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RESUMEN

La investigacion se realizé con el objetivo de determinar como la gestién de
procesos en el mantenimiento correctivo mejora la calidad de servicio en la
empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018. Con el estudio y andlisis de los libros de la
gestibn de procesos y calidad de servicio, donde se utilizé el estudio
metodolodgico de la investigacion siendo del tipo aplicada del nivel explicativo con
disefio cuasi experimental y enfoque cuantitativo. La poblacion estara formada
por las cantidades numéricas tomadas de las variables de los ultimos 12 meses.
La técnica utilizada fue la observacion y el instrumento, la ficha de datos. La
validacion de los instrumentos se efectu6 a través del juicio de expertos. Para
ejecutar el estudio de los datos se aplico el programa estadistico SPSS versién
22. Los resultados estadisticos de la comparacion de medias, se realizaron con
la prueba T student para muestras relacionadas, en el pretest y postest donde se
corrobora la aceptacion de la hipotesis general, evidenciando que la calidad de
servicio mejora 43% en este afilo. También se confirma la aceptacién de la

hipotesis especifica, Capacidad de respuesta mejora un 26.22%.

Palabras clave: Gestidn de procesos, fiabilidad y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The research was carried out with the objective of determining how the
management of processes in corrective maintenance improves the quality of
service of the company CIALIM S.A.C. Callao, 2018. With the study and analysis
of the books on the management of processes and quality of service, where the
methodological study of the research was used being the applied type of the
explanatory level with quasi-experimental design and quantitative approach. The
population will be constituted by the numerical data taken from the variables of the
last 12 months. He technique used was the observation and the instrument was
the data sheet, the validation of the instruments was made through expert
judgment. To perform the data analysis we used the statistical program SPSS
version 22. The statistical results of the comparison of means that were made with
the student T test for related samples in the pretest and posttest where the
acceptance of the general hypothesis is corroborated, demonstrating that the
quality of service improves 43% in this year. The acceptance of the specific

hypothesis is also confirmed. Response capacity improves by 26.22%.

Keywords: Process management, reliability and responsiveness.
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1.1 Realidad problematica

En el mundo, los procesos han dejado desarrollar varias técnicas
interrelacionadas con cada actividad. La ciencia para gestionar y mejorar los
procesos de las que se refiere el método sistematico de mejora y de la
reingenieria, los dos son de aplicacion puntual a procesos definidos o de uso
amplio a las empresas. Por otro lado se encuentran los modelos de gestion, los
procesos tienen un papel importante como base de la organizacién y como guia
que articulan en el sistema de indicadores de gestion. De los diversos modelos se
examinan el mapa de procesos y los diagramas de operaciones. Las practicas de
los japoneses, sobre todo en los afios setenta y ochenta, con sus técnicas de
trabajo en equipo y la implicancia de todos sus colaboradores en las mejoras
empresariales, se divulgoé las ventajas obtenidas en la revision y el reto continuo
de mejora de los procesos operacionales. Kaoru Ishikawa transmitié a nivel
mundial su modelo de Método sistematico o cientifico de mejora de procesos,
contrastado en el recorrido de varios pasos o etapas, desde la localizacion de un
problema o de una alternativa de mejora (teniendo en cuenta que el mecanismo
sea una serie de defectos descubiertos, o una nueva posibilidad tecnolégica u
organizativa), asi filtrando una investigacion en busca de sus causas, de posibles
resarcimientos o soluciones, la opcién de solucién o conjunto de soluciones que
parecen idoneas, hasta llegar a su implantacién y las mejoras obtenidas.

