003). De manera que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna: La aplicacion del ciclo PHVA mejora la capacidad de respuesta
en la empresa JINAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2:

Ho: La aplicacion del ciclo PHVA no mejora la empatia en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Ha: La aplicacion del ciclo PHVA mejora la empatia en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Regla de decision:

Ho: yEa < uEd

Ha: yEa > yEd

En la tabla 49, se exhibe que la media de la empatia antes (37,50%) es menor a la
media de la empatia después (74,17%). Por consiguiente, no cumple con las
condiciones establecidas en la hipotesis nula (Ho) y; en esa linea, se rechaza Ho y
se acepta la condicionante alterna (Ha) que sostiene que la aplicacion del ciclo
PHVA mejora la empatia en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023. Para confirmar este hallazgo se examiné el pvalor

con la prueba de Wilcoxon.

Regla de decisién

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula
Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 54. Prueba de Wilcoxon de la empatia

Estadisticos de prueba?

Empatia después -
Empatia antes
Z -2,440b
Sig. asint6tica(bilateral) 0,015
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

En la tabla 54, se observa en la prueba de Wilcoxon una significancia para la
empatia antes y después del tratamiento con un valor menor a 0,05 (pvalor = 0,015).
De manera que, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna: La
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aplicacion del ciclo PHVA mejora la empatia en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.
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V. DISCUSION

En relacidn con la variable dependiente de calidad de servicio se sostiene que hubo
un cambio positivo en el area de operaciones de la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C. Esto se logré mediante la implementacion
del PHVA, lo que permiti6 optimizar los recursos disponibles y llevar a cabo de

manera eficaz los mantenimientos de pozos a tierra.

Los resultados obtenidos después de la implementacién con respecto a la variable
de calidad de servicio, arrojo un valor de 68.75%, a comparacion de la primera toma
de muestra antes de la implementacion el cual dio como resultado un 40%, lo cual
tuvo una variacion porcentual de 68,18%. De la data obtenida tanto en el pre tes
como el post test, para analizarlos se hizo el uso del Software SPSS v.25, de esta
forma se lograron obtener los resultados en el ambito de la estadistica descriptiva
detallados en la tabla 44, obteniendo los valores de la media con respecto a la
calidad de servicio, a su vez se obtuvo una desviacion estandar de 36.34%. En los
valores sobre la curtosis se dio a conocer que es negativa con una direccion a la

izquierda y su asimetria de 0.1.

Para llegar a determinar si los datos obtenidos de un numero total de 20 son
paramétricos o no se hace uso de un estadigrafo, en este caso se hizo uso de
Shapiro Wilk, la que la muestra es 20 resultando menos que 50. En el cual los
valores de significancia (Sig.) en la calidad de servicio pretest fue de 0.016 y para
la calidad de servicio post test fue de 0.004. Segun la regla donde se determina si
es si la distribucion es normal o no se aplicé los siguientes criterios, donde si el p
valor resulta menos que el 0.05 la distribucién es paramétrica, Por consiguiente se
afirmé que la distribucion fue no paramétrica. Por consiguiente, al precisar de qué
distribucién se traté se uso el estadigrafo de Wilcoxon en donde para el andlisis
inferencial se tiene que establecer una regla de decision en donde si el pvalor es <
a 0.05 se rechaza la hipotesis nula y si el pvalor es > 0.05 se rechaza la hipotesis
alterna. Como resultado se dio un valor de 0,002, precisando ser menor a 0.05,
donde segun la regla de decision se estaria rechazando la hipotesis nula y
aceptando la hipotesis alterna.
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De los valores obtenidos en los resultados del post test se ajustan con los datos del
trabajo de Flores (2020), en el cual mediante su investigacion se pudo evidenciar
en como la metodologia PHVA, logro mejorar la calidad de servicio en un 21%.
Donde se ratifica que, para validar sus hipétesis uso de igual manera a Wilcoxon,
resultando una significancia de valor de 0.000 el cual es menor al 0.05, Deduciendo
en su investigacion que le metodologia PHVA ayudo a mejorar la variable de la
calidad de servicio. De igual modo se observa que hay una semejanza al trabajo de
Murillo y Tamana (2019), quien aplico el ciclo PHVA, mejorando en un 25% con
respecto a la calidad de servicio, en donde se observa que trabajo en la estadistica
inferencial con el estadistico wilcoxon. Obteniendo un p valor de 0.000, resultando
menor a 0.05 en el nivel de significancia. Lo que se concluye que la metodologia
ayuda de forma positiva en la mejora de la calidad de servicio.

La comparaciéon de los antecedentes con los resultados que se obtenidos en la
presente investigacion, Se alinea a lo que indica el autor Berry et al. (1985), quien
menciona que el PHVA es una estrategia que e convierte en una estrategia que
mantiene constantes las expectativas de los clientes y sus percepciones en areas
como la capacidad de respuesta, empatia y confiabilidad. Como resultado, se logra

una empresa con un elevado estandar de calidad de servicio.

Durante la aplicacion de la metodologia, se tom6 en cuenta que para poder llevar
a cabo toda la aplicaciobn de la manera apropiada era necesario hacer un
seguimiento diario a la metodologia a pesar de que esta pueda hacer un método
beneficioso al momento de resolver inconvenientes en algunos proyectos o los
procesos de actividades. También es imprescindible lograr en los trabajadores una
disciplina y mantenerla constante, es por este motivo que la etapa de verificar y
actuar resulta de mayor empefio, para obtener el compromiso del trabajador y la
exigencia. En lo que se refiere a la conclusion de Murillo y Tamana se deduce que
enfocarnos en el método PHVA trae mejores resultados para la empresa. Es
preciso sefalar que con ayuda de los integrantes de la empresa se pudo lograr
resultados constantes, ya que al ser una pequefia empresa el apoyo que mostraron

los trabajadores fue de gran aporte en la implementacion de la metodologia.

Los resultados que se aprecian en el post test de la dimension capacidad de

respuesta, dieron unos valores 74.17% frente a 44.25%, estos valores dejan una
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impresion que se aumento en un 67.61%. Estos datos fueron obtenidos a traves
del calculo de produccion fiaria en los trabajos de mantenimiento de pozos a tierra,
y procesados mediante el programa SPSS, para el analisis descriptivo se ve en la
tabla numero 51, donde se efectian célculos de la media con una desviacion
estandar de 14.409.

Se uso la prueba de Wilcoxon con una significancia de un valor no menor a 0.05 en
el cual utilizando el programa SPSS el (pvalor = 0,003). Lo que lleva a dar un
rechazo de la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna el cual el cual lleva a:
La aplicacion del ciclo PHVA mejora la capacidad de respuesta en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Estos resultados presentan similitud a lo que argumento Rivera (2019), en su
investigacion que tuvo como objetivo especifico disefiar estrategias de mejora en
la calidad del servicio de la empresa, donde se aplicd a una poblaciéon conformada
por 714 clientes de la empresa, la muestra fue la misma que la poblacién, en donde
se calificaron que la capacidad de respuesta aumento en un 16.8 %, de esta forma
se determin6 que la aplicacién del PHVA ayudo a la empresa Elevate Busiuness a

mejorar la calidad del servicio que brinda.

Liao et al. (2003) se refiera a que la capacidad de respuesta, es la accion tomada
en base a los conocimientos que se van adquiriendo y desarrollando, esta misma
potencia a la organizacion para comprender y tomar acciones efectivas, estan muy
relacionadas con la velocidad y la coordinacibn de las acciones que son
implementadas, de esta forma las empresas con mejor capacidad de respuesta

desarrollan mas competitividad por su agilidad y mejorar de los errores.

Se logra observar que en la dimension de empatia, en el pre test se da un valor de
media de 37.50%, mientras que para el post test subié a un 74.17%, teniendo una
variacion porcentual de 97.79%, los datos fueron obtenidos en un periodo de 20
dias y analizados gracias al software SPSS v.25. Teniendo una desviacion estandar
de 34.59, con tendencia a bajar. En la prueba de normalidad se observé que los
valores de significancia en la tabla 45, son menores a 0.05, el cual muestran que
tiene un comportamiento no paramétrico, por este motivo es que segun la tabla 46

de los criterios establecidos, se hizo el andlisis con la prueba de wilcoxon. En donde
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el valor de la significancia fue menor a 0.05 pvalor = 0.015) aceptando la hipétesis
alterna en donde La aplicacion del ciclo PHVA mejora la empatia en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023.

Mientras tanto, Espesa y Gabriel (2022), en su trabajo que tuvo como objetivo la
implementacion de la metodologia del PHVA para la optimizacion de la calidad de
servicio frene a la atencién de los pacientes n una clinica odontolégica haciendo
uso del modelo SERVQUAL, en donde precisa en su objetivo especifico que tiene
relacion con la dimension empatia, para la contrastacion sobre si los datos son
normales o no usaron estadigrafo de Kolmovorov Smirnov, esto se debio a que el
tamafio de su muestra fue mayor a los 50, se procedi6 a hacer la regla de
determinacion, que si p> 0.05 se presenta una distribucion normal o paramétrica y
si p valor es menor a 0.05, la dimensién de la empatia presenta una distribucién no
normal o no paramétrica. En los resultados de la significacioncita resulto de 0.000
el cual es menor a 0.005 de los valores de determinacion, por lo tanto, se utilizé la
hipotesis de wilcoxon, donde las pruebas resultaron con un nivel de significancia de

0.064 el cual es mayor a 0.05.

Para Salazar et al. (2020) La metodologia del PHVA resulta muy buena, teniendo
como principales fortalezas, que es un ciclo que nunca tiene un final, sino que, al
alcanzar la ultima etapa, resulta esta misma aprender de los errores y hacer
nuevamente las cosas, pero esta vez de manera correcta, lo que se denomina la
mejora continua. Las debilidades son de esta metodologia es que hace mejorar,
pero antes se tiene que planificar, eso quiere decir que si se desea alguna mejora
rapida de manera de corto plazo probablemente tome su tiempo en disefiar para

mejorar (p. 464).