En los mercados de servicio hay una competencia que va creciendo
constantemente a raiz de la globalizacion, que nos obligan a innovar,
modernizarnos y mejorar nuestra gestion. Dentro de estas mejoras se encuentran
los estudios de la calidad. Para tener resultados en la mejora continua siempre es
necesario que la gestién por procesos de la empresa este alineada con todas las
areas existentes y asi tener la capacidad de resolver todos los problemas de cada
proceso. Los mercados mundiales piden cumplir con ciertos requisitos en tema de
calidad y cubrir la demanda, necesitamos tener un buen modelo de proceso el
cual responda con eficiencia sin descuidar la calidad, en nuestras organizaciones
debemos evaluar constantemente todos los procesos para determinar las mejoras

y aumentar la productividad. Las empresas de servicio estan en constante
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mejoras por los diversos estudios que se realizan enfocando a una mejora de

calidad de servicio.

BENEFICIOS DE LA GESTION DE PROCESOS A NIVEL

MUNDIAL
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
10% g
0o i
Anticipar / Prevenir Mejorarla  Compromiso reducir Reducir ninguno
evitar sorpresas habilidad para enreuniones retrasosenla sobrecostos
problemas negociar con clientes planificacion

Figura 1. Beneficios de la gestion de procesos

Fuente: Kulik, peter and Catherine Weber.

En Latinoamérica se ha evidenciado un perfeccionamiento significativo en
algunos paises. En Cuba se muestra que en algunas organizaciones, han
realizado el enfoque estandarizado de gestion, en 83 empresas lograron adquirir
la certificacion de su sistema integrado, donde impulsa la adopcion de un enfoque
basado por procesos. Por otro lado, las investigaciones realizadas entre los afios
(2007 — 2012), a compafias de servicio del MINEM y del turismo, la pregunta de
33 competentes nacionales e internacionales y conocedores de la practica en
general, han aflorado las principales limitaciones: No se puede identificar las
interfaces funcionales en el interior de cada institucién, al inicio no se hace el
reconocimiento y la gestion total de cada una de las funciones interdependientes
e interrelacionadas, no se entienden los objetivos organizacionales a los
procesos, ni se narran los términos de las partes interesadas, por lo usual, los
formatos de procesos son un retrato obsoleto del proceso, no se inspeccionan
sistematicamente ni controlan los diversos cambios del proceso, la base legal -
técnica - normativa que regula el proceso, no favorece su integracion.
Generalmente en la representacion grafica y visual del proceso, no reconocen las
diversas areas ni los colaboradores involucrados, lo que restringe el conocimiento
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de para quién se realiza las cosas, se identifican indicadores para medir la
eficacia del proceso por lo generalmente son escasos los sistemas de medicion
de la eficiencia y flexibilidad, por los general no se realiza la gestion de los
requisitos unificados, en los sistemas estandarizados que se encuentran dentro
del proceso.

En el Perq, los sectores privados tiene algunos avances significativos en
las compafiias, ya que han practicado una gestion de procesos que les ha
permitido ser capaces, entre ellas el grupo AJEPER, GLORIA, y otras. En el
sector publico la reforma del gobierno requiere una nueva reforma que supone
repensar el tipo de gobierno que se desea alcanzar. No solo basta conseguir el
cambio de las estructuras actuales. El primer reto, es preguntarnos nosotros
mismos gue tipo de gobierno queremos tener. Por consecuencia nos tiene que
llevar a pensar un segundo desafio de cuéles son las funciones que anhelamos
que el gobierno cumpla en los siguientes afios. En funcion de ello, debemos pedir
cudles son las funciones que los otros sectores que debieran tener. Un escenario
que priorice la modernizacién es tener un lider con voluntad politica que guie y
coordine como parte de la agenda del estado peruano y que dinamicen la
administracion con innovaciones en los procesos que son sumamente complejos,
uno de los grandes problemas que tienen las compafias del gobierno en darnos
un servicio de calidad a los habitantes peruanos.

En la empresa CIA LIM SAC es una empresa peruana que viene realizando
sus labores de servicio al sector minero en mantenimiento mecanico, reparacion,
montaje y alquiler de equipos y herramientas (servicios: Disefio de Ingenieria,
Reparacion de molinos y partes, Alineamiento del sistema de transmisién de
molinos, Montaje de molinos, Enchaquetado de molinos). En las diferentes
unidades de la industria minera, donde nuestra gestion de procesos se desarrolla
de la siguiente manera: para lo cual se realiza un procedimiento de trabajo,
elaboracion de diagrama de Gantt (tiempo previsto para diferentes tareas), para
cada uno de los servicio de mantenimiento y asi realizar un buen servicio.

La empresa se esta adecuando a la Gestibn de procesos donde
necesitamos ordenar nuestra organizacion, sus procesos Yy actividades para
definir mejor las responsabilidades y llegar a la meta deseada a través de los

indicadores y asi analizar las conclusiones para nuestra mejora continua. La
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mision es afiadir valor a nuestro servicio de mantenimiento para la satisfaccion de
nuestro cliente. Los problemas frecuentes son los trabajos realizados en el
servicio del mantenimiento, como alineamiento del sistema de transmision del
molino donde no se logra en mantenimiento ideal, tiempo deseados porque los
procedimientos son muy ambiguos, por lo tanto no se realiza el servicio de calidad
deseado para el cliente, eso se debe al escaso conocimiento del personal o falta
de técnicas metodologicas para realizar el trabajo.

Lo que se espera de los clientes es que estén seguros y tengan confianza,
que la empresa que realiza el servicio, lo realicen de la mejor manera para la

confiabilidad de sus equipos de nuestros clientes.

CALIDAD DE SERVICIO EN CIALIM S.A.C.

W Servicios fuera de tiempo / cliente Herramientasy equipos
Personal calificado Supervicion calificado
M Seguridad ocupacional y salud M Procedimientos de trabajo ambiguos

W otros

Figura 2. Calidad de servicio en la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En este cuadro estadistico representa la deficiencia o probleméatica de la empresa
CIALIM S.A.C., en los servicios de mantenimiento correctivo que se realiza a las
empresas mineras, el mayor porcentaje es por no cumplir con el tiempo pactado
con el cliente que es 40% (reducir el %), tenemos dentro de nuestro sistema de
mantenimiento el personal calificado, las herramientas adecuadas, supervision
calificada, seguridad ocupacional del trabajador, pero una falencia es el
procedimiento de trabajo un 5%, y la falta de capacitacion de los trabajos
especificos que se van a realizar. Para los cual a través de la gestion de proceso

se pretende aplicar métodos de mejora.
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1.2 Trabajos previos

Antecedentes internacionales

YUNGA (2012), en la investigacion “Propuesta para el mejoramiento de gestidn
en los procesos operativos en la Ferreteria El Cisne”, tesis para obtener el titulo
de Ingeniero Industrial por la Universidad Politécnica Salesiana en Cuenca,
Ecuador.

El presente proyecto tiene como objetivo general proponer el mejoramiento
de gestién en los procesos operativos de la ferreteria el cisne, la metodologia
empleada se realiz6 mediante el nivel exploratorio y descriptiva, en donde se
inicié la recoleccidn de los datos y la informacion, mediante preguntas individuales
a los colaboradores y la revision de documentos y estadisticas elaboradas, en la
cual se concluye que para cumplir con todos los objetivos de la empresa no es
necesario invertir mucho dinero ya que los problemas se solucionan primero con
la implementacion de programas y la capacitacion de los trabajadores, también
logré mejorar sus procesos ya que las areas estan relacionadas y con solo
mejorar un proceso se puede mejorar gran parte de los problemas que se dan en

la parte administrativa y operativa.

ORTIZ Y VILLARREAL (2011), en la investigacion “Analisis y mejora de los
procesos de la linea de muebles tapizados para la empresa Maximuebles”, tesis
para obtener el titulo Ingeniero Industrial. Bucaramanga - Colombia, Universidad
Industrial de Santander.