El aporte que se da ente trabajo es la mejora de la calidad de servicio a una
empresa frente a sus clientes, si no también ya forma en como realizan el trabajo y
cambiar el método para optimizar los tiempos y el personal. El aporte en la
dimensién de empatia, es ver no solo dentro de la organizacion si no ver que es lo
realmente necesita el cliente, y que se sienta identificado con la empresa en que,
la organizacién es capaz de enfrentar algun reto o trabajo que se presente, en un

tiempo adecuado.
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VI. CONCLUSIONES

Al concluir la investigacion, se generan las conclusiones, las cuales fueron
redactadas de manera coherente respecto al objetivo general y de igual forma a los
objetivos especificos:

1. Se concluy6 con respecto a objetivo general es cual manifiesta que la
aplicacion de la metodologia de PHVA si logro mejorar la calidad de servicio
brindado por el area de operaciéon dentro de la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C., ya que se evidencia que calidad
de servicio para de tener un valor promedio de 40.88% a un 68.75%,
teniendo una variacion porcentual de 68.18%.

2. Sobre el primer objetivo especifico el cual fue, en como La aplicacion de la
metodologia PHVA ayuda a mejorar la capacidad de respuesta en el area de
operaciones dentro de la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., se concluye que la metodologia ayudo a mejorar la
capacidad de respuesta, de tal forma que paso de mostrar un 44,25% a tener
63,33%, teniendo una variacion porcentual de 43,12%. Afirmando el logro
del primer objetivo especifico.

3. Con respecto al segundo objetivo especifico, el cual fue en como la
metodologia del PHVA ayuda a mejorar el nivel de empatia en el area de
operaciones dentro de la empresa JNAVARRO S.A.C., se concluye que el
aporte de la metodologia PHVA mejoro la dimensién de empatia dentro de
la empresa, puesto que paso de tener un 37,5% a un 74,17%, teniendo una
variacion porcentual de 97,79%, afirmando el logro de este objetivo

especifico.
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Vil. RECOMENDACIONES

Para respaldar la metodologia y como la aplicacion de la misma ayuda a la mejora
de la calidad de servicio, y sus dimensiones de capacidad de respuesta y la
empatia, se propuso una serie de recomendaciones dirigidas al gerente general de

la empresa INAVARRO S.A.C. las cuales fueron las siguientes:

A partir de las conclusiones alcanzadas, se evidencia que la implementacion del
PHVA brind6 significativos beneficios a JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C. Esto se reflejo en el mejoramiento sustancial de la calidad de
servicio. Por consiguiente, se aconseja al gerente general que mantenga la
herramienta en la organizaciébn, asegurandose asi de obtener resultados

sostenibles a lo largo del tiempo.

A pesar de que el incremento obtenido por la aplicacion de la herramienta, para el
calculo de la capacidad de respuesta es menor al de la empatia, se reconoce que
los programas de capacitaciones son las que promueven mayormente estos
cambios. Por ello se recomienda al gerente general mantener la aplicacion de esta
herramienta incidiendo en las actividades, como son capacitacion del correcto

proceso, como de seguridad y salud en el trabajo.

El aumento derivado de la implementacién de la herramienta, en lo que respecta al
calculo de la empatia, se fundamenta en el cumplimiento de los contratos
ejecutados mediante la aplicacion de los nuevos formatos, tanto de informe técnico
como de protocolo de medicién de sistema puesta a tierra. En consecuencia, se
recomienda al gerente general que prosiga utilizando estos formatos para preservar

el porcentaje de empatia alcanzado al final del proceso.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variables de Definiciéon Definicion : - : Escala de
; X Dimensién Indicadores . .
estudio Conceptual Operacional medicion
El ciclo PHVA es Planificar
5 ' . . PA
unarpae;[gg%re;:clgz La variable ciclo NCM= — X 100%
b caIidaJd de PHVA se medira Hacer Pl
. . mediante las ) ,
cielo PHVA Cu?r!?:ms(r—:-r%?:fq dimgnsiones de Verificar Bocrll\/?'el'\livel de cumplimiento de metas Razon
servicio al cliente planificar, hacer, PA: F;unta'e Adquirido .
. verificar y actuar. h A€ Ad
(Ishikawa, 1985, Actuar PI: Puntaje ideal
p.123).
La calidad de , Contratos ejecutados
servicio es la . ) Capacidad ICE= x 100%
oninién que tiene La variable calidad de Contratos aprobados Razén
elpclient(g sobre lo de servicios se respuesta
bien que una medird mediante Dond,e:
Calidad de que ur el promedio de las ICE: Indice de contratos ejecutados.
Servicio C&?ﬁg'iﬁﬂ%ﬁg dimensiones
ox pectativas capacidad de ISC= Contratos sin reclamos 1000
pe respuestay ] ~ "Contratos ejecutados | o .
(Zeithaml, empatia Empatia Razoén
Parasuraman, & bond
Berry, 1988, p. 3). onae.
y - 3) ISC: Indice de satisfaccion del cliente.




Anexo 2. Instrumento de Recoleccion de datos

Variable independiente: Ciclo PHVA

Ficha de Observacion del ciclo PHVA

PRE-TEST POST-TEST

JNAVARRO INSTALACIONES E NGENERIA SAC.

VARIABLE INDEPENDIENTE | DIMENSIONES INDICADOR ELABORADO POR:

JeSarson Machco Graido
Eduardo Juan Trejio Chambergo

PA
Ci‘.lo HNA Yerfar NCM: EX 1&7"%
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P Punize e
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Variable dependiente: Calidad de servicio.

Ficha de registro de datos de la dimensién capacidad de respuesta

@ N S FICHA DE REGISTRO DE DATOS

FRAVARR) WITELACIOMT

INVESTIGADORES | MACHCO GIRLADO JEFFERSON TRUJILLO CHMABERGO EDUARDO

EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.

ACTIVIDAD MANTENIMIENTO DE POZOS ATIERRA

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Contratos ejecutados Donde:
N x 100 % . .
Contratos aprobados ICE: Indice de confratos ejecutados.

FORMULA

AREA DE OPERACIONES
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Contratos ejecutados Contratos aprobados Indl_ce de confratos
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Ficha de registro de datos de la dimension empatia

() N Inst & Ing
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Anexo 3. Carta de Autorizacion de la Empresa

Anexo 8
Autorizacién de la organizacién para publicar su identidad en los
resultados de las Investigaciones
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Anexo 4. Certificados de Validez de Contenido del instrumento

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS VARIABLES: PHVA Y CALIDAD
DE SERVICIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: PHV! Pertinencia | Relevancia | Claridad Sugerencias
: St [ No | Si | No | Si | No
Indicador:
NOM=%X100%
X X X
Dande
NCM: Nivel de cumplimiento de metas
PA Puntige adquindo
i) "
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de servicio Pertinencia | Relevancia | Claridad
Dimension 1: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | Si | No
Indicador:
z ! x 100%
Contratos aprobados X X X
Donde
ICE. Indice de contratos ejecutados
Dimension 2: Empatia
Indicador:
Contratos sn reclamos
ISC = s |
Coniralos ejecutados * 0™ X X X
Donde:
ISC: Indice de satistaccion del cliente

Obsarvaciones (pracisar si hay subciencia): S hay sufinencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicabre despuds de coregir | | No apicadis | |
Agallidoe y nombros del juez validador: Mg, Egusquza Rodriguez Margarita Jos(s. DN, 08474370
Especialkiad del valdadar, Magister en Administracion Estratégea de Negocios / Ing. Industrial

Lima, 00 da octubro dol 2023

1 Pertescn B lom comesponde al concepis koo unmmielo

7 Nehovanca b 1hem 5 A0ropado par spresenii i componenie o
Anemde sspeciea del cnmbidn

3 Clarxdad: Se endede wn difcutad aljura of eounceds del fem o)

4 COTCHO, EXACO Y M0

Nota: Sufcerca e dee subceaca oundo bs flams plarteados son
wACHnbes paa meod I dimensien

Fama del aperko Informanke
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS VARIABLES: PHVA Y CALIDAD
DE SERVICIO

\/ : PHVA

| VARIABLE INDEPENDIENTE: PHV.

Indicador:

Donde
NCM: Nivel de cumplimiento de metas
PA Puntage adquindo

EAmmummcamam

_PA
P X 100 %

Claridad | Sugerencias |

-
E

Dimension 1: Capacidad de respuesta

"l

;

>

_c«wmmm'

15 Contratos egecutados

100%

Donde
ISC: Indice de satistaccion def cliente

Observaciones (procisar si hay suficiencia) HAY SUFICIENCIA

Opindn do aphcabilidad Apacable [X]  Aplicable despuds de comregur | |
Apefidos y nombres del juez valdador Mg José La Rosa Zefia Ramos,
Especialidad del validador: Magister en Ingenieria Industnal

1
1

b
i

Partnenciy El llem comesponde o conceph Woaos femmulaon
Retevancis. B e es sproplado para representar al componesto o
manmon espaciiica el combuct

Clarkdad 50 0nden0n 3n Gcutag Mgund o snunciado od dem, #s
0ONCAD, Mk y drecio

Nota: Suftoencn. 1o e suboencs cumds or hems plarteados son
licientes pars meds i Amessicn

No apicable [ |
DNI 17533125

Lima, 09 de octubre del 2023

Firma dl Expecto kdsemants



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS VARIABLES: PHVA Y CALIDAD
DE SERVICIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: PHVA Pertinencia | Relevancia | Claridad | Sugerencias
Dimension 1: PHVA Si [ No | Si | No| Si | No
Indicador:
PA
=y X100%
X X X
Donde
NCM: Nived de cumplimiento de metas
PA Puntape adquindo.
oF Para
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de servicio Pertinencia | Relevancia | _Claridad
Dimension 1: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No| Si | No
Indicador;
_ Contratos ejecutados
ICE = Coriraos aprobedos * "0 X X X
Donde
ICE: indsce de contratos ejeculados
Dimension 2: Empatia
Indicador:
Conlratos sn reclamos
ISC =~ x |
Coniratos efecutados * 0 X X X
Donde:
ISC: Indice de satistaccion def cliente

Observaciones (precisar si hay suficiencia). Hay suficiencia

Opinion de aphcabiidad: Aplicable [X] ~ Aplicable después de comregir[ ] No aplicable | |
Apeliidos y nombres del juez validador: Mg. Montoya Cardenas Guslavo Adollo. DNl 07500140
Especialidad del validador: Magister en Administracion Estratégica de Empresas / Ingenieria Industrial

Lima, 30 de octubre del 2023

1 Petinancia: Bl dem corresponde al conoeplo bednoo formuedo.

2. FRelovanda: I om es aproplado para represontar of comaonenio ©
damentide sspeciics dal construcio

3 Cavdod Se erande sin dhcutad aluna ol enunosdo del fem &

4 concisa exado y drectn

Nota: Suficienciu, se tioe safichencls taando ks lers areados sor
ofickolos pammedrladmonsidn e eeecnaeccsssaeea——

Firma del Expeno Infermante
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Anexo 5. Resultados de Turnitin

EDUARDO JUAN TRUJILLO CHAMBERGO  picscin el ciio Pt peremsper ol deseninmnls. =[] ©)
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FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
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Anexo 6. Matriz de Coherencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢,Como la aplicacion del ciclo PHVA
mejorara la calidad de servicio en la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023?