Tuvo por objetivo analizar y mejorar los procesos productivos dentro de la
linea de muebles tapizados en la empresa Maximuebles, mediante el andlisis de
los métodos y tiempos, la politica de inventarios y planeacion de la produccién
empleados en la organizacion. Entre sus conclusiones se encuentran: (1) Por
medio de la practica se logré reconocer que Maximuebles S.A. es una empresa
que presenta grandes oportunidades de mejora, cambio y crecimiento. (2) El
traslado del area de espumado y la reubicacion de las maquinas del area de
esqueleteria, acarre6 una reduccion significativa en tiempos de produccion,

ademas se ha logrado una mayor sincronizaciéon en los procesos. (3) Debido al
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manejo inadecuado de los materiales se cre6 una politica de inventarios para las
principales materias primas utilizadas en la fabricacion de las referencias mas
representativas, hallando los puntos de reorden y cantidad de materiales a pedir.
(4) Con la informacion obtenida en el estudio de tiempos se determiné el tiempo
de duracion de cada una de las tareas involucradas en la fabricacion de las
referencias mas representativas; también se establecieron los tiempos de mano
de obra, que pueden ser usados en un futuro para el analisis de costos. (5) Se
realizé la planeacion y programacion de la produccion para las referencias mas
representativas, lo que ayudo al andlisis y seguimiento a la produccion, logrando
asi tomar acciones correctivas en momentos oportunos y disminuyendo el tiempo
de actuacion a posibles retrasos presentados en la produccion. (6) La planeacién
de la produccion ha generado una disminucion del inventario de producto en
blanco y ha producido un efecto positivo en la satisfaccion del cliente, quien
observa entregas mas oportunas. (7) Es necesario contar con un sistema de
indicadores que permitan medir en el tiempo la efectividad de las mejoras
planteadas. Se propusieron indicadores para el mejor control de los inventarios.
La tesis es notable para esta investigacion por el estudio de los métodos y
tiempos de trabajo en una empresa semejante al actual, asi en la implementacion
de la mejora continua nos muestra la comparacion de costos de inversion en

tiempo y recursos econémicos.

HERNANDEZ (2014), en su investigacion “Disefio de un modelo de gestion de
procesos para una empresa de prestacion de servicios automotrices: caso talleres
Faconza”, tesis (Maestria en Gestidon de empresas). Universidad Andina Simén
Bolivar, Ecuador.

Se demuestra que con un buen modelo de gestion de procesos se puede
obtener la mayor captacién de clientes, y mejorar el beneficio del negocio, en
donde muestran los principales aportes y soluciones a los problemas identificados
con anterioridad, logrando cumplir con las metas planteados y asi demostrar una
mayor eficacia en los procesos de servicios que benefician directamente a la
gestion de la compafia. En donde se concluye que con la aplicacion de este
nuevo proceso, se disminuye el tiempo de 117 minutos equivalente a un 55.11%

mas eficiencia, con esto se esta cumpliendo la hipétesis de este proyecto al
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mejorar el proceso y brindar un mejor servicio, lo que contribuird a captar mas

cliente.

MONTALVO (2011), “Propuesta de implementacién de Gestién por procesos,
caso de estudio: SKS FARMS” Tesis para la obtencion de Magister en
Administracion de empresas en la Pontificia Universidad Catdlica, Ecuador.

Aqui el objetivo general proponer la implementacion de gestidon por procesos
en la empresa SKS FARMS; a través de la optimizacion de sus procesos
productivos. Para esto, fue necesario: levantamiento e inicio de los documentos
de los procesos productivos que permitan determinar los procesos criticos,
balancear las lineas de produccién para optimizar los recursos disponibles y
establecer indicadores de gestion para controlar los procesos productivos criticos;
la recomendacion es que se debe aplicar indicadores de gestién para un mejor
control de los procesos y aplicar la mejora continua con datos objetivos y

oportunos.