Determinar como la aplicacion del ciclo
PHVA mejora la calidad de servicio en la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES

E INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023

La aplicacion del ciclo PHVA mejora la
calidad de servicio en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢, Como la aplicacién del ciclo PHVA
mejorara la capacidad de respuesta en la
empresa JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023?

Determinar como la aplicacion del ciclo
PHVA mejora la capacidad de respuesta
en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.,
Lima, 2023

La aplicacion del ciclo PHVA mejora la
capacidad de respuesta en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023

¢, Como la aplicacién del ciclo PHVA
mejorara la empatia en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023?

Determinar como la aplicacion del ciclo
PHVA mejora la empatia en la empresa
JNAVARRO INSTALACIONES E
INGENIERIA S.A.C., Lima, 2023

La aplicacion del ciclo PHVA mejora la
empatia en la empresa JNAVARRO
INSTALACIONES E INGENIERIA S.A.C.,
Lima, 2023




Anexo 7. Calibracion del cronometro

LABORATORIO DE CALIBRACION |

FATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL
INACAL E INTERNACIONAL AL NIST

EQUINLAB:%

a Equipamiento Instrumentacion \ S LU Cy, NAC DK")_/
Industrias v Laboratorios A ST Tt TG
Fevwnea o Swvickos Matanradégicos as Wirfcaces Cafbracion y Emislan dn Cortin ~ In o= " © luze.

- , p
CERTIFICADO DE CALIBRACION N° ELTF-386-2023

Este centificado de

1.- SOLICITANTE Calibracion  documenta la
trazabilidad a los patrones

Nombre: EDUARDO JUAN TRUJILLO CHAMBERGO Nacionales (INACAL) vylo

Direccion: AAHH Enrique Milla Ochoa COM 6 Mz 114 Lt 22- Los Olivos | internacionales.

Expediente: EIIL-0722-2023 EQUINLAB. SAC. custodia,

conserva y mantiene sus
patrones en Areas con
condiciones ambientales

controladas, realiza
2.- INSTRUMENTO DE MEDICION CRONOMETRO mediciones metrolégicas a
solicitud de los interesados,
Mol 7 2 BOCY T A TYE o| promueve:e! desarrolio de la
Modelo:! [ | HS4s Y /| metrologiaen el pais. |
Identificacign: .~ No Indica N B4 TECURAG SATHR=
Intervalo:femediéiéw 237,59 mn 59,99 s "« |responsabiliza  “de—os
Resolucions | | | 1)1 ] 11005 | () '|»."."'|,»!:‘pe”;10qn°:reique pue:a
: FoAS ) wd 2 o ot oca usg’ inadecuado
Ubicacion : Inda Ar‘ea de Manlemmoqmo SOt o | deeste mstrum‘ﬁ o Dbtioo
después de su Calibracion, ni
de una incorrecta
Interpretacion de los
3.- PROCEDIMIENTO DE CALIBRACION resultados de 18’ calibracisn
La calibracion se efecto por comparacién  con aqul deciarados.
patrones trazables, en base al TF-003 Procedimiento Con el fin de asegurar la
para la calibracion de intervalos de tiempo: cronometros del calidad de sus mediciones el
CEM:- Centro Espafiol de Metrologia. usuario debe tener un control
de  mantenimiento  y
4.- FECHA Y LUGAR DE CALIBRACION fecaitinchoes  epiopiadas
para sus instrumentos a
intervalos apropiados.

* El instrumento fue calibrado e! : 14/03/2023
* La calibracion se realizé en el Area de Tiempo y Frecuencia del Laboratorio EQUINLAB
SAC.

Fecha de emision: 15/03/2023 Sy,
( \ _-t‘ 0 OF T2 f,."!,'

\ : \ = )

A ~y } N ¢ z3 r‘ 'I
N, ~ i z 3 V%
'/f/m.!/??k‘ 2, / © EQUINLAR * Z’ EQUINLAB g
s % o=

—\- ope ; AN &2

Ind. Roger Cueva Zéna - 8 in, VB

\PROHIB!DO SU REPRODUCEHSNIRARCIIOGROTAL DE FSTE Si Amonm\cnou Escmtht’\('gbutm S.A y

Pag. 1de 2



EQUINLAB:

Aquipamiento Instrumentacion
Industrias v Laboratorios ;

¢!

Fewwnea o Swvickos Matonrodagicos s VWrfaaces Cafbeacidn y Emislan dn Cor

% |

LABORATORIO DE CALIBRACION

FATRONES DE TRAZABILIDAD NACIONAL

INACAL E INTERNACIONAL AL NIST
CENAM, DAKKS, ENAC, DKD

\

INGENIERIA EN METROLOGIA

© luser

5.-TRAZABILIDAD

“Cronometro

[TF-C-037-2022

6.- CONDICIONES AMBIENTALES

SN \ '

~
—, 0OF Ca,

e l
o o ) 'I

* El tempo minimo de estabilizacién fue de 10 minutos
4L
* Los datos obtenidos son el resultado del promedio de 8 medtccond\!w\'éuma‘a

 EQUINLAB

s

Temperatura 221°C__+ 03°¢C
Humedad relativa 548 %hHRz 14 % HR
7.- RESULTADOS
1., % _(s) _(s). (s)
3000 ° ' |’ 000 505 |
60 | , 16003 | ,003 ,| , 009,
300 "300.09 0.09 0.08
500 500.11 0.11 0.09
900 90017 0.17 012:
Z
7.-NOTAS %
1,9

v JTF

:

* Se coloco una etiqueta autocadhesiva con laindicacién “CALIBRADO",

* La periodicidad de la calibracion esta en funcién al uso y mantenimiento del equipo de medicion,
* La incertidumbre de la medicién ha sido determinada usando un factor de cobertura k=2 para un nivel

aproximado de confianza del 95%.

P
s 1)
a

iibracién

Fin del documento

\ PROHIBIDO 5U REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL DE ESTE DOCUMENTO SIN AUTORIZACION ESCRITA DE EQUINLAB S.A.g

Pég. 2de 2



Anexo 8. Listado de causas

CAUSAS
Falta de capaciacion del personal
Incumplimiento de normas de segunidad por parte del personal
Herramientas en mal estado
Fala de detalle en el protocolo de medicion de sistema de
puesta a fiera
Falta de planificacion
{Comunicacién ineficiente
lFaRa de detalle en el informe tecnico de mantenimiento de

puesta a iera

Incomecta aplicacion del procedimiento de frabajo
Falta de compromiso de la alta direccion
Reirasos del tecnico en |a hora de salida a campo
Falta de supervision

Falta de organzacion de herramienias

212|12]12|2]| 2 |2|2] 2 |2]cle

Anexo 9. Diagrama de Ishikawa

Fate o0 setaie o o potocoio de
MR 30 1ETE Sum 8 Y

Fata e cetale o o rievw
Tecrwo de mrtenment o Duesly

oo | Baja calidad de servicio en

¢l area de operaciones




Anexo 10. Matriz de correlacion

C1|C2|C3|[C4a|C5)|C6|C7|CB | CO|C10|C11|C12|TOTAL|PORCENTAJE
c1 2lv]2]2]11]12]2]l2]lz]l2]41® 11,11%
2| 2 il dl 21t 1212121201 ]2] 10,53%
€3] 2 | 2 11 ]1]o1]of2]2]o0] 1 7.02%
cd| 2| 1] 2 2|l 2|12 2[2]0]1]| 17 9,94%
es| 1| 1| 1|1 211|211 ]2[1]1] u 8,19%
e8| o[ 1| 1] 1] 1 1 o] 1o 1] 1 8 4 68%
Cr| 2| 1 1 1 1 1 2 |12 |2]2 16 9,36%
e8| 2 | 2| 2| 2|2]2]|2 2 12] 2] 2] 2 12,87%
el 2| 1| 2|2|2]2)]2]2 2. 121 2] A 12,28%
e 1+ [ 1|1 |]o[1]1]2]1]1 i T 6.43%
el 1 (o |1 ]Jof1[1]1]o]o]o 1 6 351%
e12] 1 |1 |1 [1|1]o]of1]1]ofo0O 7 4,09%

71 100%
0 Menos Importante
1 igual de iImportante
2 Mas importante
Anexo 11. Puntaje de causas
CAUSAS PUNTAJE % %ACUMULADO

C8 |Incomecta aplicacion del procedimiento de trabajo 2 12.87% 12.87%
C9 |Falta de compromiso de la alta direccion 21 12.28% 25,15%
C1 |Falta de capacitacion del personal 19 11.11% 36,26%
€2 |Incumplimiento de normas de seguridad por parte del 18 10,53% 46,78%

Falta de detalle en el protocolo de medicion de sistema de
c4 ouesta a fiera 17 9.94% 56.73%

Falta de detalle en el informe tecnico de mantenimiento de
c7 ouesta a ferra 16 9,36% 66,08%
C5 |Falta de planificacion 14 8,19% 74.21%
€3 |Herramientas en mal estado 12 7.02% 81,29%
C10 |Retrasos del técnico en la hora de salida a campo 11 6,43% 87.72%
€6 |Comunicacion ineficiente 8 4 68% 92 40%
(C12 |Falta de organizacion de herramientas 7 4,09% 96,49%
C11 |Faita de supervision b 3.51% 100,00%

171 100%




Anexo 12. Diagrama de Pareto

s PUNTAJE === %ACUMULADO

Anexo 13. Matriz de Estratificacion

[cos [« [ = [=
@ apicacin del procedimiento de Yabajo Funciones | Operacicnes | 22

< h."'.""""‘ Maro de Otrs | Operaciones | 19

@ o de rermas de soguicadporparedel | oo | e | |

(- detale en of prodocoo e medoon ce ssema del o | oomaciores | 17 103 | Operacones
o -:::::dw-u-utm Wods | Oponcones | %8

co R técrico en la hora de saida & campo Maro e Otrs | Operaciores | 11

C3  [Fata ce compromiso de ia sita direccidn Control Gesitn 2

CS  [Fatace planficacen e — -~

2| spomemnimesai Medo | Gesson 3 % Geston
c2 fﬁuwam Fincionss Gestén 7

T — T

C Hamamentas o et estao ) P [ ) P




Anexo 14. Matriz de Alternativas de Solucion

CRITERIOS
Alternativas de .
Sokiciia Solucionala |Costos de| Tiempode | Total
problematica |aplicacién| aplicacion
CicloPHVA | 5 3 5 13
Lean
PR 3 3 3 g
Total Quality
e 3 1 3 7
Anexo 15. Matriz de Priorizacion
Porcentze
I NVELLE | Toude | el
T i b e P B e
s
| 2 (2 20| A0 | 6 | s —_
2
Gl | 0 | 1| 1 | 3| A0 | 5 [N 2 | cmnm
| - e
Maene| 0 | 0| 0 | 1| BW L
TOTAL




Anexo 16. Confiabilidad del instrumento

Criterios de correlacion de Pearson

Valor Significado
1 Correlacion positiva perfecta
0.90 - 0.99 | Correlacion positiva muy alta
0.70 - 0.89 Correlacion positiva alta
0.40 - 0.69 | Correlacion positiva moderada
0.20-0.39 Correlacién positiva baja
0.01-0.19 | Correlacién positiva muy baja
0 Correlacion positiva muy baja
TEST RETEST
NUmero
de CALIDAD DE CALIDAD DE
semanas SERVICIO SERVICIO
Sem 1 0.35 0.19
Sem 2 0.92 0,80
Sem 3 0.31 0.36
Sem 4 0.58 0.64
Total 0.51 0.36
Sem 1 0.20 0.36
Sem 2 0,28 0.50
Sem 3 0,20 0.29
Sem 4 1,11 0.86
Total 0,39 0.64
Sem 1 0,53 0.88
Sem 2 0,52 0.85
Sem 3 0,55 0.75
Sem 4 0,79 0.80
Total 0,59 0.60
Correlaciones
VARO0001 VARDOD0D02
VARO0001 Correlacion de Pearson 1 726
Sig. (bilateral) ,002
N 15 15
VARDD0D2 Correlacion de Pearson 726 1
Sig. (hilateral) ,002
N 15 15

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




Anexo 17. Diagrama de procesos de mantenimiento de pozo a tierra

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA

EMPRESA: |JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERASAC. _ |PAGINA: Tde
EA: OPERACIONES |ELABORADO POR: |Eduardo Trujilo y Jefferson Machco
PROCESO: |MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA |FECHA: 03/08/2023
Agua Thorgel

Verificar Lo ublcacién del pozo

1

Verificar que of agua este limpla

(8 ) maxclar ol aditive N*2 con agua
\ J

4 Verficar ln homogenaidad do la
mezcla

/

1
\ 1 Destapas L taps del poro
‘ 2 Verificar ol estado del pozo
y ol conector

Talurdmatro

{ “' Medir la resistencia iniclal
/ delposo

Desconactar of cable de la

) terra.

" Mazclar ol aditivo N*Y con
I8 twrra dentro del pozo

(

\

/ \

( | Echar la muzcls dol aditive
/N2 dantre del pote

e

5

.

“ Limplar b platina de
7 | cobrey ol cable que llegs

\No.” ol
Conector AD nusve [

Conectas la barra y of
cable con un nueve
conector Ab

Verificar la absorcion del
agua dertro del poro

\
/

. \
X
3 )
‘ J
1
6

\ Modic la resistuncia final

( | del poro con sl

telurdmetro

Verificarque ba resistencia
na pase de § shmnloy

v
Ay
6
A

Tomar foto de la medicién
10 ) final

SIMBOLO | CANTIDAD I

(,‘ 1 Guardar telurdmetro
\ /
O » T

/ \
6 : 12 | Corrar latapa del pozo

TOTAL 18

Mantenimiento Terminado




Anexo 18. Presupuesto no monetario

PRESUPUESTO NO MONETARIO

FACTO
DESCRIPCIO | CARACTERISTIC | UNIDA CANTIDA
CLASIFICATORIO RECURSO N A DEL APORTE o\ |PRECIO 5 555 TOTAL
MATERIAL
GASTOS POR LA pelos 172 s/ ) 08 s/
ADQUISICION DE pap CIENTO| 12,00 ' 9,60
PAPELERIA EN . s/ S/
GENERAL, UTILES Y | 'apiceros UNIDAD |5 5 10 1 20,00
MATERIALES DE s/ s/
OFICINA, TALES agendas UNIDAD 2.00 10 0,5 10,00
COMO: cuadernos UNIDAD S/ 2 0,3 S/
PAPELERIA | ARCHIVADORES, 21,00 ' 12,60
EN GENERAL BORRADORES,
UTILES Y ! CORRECTORES, toma de notas de las asesorias en
MATERIALES IMPLEMENTOS PARA clases y recoleccién de datos
DE ORICINA ESCRITORIO EN
GENERAL: MEDIOS
PARA ESCRIBIR, tinta de s/ s/
NUMERAR Y SELLAR; | impresora UNIDAD T 45 00 2 03 | 2880
PAPELES, CARTONES
Y CARTULINAS;
SUJETADORES DE
PAPEL: ENTRE
OTROS AFINES.
LIBROS, SE)ASIJIOSSICPICOJIS [L)'é normas UNIDAD 5%/0 1 1 5%/0
TEXTOS Y| | |BROS, TEXTOS Y BUSQUEDA S/ S/
OTROS OTROS MATERIALES libros EN METODOLOGIA |UNIDAD | > 1 1 1200
MATERIALES PEESOS BIBLIOTECAS 5 5
IMPRESOS DESTINADOS A guias 5,00 ! ! 5,00




. LA ENSENANZA
1 EDUCATIVA,
1 UTILIZADOS POR
INSTITUCIONES
EDUCATIVAS,
BIBLIOTECAS,
INSTITUTOS,
CENTROS DE
ESTUDIO, ENTRE
OTROS.
Equipos
CCEDANSCISPSTI(D)OSE escritorio Im X 2m UNIDAD 203/00 0,3 60%0
MANTENIMIENTO, _ DE s/ s/
REPARACION Y sillas ESCRITORIO UNIDAD | 150,00 0.4 60,00
ACONDICIONAMIENT ) S/ S/
5 O DE MOBILIARIO cajonera 06m X 0.4M UNIDAD 80.00 0,2 16.00
Y SIMILARES, DE S/ S/
3 OFICINAS Y locker CON LLAVE UNIDAD | "0 0,2 12.00
DE VIVIENDAS, MUEBLES _ ASESORIA Y S/ S/
5 | MOBILIARIO | DE INSTALACIONES armario 1.5m X 1.5m DICTADO DE | UNIDAD | o " 0,1 35 .00
4 | Y SIMILARES MILITARES, CLASES : '
POLICIALES,
5 EDUCACIONALES,
SANITARIAS Y MUEBLE . .
X'SUSEILTAASL'APFSEE,T%ES estante ALTO UNIDAD | 50" 0,5 10000
Y AEROPUERTOS,
ENTRE
OTRAS ANALOGAS.
2 * GASTOS POR LA S/
. computador SEGUIMIENTO Y S/
3 | REPUESTOS ADQUISICION DE a ASUS BUSCA DE UNIDAD | 1.800,0 0,2 360,00
. REPUESTOS Y 0
1 ACCE;(ORIOS ACCESORIOS P,IAI\I:QZOLRAMéLCAIgg Y S/ s/
5 CONSIDERADOS laptop ADVANCE ASESORIAS UNIDAD | 2.000,0 0,2 400.00
COMO 0 :




=

REPUESTOS
Y
ACCESORIOS

INSTRUMENTAL
COMPLEMENTARIO
DE MAQUINAS,
EQUIPOS,
HERRAMIENTAS,
APARATOS E
INSTRUMENTOS.
COMPRENDE
REPUESTOS Y
ACCESORIOS
DESTINADOS A
REPARACIONES
MENORESDE
MAQUINAS Y
EQUIPOS DE OFICINA
EN GENERAL;
EQUIPOS DE
TRACCION,
TRANSPORTE Y
ELEVACION,
MAQUINAS Y
EQUIPOS DE
PROODUCCION;
APARATOS E
INSTRUMENTOS EN
GENERAL.

impresora

EPSON

celulares

MOTOROLA

HUAWEI

micréfonos

MICRONICS

UNIDAD

S/
800,00

0,1

S/
80,00

UNIDAD

S/
1.600,0
0

0,08

S/
128,00

UNIDAD

S/
2.000,0
0

0,08

S/
160,00

UNIDAD

S/
20,00

0,5

S/
10,00

insumos

TRANSPORT
EY
TRASLADO
DE CARGA,

GASTOS POR LOS
SERVICIOS
PRESTADOS POR
PERSONAS

transporte
publico

VISITA AL
AREA

taxi

VISITA AL
AREA

AUDITORIA

UNIDAD

S/
3,50

16

S/
56,00

UNIDAD

S/
10,00

S/
50,00




e

BIENES Y
MATERIALES

NATURALES Y
JURIDICAS PARA EL
TRANSPORTE,
TRASLADO Y FLETE
DE CARGA, BIENES Y
MATERIALES.
TASAS DE
EMBARQUE,
SEGURO, FLETES,
ALQUILER O USO DE
VEHICULOS PARA
TRANSPORTE DE
PERSONAS Y SUS
RESPECTIVOS
EQUIPAJES DEL
PERSONAL
CALIFICADO.