ISRAEL (2016) en su tesis “Medicion de la calidad en el servicio de una
empresa de distribucion de acumuladores de la ciudad de los Mochis”, presentada
en la Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria Ciencias Sociales y
Administrativas de México, D.F., para obtener el titulo de Maestro en Ingenieria
Industrial, cuyo objetivo fue establecer los componentes mas relevantes que
puedan afectar la calidad de manera principal en la calidad de servicio que otorga
la empresa de distribucion de acumuladores “Battery Center”. Las conclusiones
fueron: 1) Brindar un servicio de calidad es un punto clave para que las empresas
aumenten su rentabilidad. Ademas, que se logra la satisfaccion de sus clientes, lo
cual conlleva a demas beneficios como es mayor frecuencia en el uso de nuestros
productos o mayor uso de nuestros servicios, se logra fidelizar mas clientes y que
estos recomienden nuestro servicio a otras personas quienes se puedan convertir
en nuevos clientes. Por esta razon, las empresas estan dando la debida
importancia a mejorar la calidad de sus servicios que estan brindando con el fin
de atraer a mas clientes y a mantener a los clientes existentes. 2) En el pais de
México existen muy pocas empresas que se dedican al estudio de la calidad de

servicio, lo cual motivo realizar esta investigacién. Asi mismo para lograr tener
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una ventaja que sea mas competitiva dentro del mercado nacional, asi como
internacional las empresas deben estudiar el nivel de calidad que estan
brindando, reconocer cuales son sus puntos débiles y superarlos, asi también sus
puntos fuertes y mejorarlo. 3) El estudio que se realizo a la calidad de servicio que
esta brindando la empresa, fue por medio de cinco dimensiones del modelo
Servqual, que nos ayudd a estudiar y a comprender cuales eran las expectativas y
la percepcion de los clientes. Adicionalmente se realizaron otros estudios que nos
favorecieron para poder interpretar los resultados. Al analizar la fiabilidad, el
resultado arrojado del alfa de Cronbach fue mayor a 0.6 lo que significa que estan
relacionados entre si. 4) En el andlisis las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, ssoma y la empatia, se pudo comprender que con la mejora los
clientes estan mas satisfechos con el servicio brindado por la empresa. 5) Al final
del estudio, se consiguié cumplir con los objetivos planteados. Esto porqué se
pudo comprender en qué situacion se encontraba la empresa en cuanto a la
calidad de servicio que estaba brindando a sus clientes, se consiguié comprender
también cuales eran las expectativas y percepciones que tenian los clientes
acerca del servicio brindado por la empresa. Se recomendd algunas estrategias
para lograr mejorar su calidad de servicio, y asi poder tener clientes totalmente
satisfechos con el servicio recibido.

Esta tesis nos ayuda a entender la importancia de la calidad de servicio ya
que con esto se lograra que el cliente vuelva a contratar nuestro servicio,
podremos fidelizarlos y también nos recomienden ante los demas clientes. Se
logrard contar con una ventaja competitiva al identificar los puntos fuertes y

débiles del servicio prestado.

Antecedentes nacionales

CALDERON (2014), en su investigacion “Calidad de servicio en el
despliegue de un servicio de video streaming”, para optar por el titulo de Ingeniero
Industrial, Facultad de ingenieria, Pontificia Universidad Catélica del Pera, cuyo
objetivo es la implementacion y el disefio e un sistema de video streaming que
cuente con politicas de calidad de servicio, para asegurar Ssu correcto

funcionamiento y optimizar el uso del ancho de banda. El video streaming es un
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servicio que involucra el uso de redes de computadoras para el envio de
informacion usando la conmutacion de paquetes. Esto permite emplear diversas
herramientas, equipos y técnicas con el objetivo de desplegar un servicio eficiente
y seguro el cual puede ser accedido de forma local o remota brindando un mayor
namero de opciones a los operadores que administran la red para transmitir el
contenido multimedia.

El desarrollo de esta tesis se realiza con una columna red de
telecomunicaciones que cuenta con la tecnologia multicast y calidad de servicio,
con el fin de desplegar un servicio de video streaming. Este se logra a través de
MVPN (Multicast VPN), QoSDiffserv (Quality of Service Differentiated Service), y
L2 QoS (Layer 2 Quality of Service).