Total

S/
1,630.0




Presupuesto monetario

PRESUPUESTO MONETARIO

CLASIFICATORIO

MATERIAL

RECURSO

DESCRIPCIO
N

CARACTERISTIC
A DEL APORTE

UNIDAD

PRECI

CANTIDA
D

FACTO
R DE
uso

TOTAL

CLASIFICACION

GASTO OPERATIVO

SERVICIO DE
INTERNET

NN -

wWnN -

GASTOS POR
CONCEPTO DE
CONEXION A LA

RED
INTERNACIONAL
DE

INFORMACION

(INTERNET),

USADOS POR
LAS ENTIDADES

EN EL
DESEMPENO DE
SUS FUNCIONES

MOVISTAR

SERVICIO

MESES

S/
75,00

0,1

S/
60,00

WIN

SERVICIO

MESES

S/
150,00

0,2

S/
240,00

.| SERVICIO DE
2 TELEFONIA
2 MOVIL

GASTOS POR
CONCEPTO DE
TELEFONIA
MOVIL
(CELULAR),
SERVICIO
NEXTEL,
PRESTADOS POR
EMPRESAS
PUBLICAS O
PRIVADAS.

BITEL

POST PAGO

MESES

S/
40,00

0,07

S/
22,40

MOVISTAR

POST PAGO

MESES

S/
59,90

0,07

S/
33,54

.| SERVICIO DE
3| SUMINISTRO DE
. ENERGIA

2 ELECTRICA

GASTOS POR EL
CONSUMO DE
ENERGIA
ELECTRICA POR
LAS ENTIDADES
PUBLICAS, PARA

ENEL

SERVICIO

MESES

S/
70,00

0,33

S/
184,80

ENEL

SERVICIO

MESES

S/
80,00

0,33

S/
211,20




e

EL
FUNCIONAMIENT
O DE SUS
INSTALACIONES

EDUCACION

A
UNIVERSIDADE
S

TRANSFERENCIA
SA
UNIVERSIDADES
PRIVADAS
DESTINADOS A
FINANCIAR EN
FORMA PARCIAL
O
TOTAL LOS
GASTOS DE
CAPITAL SIN
FINES DE LUCRO.

EDUCACION

MATRICULA

SEMESTR
E

S/
300,00

10

0,33

S/
990,00

EDUCACION

MATRICULA

SEMESTR
E

S/
300,00

10

0,33

S/
990,00

IMPLEMENTACION

FORMACION Y
CAPACITACION

GASTOS QUE SE
GENERAN POR
LA FORMACION

EFECTIVA DE

CAPACIDADES Y

DESTREZAS EN
EL
RECURSO
HUMANO PARA
INCREMENTAR
LA
PRODUCTIVIDAD.

CAPACITACIONES

IMPLENTACION

MESES

S/
200,00

0,5

S/
200,00

RECURSO HUMANO

PERSONAL CON
CONTRATO A
PLAZO
INDETERMINAD

GASTOS POR LA
RETRIBUCION Y

COMPLEMENTOS
AFECTOS Y NO

MACHCO
GIRALDO
JEFFERSON

HORAS DE
DESEMPERN
OALA

SEMANA

AUTORES DE LA
INVESTIGACION

MESES

S/
700,00

0,5

S/
350,00

MESES

0,5




O (REGIMEN
LABORAL
PRIVADO)

AFECTOS DE
CARGAS
SOCIALES DE
LOS
SERVIDORES
ADMINISTRATIVO
S CONTRATADOS
A PLAZO
INDETERMINADO
BAJO EL
REGIMEN
LABORAL
PRIVADO

TRUJILLO
CHAMBERGO
EDUARDO

S/
700,00

S/
350,00

TOTAL

S/
3.631,9




Anexo 19. Diagrama de analisis de procesos de Mantenimiento de pozo a tierra

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO ATIERRA

EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIASAC. PA@A 1det
“AREA OPERAIONES EQuar00 T1uflo y Jeerson Machco
PROCESO WANTENIIENTO D POZOA TIERRA ™ FECHADE ELABORACION %D
SIWBOLOGIA TIEWPO | TIEPO | VALOR |
OPERACON | I stliind 1 l =D ' indos) | tiutos) | st | No
1 |Uamar 8 monftoreo para apertura de puerta 5__ 300 X
2 |Verticacion de apartura de pueta delnodo @ 200 X
Verfica s bicacidn del pozo [ 3 [Bejarlos materiles de a maviidad [} o0 | 1% [ x
4 |Ubicarla tapa registro de! pozo o 0.0 X
5 [Ulevar s matenaes ol punto 6 vabap ) 300 X
6 [Cojer el desamador plano ® 008 X
7 |Apalancar la tapa con el desamador [} 30 X
e g 8 [Jalar o tapa de la caja regatro ® 030 " X
3 [Poner 1 apa o costado 0e b cap regato ® 005 X
10 [Verficar el buen estado dé la barra de cobre [ ] 040 X
Verlicar el estado delpozo | 11 [Verfcar el buen estado del conduchor @ 030 155 X
12 |Verficar el buen estado de conactor AB [ ] 0:45 X
13 [Coger el terometro 0.6 X
14 [Abrr el estuche dal tekiometro ® 010 X
15 |Seleccionar estacas [ ] 012 X
16 [Verficar 5 metros desde la caja registro ‘ 050 X
17 |Colocara § metros la primera escata @ 20 X
18 [Verficar a 10 metos desde a caja rglstro @ 020 X
19 [Colocar a 10 metros (8 sequnda estaca @ 300 X
20 |Seleccionar los cables de medicion ] 0:20 X
21 [Conectar o prmer cable 8 & prmera escats l 020 X
22 [Conectar el sequndo cable 8 ia segunda estaca ® 02 X
Wedrl resstenca il de poao [ ohrometo i cosado e 1 ¢ regoio ® | % X
24 |Verdicar que el selector este en la posicion 0 ® 0.05 X
25 |Agarrar un fercer cable [ ] 0:10 X
2 |Conectar del telurometro a los 3 cables © 040 X
27 |Verficar que los cables eslen corectamente conectados ® 010 X
28 [Presionar el boton de telurometros [ ] 003 X
29 |Verficr las medidas amojadas por el telutometro @ 0:35 X
30 [Roagar el telurometo ® 015 X
31 [Recogerpimea esoca L 200 X
32 [Recoger sequnda estacs ® 30 X
33 |Dejar & un costado e telurometro 1) 010 X
4 [Selaccionar i llave francesa L 006 X
35 [Cogerel conector AB ® 008 X
Desconectar el cable de l tiema | 36 [Afiojar el conaclor AB con a llave francesa ° 20 304 X
37 |Verficar que s¢ afloje el Conector [ 016 X
38 [Separar el cable de la barna [ ] 0:14 X
39 |Ublcarel thorge! ¢ 010 X
40 |Verficar el estado Ge bs adkvos ® 009 X
41 [Rore b cap de orge & 050 X
M“"ﬂ:&ﬁ:""'m 42 [Seleccionar ¢l adivo ' 01 ® o | exn [ X
43 [Abrr l bolsa del adtivo N'01 ® 012 X
44 [Echar el adtivo N'01 dentro dé la caj registro L=} 0.4 X
45 [Cojer la barreta de 1.5° () 0:08 X
46 [Remaver la fema con el aditivo ® 410 X




DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO ATIERRA

EMPRESA JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIASAC. PAGINA 1de1
AREA OPERACIONES Eduardo Truplo y Jefferson Machco
PROCESO MANTENIMENTO DE POZO A TIERRA FECHADE ELABORACION 03/0812023
"" TIEMPO | TEMPO | VALOR |
N ACTVIDAD
OPERACION i .‘. '(mm) (Minutos) | S | MO
I
47 [Cojer un baide de 20 Iitros ® 0:08 X
- " - 48 |Ubicar una fuente de agua [ 1:50 2% X
TICAT Qe €130ua 682 P8 1723 [Recolecr agua dento delbade » 045 : X
50 |Verficar que este casi feno el balde de aqua [ ] 007 X
1 [Agarrar el adivo N* 02 [ ] 0:10 X
Mezdar el adtivo N'2 con agua 3 j 330
52 [Mezelar el adtivo con el agua @® 320 X
Vedficar b oy edad 8¢ | o fvergicar i homogeneidad del aditivo con el agua o 015 o5 | x
Echarla mezda del aditvo N'2 L J
del st A A
donio bl e 54 |Echarla mezda dentro de la caja registro 0:55 0:55 X
Verlicar ga absorcion del 8a | o ferticar que la mezcla ese totalemente absorbida 8:30 830 X
dentro del pozo '
56 |Coger la escobila de fiemo 0:10 X
_ 57 [Limpar el cable y b ® 435 X
L"‘p‘m“; ‘: W""“ “al‘m”‘ 58 |Verdiar & Impieza ® 00 | om0 [ X
Qelepamn I [Selecconar E) 010 X
50 [Umpar elcadley barra s 415 X
61 |Verficar la limpieza de la bama ‘ 020 X
62 |Seleccionar un nuevo conector ‘ 0:08 X
63 |Colocar el nuevo conector ‘ 225 X
Coneclar a barra y ¢l cabe con un 64 |Coger la fave francesa ‘ 0:07 0 X
nuevo canector AB 65 [Adormiar el coneclor 1po AB J 310 ' X
66 |Verificar que el coneclor este bien atomilado [ ] 0:10 X
67 |Verdicar que el cabe y bara esten conectados [ 015 X
68 |Acomodar el cable dentro de la 03 Ge (egisto ] 045 X
69 |Cogerel telurometro . 0:06 X
70 |Seleccionar estacas o 0:12 X
71 |Verificar S metros desde la caja registro ‘ 0:50 X
72 |Colocar a 5 metros la pimera escala [ ] 200 X
73 [Verticar a 10 metros desde la caja registro @ 020 X
74 [Colocara 10 metros la segunda estaca ® 300 X
Med la resistencia final el pozo | 75 [Seleccionar kos cables de medicion ® 0.20 840 X
con el tehurometro 76 |Conectar el primer cable a i primera escata ® 020 : X
77 |Conectar el sequndo cable a la sequnda estaca [ J 0:24 X
78 |Colocar el telurometro al costado de la caja registro @ 008 X
79 |Verficar que el selector este en la posicion 0 ® 0:05 X
80 |Agarrar un tercer cable o 0:10 X
81 [Conectar del telurometro a kos 3 cables @ 0:40 X
82 |Verficar que kos cables esten correciamente conectados 0:10 X
83 |Presionar el boton de telurometros @® 0:03 X
Verficar que la resistencia final del| 84 |Verificar las medidas amojadas por el telurometro 0:12 018 X
gt 85 |Constatar que la medida sea < 5 ohm ® 0:06 X
% [Tomar el Elonomovl @ 010 X
Tomar foto de la medicion final | 87 |Tomar fotografia a la medida de! telurometro @ 0:10 0:35 X
88 |Constatar que la medida sea < 5 ohm ® 0:15 X
89 |Apagar el telurometro @ 0:15 X
W 90 [Envollr os cables L] 1. X
- 91 [Sacar las estacas @ 1:50 ) X
92 |Guardarlos materiales dentro del estuche @ 1.05 X
93 |Cermarla caja de registro con la tapa ® 250 X
Cerrar Ia tapa del pozo 94 [Recoger las heramientas L] 500 1202 X
95 |SubirIas herramientas a a moviidad ) 412 X
TOTAL 6 | 2 %:40 B | 1




Anexo 20. Nuevo DOP de mantenimiento de puesta a tierra

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA

EMPRESA: [JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERASAC.  [PAGINA: 1de1

[OPERACIONES ELABORADO POR: [Eduardo 1 oy Jeflerson Machco

PROCESO: |MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA [FECHA: A0T203

Agua Thorgel
I 3 ’ Verificar que of agus este himpis I 1 ] Verifear b wbicacibn dol pore
(5 ) Marciar ot atitive W'Y con agun (1) Oostaper e tape dot pose
2 Verificar of sstade del pote
¥ o (nnetor
L. B

( 2 | Ml le reaintendia inkial

\ [ del pose

/ \ Destonestar of cable de s

\ 3 ) dere

[ @) Estress terrs del poe

(6 ) tener ol miitive N1 o0
. agon el poie
( 7 N s a terrn enivnide del

/ parn

Rernuver ol tarrans can la
B ) barreta pars s sbsereidn
d el agun

( Q ) Meschar of aditive N2 con agus

/
\ 10 ) Sehar ot miitive N2 on agun

/ _ Remaver o errens con e
{11 ) barretn pars s shanrsidn
\ " el agun

; Limpiar s pisting de
(12 ) cobrny ol cable que hoge
/ol pere

/ _ Conmctar b harva y of
|\ 13 ) cobie conunnueve

l ’ anecian AN
/ . Madi la resintencia fnal
{14 ) seipossions
\ l /. veharbeetre,

Verifiear qus Ia resistancia
‘ v pase e S ahenies

[
SIMBOLO CANTIDAD (18) Tomer e doto masie

L)

O 16 PR
(16 ) ‘Covar o tapa el pase

4

TOTAL 20 Mantenimiento Terminado




Anexo 21. PPTS de capacitacion del nuevo proceso de mantenimiento

SISTEMAS DE PUESTA ATIERRA
EN CENTROS DE DATOS BAJO
CONTROL DE OPTICAL
TECHNOLOGIES

MDTIM AN ANMETUVUIMDWYC

ANTECEDENTES TECNICOS

1. REGULACIONES OFICIALES

La autoridad administrativa sectorial en el sector eléctrico tiene a su cargo el
Cdédigo Nacional de Electricidad como instrumento de Normativa Técnica,
cuyas aplicacion de pautas y recomendaciones se asimila al otorgamiento de
Licencias de Construccion por parte de las municipalidades con la
participacion de organismos especializados como el Colegio de Ingenieros
del Peru.

* EL CODIGO NACIONAL DE ELECTRICIDAD

Es un compendio de Normas, recomendaciones y procedimientos para
cautelar la seguridad de las personas contra el peligro del uso de la
electricidad; la versién al mes de mayo de 1978 consta de cinco tomos,
orientados a subsistemas, en ellos se privilegia la conexiéon a tierra;
empezando por el Tomo 1, capitulo 3 titulo 3.5.1, inciso ¢) que considera
requisito minimo de seguridad contra accidentes eléctricos, |la conexion a
una toma de tierra de todas las masas de una misma instalacion.

ANTECEDENTES TECNICOS

* EL DECRETO SUPREMO N° 25 - 94

Es una directiva de rango superior, emitida el 7/12/94 que encarga a las
municipalidades el otorgamiento de licencias de construccién, el
control de las mismas y la conformidad de la obra de toda edificacion
dentro de su jurisdiccion, proponiendo asimismo, los organismos que
intervienen en la aprobacién y los documentos técnicos a ser
examinados, entre los cuales se cuentan los planos de instalaciones
eléctricas segun prescripciones del Cédigo Nacional de Electricidad.

Las edificaciones que no incluyen en sus instalaciones eléctricas
interiores, la puesta a tierra con el respectivo circuito de proteccion
que llega hasta la tercera entrada de los receptaculos de
tomacorrientes, contravienen la norma e incumplen la licencia de
construccion otorgada.




RESISTIVIDAD DEL TERRENO

FACTORES QUE DETERMINAN LA RESISTIVIDAD DE LOS SUELOS

En la resistividad del terreno influyen los siguientes factores y es necesario su
evaluacion:

* Naturaleza de los suelos.

La humedad.

* La temperatura del terreno.

* La concentracion de sales disueltas.
* La compactacion del terreno.

* La estratificacion del terreno.

RESISTIVIDAD DEL TERRENO

NATURALEZA DE LOS SUELOS

Los suelos son buenos, regulares o malos conductores de la electricidad, en funciéon
de su naturaleza. El analisis y conocimiento de esta naturaleza es el primer paso
para la instalacion adecuada del sistema de puesta a tierra.

Valor tipico de resistividad

| Tlpo fle suelo o agua (ohm-m) ‘
{Agua de mar | 2 |
| Arcilla | 40 |
| Aguas subterraneas | 50 |
| Arena | 2 000 |
| Granito | 25 000 |
{ Hielo ! 100 000

RESISTIVIDAD DEL TERRENO

RESISTIVIDADES TIPICAS

El Cédigo Nacional de Electricidad Tomo | prescripciones generales, detalla las
resistividades de los diferentes terrenos y en todo caso son valores referenciales
durante el desarrollo de este curso: . RESISTIVIDAD

NATURALEZA DEL TERRENO

e | Ohmies-m
Terreno pentanceo Hasta 30
Lme 0 8 100
Humos 10 » 19
Turba humeda 5 a 100
Ty 5 Arcila plastica 50
TURALEZA DEL TERRgNO  VALOR MEDIO B LA RESISTIVIDAD
r - Margas y arcilas compactas 100 & 200
?"“"o" ¥ O, S Margas de jurdsico N s v
00 v himadoe. 50 Arens aciosa 20 a W
thvables oo e, ;km SOcma I-)')_ » 3000
o poecil $00 Suelo pedregoso cubvertn de cesped 0 a2 500
pad-epooos desrodos, e 2';]‘: pedregose dasnudo
= 1000 Calza compocta
Calina agrivtada
Pzara
Rocas de mica y tuarzo 600
Granite y gres procedentes de alteracdn 150 » W00

Grandt y gres muy alterades ! 09 a 800



MEDICION DE LA RESISTENCIA DE PUESTA A TIERRA

DISTANCIAS DE MEDIDA APLICABLES A LOS ELECTRODOS PROPUESTOS

HORIZONTAL VERTICAL
rev— L f = ’:
ey 2y > = i 41
I"‘( i cr.nn) Ln—i-
C
d>20r,
P - o 618 d TELUROMETRO
=0, -
[ L P CIRCUITO
=3 OFf CORFUENTE
CIRCITD
c D€ TENSION
LS n - , ZaAl | ’l‘~i —~
' r=0618a |

— e

d=20r,

n

MEDICION DE LA RESISTENCIA DE PUESTA A TIERRA

DISTANCIAS DE MEDIDA APLICABLES A LOS ELECTRODOS PROPUESTOS
La precision de la medida central se estima contando con los otros dos valores
lateral es medidos a la misma puesta a tierra.

13, Medida (Ra), con r=0,52d
22, Medida (Rb), con r=0,62d
32, Medida (Rc), con r=0,72d

Resultado de la medida

R = (Ra+Rb+Rc)/3

MEDICION DE LA RESISTENCIA DE PUESTA A TIERRA

VALORES DE RESISTENCIA

Lo principal funcién de las puestas a tierra consiste en garantizar la sequridad de
las personas, eso hace que en todo disefio se fije una resistencia objetivo. Por lo
tanto, los valores que recomendamos a continuacion son obtenidos de la
experiencia cotidiana, sin que necesariamente obedezcan a una norma especifica o
a una meta obligatoria.

Valor maximo de resistencia

Para ser usado en: ,___de puesta a tierra (ohms)
_Estructuras de lineas de transmision | 10-25
_Subestaciones de alta tensjon 3

Subestaciones de media tensitn en 10
_poste . 4 :
Subestaciones de media tension tipo 10
intenor

_Proteccion contra rayos
Neutro de acometida en ba;a ension
_Descargas electrostaticas

Telacomunicaciones

oo (3 Bl



Anexo 22. Registro de capacitaciones del nuevo procedimiento de mantenimiento

de puesta a tierra
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Anexo 23. Recomendaciones de seguridad y salud en el trabajo

RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD Y SAL
TRABAJO

Recomendaciones Generales:

A todo el personal que trabaja en JNAVARRO SAC se le recomienda las siguientes medidas de
seguridad;

Conocer el Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo.

* Obedecer las instrucciones, sefiales y estandares de seguridad.
Prohibido Fumar en las instalaciones de JNAVARRO SAC.

Uso Obligatorio de los pasamanos al momento de subir 6 bajar escaleras.
Uso Obligatorio de los Equipos de Proteccion Personal (Segun la actividad) al ingresar a plantay

mantenerlos en buen estado de conservacion

Reportar inmediatamente todos los accidentes e incidentes ocurridos en planta que afecte fa

» seguridad y salud en el Trabajo.
Si siente ansiedad o algun malestar, notifiquelo a su supervisor inmediato.
Reportar cualquier condicion o acto subestandar al supervisor inmediato.
Prohibido posicionarse sobre cargas suspendidas,

~ No manipular equipos y herramientas para lo cual no han sido autorizados,

En caso de manipulacion de cargas, no levante cargas mayores a 25 kg.
Al momento de manipular cargas realicelo flexionando las rodillas, sujetandola firmemente y

manteniendo la espalda recta. En caso de cargas pesadas obtenga ayuda mecanica.