NUNEZ (2012), para la investigacion “Evaluacion y mejoramiento del nivel de
servicio a traves de indicadores de calidad de servicio Universidad de Piura”, tesis
para obtener el titulo ingeniero industrial en la Universidad de Piura, Facultad de
Ingenieria industrial.

Tiene por objetivo principal presentar un método de calificacion del nivel de
servicio de una empresa de servicios, a traves de la identificacion de los
indicadores de calidad, en este caso de Cafeteria UDEP. Esto permitirA mejorar
tanto el producto como el servicio ofrecido. Tiene un disefio hipotético deductivo y
se encontraron los factores e indicadores de calidad: Producto, Servicio,
Limpieza, Infraestructura y se midieron mediante las encuestas utilizadas.
Debemos tener en cuenta que las necesidades y exigencias del cliente iran
cambiando mientras se mejore el servicio en general., la mayor causa de los
problemas se puede atribuir a la falta de capacidad del local, que no permite
mejorar los aspectos de atencion y servicio.

Nuestra investigacion se relaciona con esta tesis mediante la mejora del

servicio y que garantiza la satisfaccion de los clientes por el servicio brindado.

CANCINO Y RUELAS (2014), para su investigacion “Mejora de procesos de
gestion en una empresa de servicios de mantenimiento y limpieza industrial’, tesis
para la obtencion del grado de Ingeniero Industrial. Pontificia Universidad Catélica

del Peru. Lima, Peru.
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El estudio de investigacion se realizd, ya que en la compaiiia en los ultimos
afos presenté un aumento en su demanda y no cuenta con un control necesario
de la gestion de la informacion y algunos de sus procesos no estan bien definidos.
En donde se tiene como objetivo definir, diagnosticar, proponer y evaluar mejoras
a los procesos. Por lo tanto, la oportunidad de mejora se dirige a bajar los costos
de gestion y redisefiar los procesos mas criticos, los cuales concluyen que se
mejora en la calidad en el servicio, gestion de inventario, seguridad y salud en el
trabajo. Con respecto a la calidad de servicio al cliente el principal punto de
mejora es que incremente el nivel de satisfaccion, de este que actualmente tiene
un valor de 68% vy reducir el gasto por multas incurridas en infracciones
relacionadas a las politicas del servicio al cliente que ascienda a S/. 1°130,880

anuales.

ALVAREZ Y DE LA JARA (2013), en su investigacion “Andlisis y mejora de
procesos en una empresa embotelladora de bebidas rehidratantes”. Tesis para
obtener el titulo de Ingeniero Industrial. Lima — Peru, Pontificia Universidad
Catélica del Peru, cuyo objetivo fue la optimizacién de los mismos en términos de
aumento de la produccion, reduccion de costos, incremento de la calidad y de la
satisfaccion del cliente. Dicha mejora debe ser continua ya que busca el
perfeccionamiento global de una empresa y del desempefio de sus procesos. En
el andlisis de los problemas mas relevantes del proceso de produccion, se
diagnostic6 que existe un tiempo excesivo por paradas de planta, y ademas un
alto porcentaje de mermas de las botellas, tapas, y etiquetas. El tipo de
investigacion es aplicada y se empleoé la herramienta para la reduccién de tiempos
durante el cambio de formato, del mismo modo, se presentan mejoras
relacionadas a la eliminacién de tiempos por traslados de herramientas, ajustes
en los equipos, y un plan de capacitacion de los operarios; asi se logra reducir el
tiempo por paradas de planta en un 52%. Con relacién al segundo caso, se
propone la implementacion de limites de control para las mermas de manera que
se pueda reducir la variabilidad de las mismas, y a la vez, se permita realizar el
aseguramiento de las mejoras antes mencionadas .Las propuestas de mejora
presentadas no son independientes una de la otra, por el contrario, se logra una