No se distraiga y evite distraer a otros.

Consultar antes de actuar, no corra riesgos innecesarios.

Mantenga el orden y limpieza en su area de trabajo.

Preste atencion a las superficies humedas y resbaladizas.

Identifique la ubicacion de los extintores y asegurese de saber utilizarlos.

No bloquee las salidas de emergencia ni los sistemas y equipos de alarma y control de incendios, De
estar presente en una activacion del sistema de alarmas, conserve la calma y espere instrucciones.
Identifique los peligros, evalué los riesgos y determine los controles pertinentes antes de iniciar sus

actividades diarias.
Riesgos Medidas de Prevencion
Contacto con partes moviles Colocacion de guardas protectoras.
Colocacion de botones de emergencia.
Capacitacion en operacion segura de equipos.
Caidas al mismo nivel Programa de Orden y Limpieza.
Exposicion al ruido Uso de Protectores auditivos,
Exposicion a sustancias quimicas | Uso de respiradores de seguridad de media cara
Caida de objetos Mantenimiento preventivo a las maquinas y tecles,
Uso de casco Protector.
Contacto con partes cortantes Inspeccion de pre uso de las herramientas y equipos de
almacenadas poder.
Uso de guantes protectores.
Contacto directo con partes Capacitacion en prevencion de riegos eléctricos. Uso
eléctricas de zapatos y guantes dieléctricos.




Anexo 24. Capacitacion de normas de seguridad y salud en el trabajo

r.mmaw

! . ) Cadge SEROHSN
@]N hs‘““g REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y SIMULACROS DE EMERGENCA osn ¢
VLR STILACIONE £ MGENERA £41 Fece SO0
=5 F
D708 DEL EWPLEADCR:
: Lo ATNOD ¥ RASNA0E
FAZON SOCIAL G DENCMINACIN SO0AL 14 S sk s P— VB CENTRO LAS0RA
JEFR] TS EREDER v R SYFAFEIRD ZIINT 21 (RB SAMARTIN CE PORRES -
SAC g et - & t
WACAR
e | CPALTALON ENRENTD SURLACR) 0F EMERCENCU
TR RECOMBNDACONES JE SECURIDAD Y S0 BN EL TRABAD
FECRK b ]
NONERE DL CAPACITAZOR O ENTREUDOR: SR TRURLOCHNEERSD
NA0RAS 1HA
APELLDOS ¥ NOMBRES DZ LOS CAPACTADOS rm AREA A (BSERVACIONES
FRRCO DA By 3 aj B bty emosns o bus Wl e Coogrensin 22 I 0TS G2 segucady
o et _
S B IS LNE — G Q B rbaarty et o8 Duct o P 2 S s 2 sty
TR 2rEEE
FESPONSASLE DEL FEGSTRO
CARGD: SUPERISOR SSCUA

m}.w




Anexo 25. Nuevo formato de Protocolo de medicién de sistema puesta a tierra

| PROTOCOLO DE MEDICION DE
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Anexo 26. Antiguo formato de Protocolo de medicién de sistema puesta a tierra

MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE gtm Inst & Ing

PUESTA A TIEKNRA. NODO GALVEZ 01 SRS OEHAMRS § SRS

wi 280 10 | v o vig 14

I UBICACION

Laow amdierites ded NODO GALVEZ 0 ), ubscundony em L Calle Fedigre Movatzeabial
N" 142, Lirk. Yungasuca, distrito de Comas, de propiedad de la ampeesa |
| . cun RIC | cuonter von 07 sisbemsiy o
proteccide de fallas o theroe. coneatado o su Tabloro edetrioo general
El primer sistema, de 02 poeos a tlerra, se encuentra an el patio de Ingrese
al nodo, en forma orusade, ¥ e de (Aol eoceso pard su mantenimienio y
madicidn respectivg.  Ambos pozos estdn constniddos con vanlias de cobire
o de 3/ 9%, Dosts de sales efectroliticas THORGEL, Cerentn Comtuction

u Hentonita

~ Bl megundo sixtama, de 01 poso o terre, so oncientng on of patio del forudo,
Junta ol Grupo Flectrdgeno, g e de facdl arceso pam su manienimiomio y
murclicide reapocticd.  Bade pxoo esdd constriddo con varillis de cobire puro

de 3/97, Dusiz de soles electroliicas THORGEL, Cemento Conduction y

Bertioeuts
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Anexo 27. Nuevo formato de informe técnico de mantenimiento de sistema puesta

a tierra.

EXFORME TECNCO

MANTENIMIENTO DB SISTEMA DE L@J IN Inst & Ing
PUENTA A TIEHRA. e A

(LR | wv.a ) vig 1

INFORME TECNICO

ATT: Sr. Juan Pablo Sullén.
Fecha 29 de setiembre del 2023
Ret: Mantenimisnto Sistema de Puesta a Tierra — Nada San Remao

1. ANTECEDENTES,
Currg con In per o dienien, sn rewizan los tabaos  de
mantenimiento do sistema puesta a bera, sepun RQ-2023 0000017683,

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO!

El dia 29 0o agoseio, de presente afo so realizason los trabajos de Mantonimeento
Preventve del Sistema de Puesta o Thera en of NOOO SAN REMO, uticado en la
Mz K Lote 01 - Asaducidn die viviends Serds Badurs - Pueris Medu

2. EVALVACION REALIZADO.

» El pozo a Borra S0 oncuontra ubicado on ta parte exterior ol prodio, con
UNa Caga regstre de PYC de fomma cloular con taga,

» Exde sitema estd coonclado ! Tatder: burrs egqupchencal uicsdo denire
dul nedo SAN REMO, con un cable ansiriio de 16 mm2

> Los racks de comuricacion, of tabloro olctico goneral del nodo, of grupo
olectrogeno y ol equipo de are scondicionado estan mlerados desde el
lablera, @ b barre eguipotencinl, cadih uno can cables amanbos

2.2. IRABAJIOS REALIZADOS,

» Se aplicaron los oditvos sales higroscopicas THORGEL al pozo a tiera
» Sa reatzo la impleza ka platna do cobie y of cable que Fea &l poxo.
» S realad ol cambid de perma.

INFORME TRCWICO

AN o DE oE L@J IN Inst & Ing
PURSTA A TIERRA ——— . — | —
NODO BAN mEMO

[T 1 v o I Pig 2%

> Suremovid of leerenc Pars s absorcion de agua
» Su reallzd & medicds ded pozo a Barrs antes y despues del mantenimbenis
ulid zando un tehardereivn digital marcs PRASEK, modelo PR-521

-

DEICRIPION | PEMIONAL COM LOE MATERWLES Y EPFS EW I VOD0 LA EMSEMAGA




INVORME TRCNICO

o os
PUESTA A TUKRRA.
NODO SAN REMO

[CAT TR v oa

() IN st & Ing

b —— b

Mg W

DESCRIPOON  REGETRO NTERMI MOAL DEL AO00 A TERRA

INFORME TECNICO
MANTEXIMIENTO DK SISTEMA DE

PUESTA A TIERRA.
NODO SAN REMO

(LRI Bl v 0

() IN Inst & Ing

v o b | b

Pig A%




MANTENIMIENTO DE SISTEMA DE [_t_l_] INInst & Ing
PUESTA A TIRRRA. o vndbmn b 144

1013121 v o i Mg W

DESCRIPTION  AEGISTAD NTERNO FINAL OEL POJD A TERRA

INFORME THCNCO

MANT TO OE o [ﬁ] ON st & Ing

PUENTA A TIERRA. i - bt ¢ —
NODO BAN REMO

T3 i Al | Tig e

| DeZCABICH ; ESTADO FIAL LEL POR0 A DESRA
1

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

> Be 000 o maneeemeoio prevainineg ool Sslema poosta 4 teou oon la
sapervisidn  de seficr Jusn Pablo Sulon Mendaaa, pemsonal e WIN
EMPRESAS

> Todes Ko rabnos $6 1oalzecon con 10008 Me vSoaciones 0wl chente WIN
EMPRESAS y cumplendo con sl ooden y Smpesza on o Ama de tatiag. del
noao

> S0 1SCOMMNGE aliur IO MAaniemienion OOl REloma puesla & Beire ceda §
manes.

JOMOE NAVARND MHUAPAYA
INAVARRO INST £ ING, SAC




Anexo 28. Antiguo formato de informe técnico de mantenimiento de sistema

puesta a tierra.

nn:;-;-;uwmrznm g‘:mhﬂ&m‘

mmumo A T AL & S A

|
1 063 2T V.0 Pag 1%

INFORME TECNICO

ATT: | |

Fecha: t |

Para informar lo siguente:

1 i lunes 13 def presente se hicieron los trabajos de mantenimiesto de b pocsta o tieera,
cn ¢f nodo SBorvenutto

£42¢ nodo cuenta con un poare; para los cecuiton sléctricos del nodo.

CONSTRUCCION DE POZO

Cste poeo o3td conectado ditecto al grupo clectidgeno,

Seaphco sales higroscopicas al pozo; 3¢ hizo 1a limpicza de [a variia de cobre, v al cabic que
Hega al pozo; también se cambio ta bornera de cobre tpo AS

Construccién del Pozo

INFORME TECNICO

DE szsTENA DE g&lﬂhﬂ&h‘

% - T AT § b

108820 1 REV. O 1 »3e 213

Acabado del poro

Madicion del pozo

Al fimal o hizo a mediion de eite pOPO teniender
A 10,24 ohvmilos
Tamben s cambic M Lige do rogntio del DOXO, QUE 3¢ oncontrabe dafieds. Sc adicond
taerra de chacra para nivelario
S hizo L mple2a de toda #f drea de trabajo.
Ex2e NOGO (o encaentra Wiicado en el i Felige Mendizabal N 142, Url, Tungatucs, disenta

de Comas.

San otro particular




Anexo 29. Acta de no Conformidades y Acciones Correctivas

() st &

AEE FTLATRT L MO

ACTA DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVA

[PROCESO

NODOS

[FECHA DE ACUERDO

OBJETIVO  ELIMINAR LAS CAUSAS DE LAS NO CONFORMIDADES

NO CONFORMIDADES ENCONTRADAS

ACCIONES CORRECTIVAS PROPUESTAS

COSECUENCIAS QUE PUEDEN ORIGINAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS

ACUERDOCS Y PACTO COMPROMISO




Anexo 30. DAP Mantenimiento de Puesta a Tierra Post Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO DE POZO A TIERRA

EMPRESA TR TR TAACONES E OENERA SAC PAGINA Toe1
“AREA OPERAGIOTES EaarG0 TIu0y JeTerson Wchco
PROCESO TUARTTENINENTO OF POZOA TERRA | FECHA D ELABORACION 20020
- ) R L
Copapdl | I i _Q_.ﬂ.'mwms "
1 [Lamar 3 moniored para apedura de puerta 01.00 X
2 |Veefacion de apetura de puerta o8l rodo ® 0040 X
Vet b icackn delpoo | 3 [Brlos maledaes de b moyikdad ® o0 | o0 [ X
4 [Ubicar b tapa reguto del pozo [ ] 020 X
§ Ul os matedaes 8 purto e tabap © 0300 X
6 [Conr o essrmader pisro [ J 0008 X
7 [Apatancar b tapa con ol desarmade ® 023 X
ool T ) e R
9 [Porer & ga a conadd de b ca e ® 05 X
10 [Verticar of busn eatado de b baa de cobee L] 0040 X
Vedficar ol estado detpozo | 11 |Verbear o busn estado del oorductor © 0030 0155 X
12 |Verticar of busn e41ado de conaclor AB @ 0048 X
13 [Coper e eksemeto o 008 X
14 [Auct ol estuche Oelleksometo 0010 X
16 [Seleccionst estacas [] 0012 X
16 |VETEa S mecn Gesde b cap mgato ® ) X
17 |Colocar o § metos  prmera excata © 0148 X
18 [Verticar a 10 mekron dede b cajarageto @ 02 X
19 [Colocar a 10 metos b sequnda estaca ® 0300 X
20 |Selecaonar bos cadles de medtion ) 020 X
21 |Conactar of pimer cable & b pamad escala [ ] 0020 X
22 [Conectar ¢ sagundo cabie a b sequrda estaca ® 02 X
e fenten0a P Gl D001 T o ioromero 8 contao 0 co RGO ° T X
24 [Vericar que of seichix ese o0 b poscion 0 © 0005 X
25 [Agarrar in tescer cabe L3 00.10 X
26 |Conectar del iskromelo a bos 3 cables L] 0040 X
27 [VerTar oot 0 cables esen coeciamente conecados (] 010 X
20 [Presionar of boton de tekrometios @ 0003 X
20 |Veetcar s meddas amopdas por ol lekomedn 003§ X
% [Rosgw 8 eurometo = %015 X
1 [Recogerprmera estaca @ 0140 X
il-w”’mm' ® 0148 X
13 [Oegr & un costado o lmmetn ® 0010 X
W [oecoonur i bve Fareem ® 0006 X
35 [Coger of corector AB L) 00:08 X
Desconectar ol cabie de b ter | 3% (A of conector AB conla lave frarcessy o 0188 02% X
W7 [Verticaroue v e o Corectr ° 0016 X
% [Separa ol cade de b bora © 0N X
30 [Ubicarof thorgel ¢ 0010 X
40 |V 091000 68 01 BOINCH @ 00 X
41 [Rorr b cap e e ° 0% X
"“""L‘:m""“""‘ 42 [Seecoony o adtvoN' 01 (] w0 | wn [ X
W T3 [Rorr o b oo oo W01 . 0N X
44 [Echw of adtivo 101 dentro de b ca reysvo ® 004 X
45 [Cor b bareta g 1 §° @ 0008 X
46 [Remover i bema con ol adtvo L 2] X




41 |Cor un balde de 20 o e 0008 X
f
Verficar que of agw este Impia N L L 0% :
49 [Recoictar g dento del bikde (] 0045 X
60 [Verticar que este cas lero of bakde 0o agva ® 0o X
51 [Agurear ol adivo ' 02 [] (010 X
2 R ¥
Mo el N2 e g 52 [Mezdly ol adtvo conel aus @ 7] " X
ol mezch GRAIMONZ | ¢y Lo ny ) menct e de s cop g . 0% | os | x
Veficar b absoreon del aue
it 64 [Verticar que b mezcls este totakements absotica : s | ones | x
55 |Coper b escotela de femo 0010 X
% [Lmoad 8 cadk y oy & 10 X
“mmﬁ“:’“ 57 [Verfearainpezs ® ox | ws [ X
W g 59 |Selecoony by ® 0010 X
5 [Lmor o catiey b © 018 X
%0 [VerTear 0 inpeza 68 b bama o 02 X
61 | Seiecoonsr un rusvo conector ¢ 00:08 X
§2 [Cobe s conctr ® 021 X
Conectr ara o cak con nf_ 63 1CO00 0 e frcesa ¢ 2.0 R
fuvo coneclor AB B4 [Aomir of coneskn tpo AB ® 0300 X
69 [Verficar que o conectir este bien slomiado L) 0040 X
6 [VerTEar que o i y DO esten conecados ® 015 X
67 [Acomodar ol cabl derto de b ca e regato ° 0048 X
8 [coper eekromeo e 006 X
60 [Seiecoony estacas ® 0012 X
70 |Verfcar S metros desde b cap rgato ® 0050 X
71 |Colocar 3 S mebos b prmera excala ® 0155 X
72 [Verficar a 10 metros desde b ca registo ‘ 0 X
7 [Coboear a 10 metos b segunda estaca [ 100 X
Medr b esistenci fnal del pozo T4 | Selecoony 1os cables de medon ' L7 e X
conel iekrdmetro 75 [Conectar of pimer cable 3 W pamen escat [ ] 0020 X
76 |Conectar o segurcdo cable a b segunda estaca @ 00 X
T [Cokocar ol tekrometro ol contads 66 l ca mgstro ® 0008 X
78 |Verfcarque o ek et 0 8 poscon ® 00 X
79 [Agarmr un teres cable @ 0010 X
80 [Conactar dal tekrometo d s 3 cabies ® 0040 X
81 [VerTar que s caties eten compcanmvte conecados [ 010 X
12 [Presionar el boton de tekrometros ® 0o X
Vedficar b rsintorcia fnaldel | 83 |Verficarias madcas ancdas por ol omebo 0012 X
20 on el lebometo Ll
W W [Consata ot 0 1edca 100 < § o ® 0006 X
85 [Tomy o teeoro movl @ 010 X
Tomafoto da medcionfr | 8 [Temar oloyaha 8 b mech 08 tesometro 3 o | 0% [ x
07 [Constatar e b meica 9 < § © 015 X
8 Ao ¢ tewomete e 015 X
8 [Envol by cades ° ) X
[T
ekl Iy Ty ® 09 X
91 [Guandar los matedales dentro del eshche e 01,05 X
T2 [Comar 8 cap 08 o con b gy ° Q2% X
Comritoadelpoo | 99 [RECOper S Neramertss ® 6o | 10 [ x
O |Subr las hemamientas a b movidad ‘ 0410 X
TOTAL B | % M N




Anexo 31. Matriz de antecedentes

N.° TITULO FUENTE UBICACION
Desarrollar una cultura de calidad en

1 |una empresa constructora de centrales SCOPUS 10.35940/ijeat.E1092.05
eléctricas para mejorar su 85C19
competitividad.

Aplicacién de la gestion de procesos

2 PDCA en la sala de operaciones diurna SCOPUS doi.org/10.1155/2023/97
y la influencia de la calidad y seguridad 91203
de la enfermeria

3 | PDCA circulation ~ combined — with | grhp g 10,1590/fst.19520
continuing nursing guided
LAN-DO-CHECK-ACT CYCLE: A

4 METHOD TO IMPROVE CUSTOMER SCOPUS 10.26668/businessrevie
SATISFACTION AT A MUNICIPAL w/2023.v8i4.931
COUNCIL IN MALAYSIA
The consciousness of excellent quality N

5 | service to improve effectiveness of TQM | SCOPUS 1d301I51/g4139/?L?(ﬁ;i\28
and kaizen-PDCA quality management.

Increased service level in environmental https://laccei.org/LEIRD2

6 consulting SMEs through a collaborative SCOPUS 022-VirtualEdition/full-
model between Data Analytics and papers/FP18.pdf
PDCA
Implementacion  exitosa de las https://laccei.org/LACCEI
herramientas SMED y TPM bajo la 2023-

7 | metodologia PDCA para incrementar el | SCOPUS | BuenosAires/papers/Con
cumplimiento de pedidos en una tribution 1305 a.pdf
empresa del Sector Plastico

repositorio.ucv.edu.pe/
Aplicacion del ciclo PHVA para mejorar bitstream/handle/20.50

8 la calidad del servicio en la Plataforma | Repositorio | 0.12692/75597/Flores
de Atencibn al Usuario, Hospital ucv DLCJG-
Nacional Arzobispo Loayza Lima 2020 SD.pdf?sequence=18&i

sAllowed=y
IAp"CG‘C!O” del ciclo PHVA para mejorar | https://hdl.handle.net/20.

9 |12 f:a_llldad_ del servicio _,del area Repositorio 500 12692/41084
administrativa de Corporacion Kamawi ucv
S.A.C., Los Olivos, 2019
Calidad del servicio que brinda la Repositorio http://repositorio.unp.edu

10 | empresa Elevate Business y estrategias UNP .pe/handle/UNP/2084

para su mejora



https://laccei.org/LEIRD2022-VirtualEdition/full-papers/FP18.pdf
https://laccei.org/LEIRD2022-VirtualEdition/full-papers/FP18.pdf
https://laccei.org/LEIRD2022-VirtualEdition/full-papers/FP18.pdf
https://laccei.org/LACCEI2023-BuenosAires/papers/Contribution_1305_a.pdf
https://laccei.org/LACCEI2023-BuenosAires/papers/Contribution_1305_a.pdf
https://laccei.org/LACCEI2023-BuenosAires/papers/Contribution_1305_a.pdf
https://laccei.org/LACCEI2023-BuenosAires/papers/Contribution_1305_a.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/75597/Flores_DLCJG-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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