sinergia entre ellas que permite el mejor aprovechamiento de recursos (como
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insumos, maquinaria, mano de obra) y el aumento de tiempo disponible para la
produccion, lo cual se traduce en mayores ventas, mayores ingresos, y por lo
tanto, mayor rentabilidad para la empresa. Esta propuesta permite la reduccion de
costos incurridos por el elevado porcentaje de mermas presentados en los lotes
de produccién para ambas presentaciones de bebidas rehidratantes; el ahorro por
reduccion de mermas es de 55%, 50%, y 48% para las botellas, tapas, y
etiquetas, respectivamente. Las propuestas de mejora planteadas permiten una
reduccion de costos, y el mejor aprovechamiento de la capacidad disponible de
las maquinas para la produccién de bebidas rehidratante, es decir, se logra un
incremento en los indicadores de productividad y eficiencia global de la planta.

Es relevante la tesis para la presente investigacion debido a que al aplicar la
mejora de procesos se logra reducir las mermas y al mismo tiempo se reducen los
costos de produccion, siendo determinante para el mejor aprovechamiento de la
capacidad instalada en el &rea de produccién.

POLO Y GUZMAN (2013), en su investigacion “Propuesta de mejora de
estandarizacion en el proceso de calidad de servicio para el incremento de la
productividad de la empresa Corporaciéon Comercial Jerusalén S.A.C”, tesis para
optar por el titulo de Ingeniero Industrial, Facultad de Ingenieria, Universidad
Privada del Norte, cuyo objetivo fue aumentar la productividad de la empresa
Corporacién Comercial Jerusalén SAC, a través de la propuesta de mejora de
estandarizacion en el proceso de la calidad de servicio. Asi mismo, establecer los
valores actuales de los indicadores mediante el diagnéstico de la situacién actual
del proceso de calidad de servicio.

También se considera mejorar los indicadores del proceso de calidad de
servicio y productividad, determinar los beneficios econémicos y financieros para
la empresa Corporacion Comercial Jerusalén SAC. Esto ultimo, como resultado
de la estandarizacién del proceso de calidad de servicio. Para lograr el objetivo
buscaran de hacer uso de una de las técnicas del GembaKaizen basado en la
estandarizacion, asi mismo, se emplearan las herramientas de la gestion de la
calidad y el ciclo de Deming para una mejora en el proceso de calidad de servicio.

Adicional, la aplicacibn de la ingenieria de métodos para determinar la
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productividad actual y la esperada de la empresa Corporacion Comercial
Jerusalén SAC.

VEINTIMILLA (2014), en su investigacion titulada:” La calidad de servicio al
cliente en el area de atencion de Tai Loy S.A en el distrito de Comas en el afo
2013”, presentado en la Universidad César Vallejo, Peru. El objetivo del presente
estudio fue determinar el nivel de la calidad de servicio que se brinda en el area
de atencidon. Realiz6 un estudio con enfoque cuantitativo, por la cual se tomo
como muestra de 179 clientes. Los resultados obtenidos de la investigacion
indicaron que la calidad de servicio se encuentra un nivel adecuado con un 77%,
esto es debido a que la empresa cumple con el servicio prometido, los elementos
de la calidad de servicio tales como fiabilidad y capacidad de respuesta mejoro en
un 79% y 59,2%, logrando la satisfaccion por parte sus clientes. Los factores que
influyeron fue que la empresa ofrece un servicio rapido logrando que este se

fidelice.

URBINA (2010), en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa: Corporacion Norte S.A.C”, presentado en la
Universidad Nacional de Truijillo, Trujillo, Peru. El objetivo del presente estudio fue
para conocer como la calidad de servicio cumple un papel importante en la
satisfaccion de los clientes de la empresa. Se realizé un estudio con enfoque
cuantitativo — descriptivo, por lo cual se tom6é como muestra 143 clientes ademas
se tom6 3 trabajadores del area de ventas de la empresa. Llegando a la
conclusién que, la calidad de servicio mejoro favorablemente la satisfaccion de los
clientes de la empresa, asimismo los clientes de la Corporacién Norte perciben la
calidad del servicio como bueno, la dimensiébn mas importante para los clientes
resulto ser la fiabilidad, por tanto, se determiné que los clientes esperan que este
aspecto sean satisfechos al momento de solicitar el servicio, que cumpla con el
tiempo pactado del servicio. Ademas, la calidad de servicio permitira mantener la
relacion a largo plazo con los clientes y poder ofrecer a la empresa una ventaja

competitiva en el mercado que se esta desarrollando.

POLO Y GUZMAN (2013), en su tesis “Propuesta de mejora de

estandarizacion en el proceso de calidad de servicio para el incremento de la
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productividad de la empresa Corporacion Comercial Jerusalem S.A.C.7;
presentada ante la Universidad Privada del Norte de Trujillo en Perq, para obtener
el titulo de Ingeniero Industrial, cuyo objetivo fue aumentar la productividad de la
empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC a través de la proposicion de
mejorar calidad de servicio. Las conclusiones fueron: 1) La conclusion que se
puede llegar tras efectuar el estudio de este proyecto, es que los procesos de la
calidad de servicio no se encuentran estandarizados, significando esto que la
empresa se encuentra expuesta a recibir continuas penalidades, lo que perjudica
la productividad de la empresa. 2) También se logr6é definir que la calidad de
servicio no cumple con el estandar que se requiere, ya que su valor actual es 50%
mientras que el cliente exige un valor de 100%. Por este motivo es que la
empresa ha sido merecedora de continuas penalidades, porgue sus procesos no
se encuentran estandarizados. 3) Con las propuestas de mejora que se
plantearon se logré incrementar en 25% la calidad de servicio que reciben los
clientes, de igual manera se logré incrementar en 28% la productividad de la
empresa. 4) Para concluir con esta investigacion se realizar los calculos
econémicos acerca de las propuestas de mejora planteadas. El resultado fue que
se logréo un VAN (Valor actual neto) de S/. 240,447 y un TIR (Tasa interna de
retorno) de 37.85%, estos resultados nos demuestran que si es factible la
propuesta de mejora planteada.

Esta tesis nos ayuda a entender que la empresa puede estar sujeta a pagar
penalidades, si su calidad de servicio es baja debido a la falta de estandarizacién

del proceso.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema

A continuacion, se presentan partes de gran importancia entre los cuales cabe
destacar todo lo relacionado a la Gestibn de procesos, el mantenimiento
mecanico de equipos Yy a la calidad de servicio, de los cuales se detallan distintos
conceptos que seran de ayuda al momento de tomar una decision en la gestion
de procesos, asi explicar el fenébmeno de estudio e interpretar los resultados de la

presente investigacion.
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Gestion de Procesos

Gestion

Actividades que estan armonizadas que se asume la responsabilidad para dirigir y
controlar el proceso de la organizacion (ISO9001:2000).

“La gestion lleva asociada la idea de accion para que los objetivos fijados se
cumplan” (Pérez, 2010, p 131).

“La accion y efecto de realizar tareas - con cuidado, esfuerzo y eficacia - que
conduzcan a una finalidad” (Heredia, 1985, p. 25).

“Proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de
recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacién” (Ponjuan, 1998, p.
55).

En la figura 3, analicemos previamente las condiciones de cada uno de ellos que

se tenga que realizar para que algo pueda ser gestionado.

| IDENTIFICACION |

!

|  MEDICION |

!

| CONTROL |

!

|  Gestion |

v

| oBJETIVOS | ———| PLANIFICACION ]

1 !

|  MEJORA | | PROGRAMACION |
|  ™mebicioN | «<——| EEcucioNn |

Figura 3. Ciclo de la Gestion

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio.
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Proceso

“Un proceso es una competencia de la organizacion que le agrega valor al cliente,
a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada de
actividades, interacciones, estructura y recursos que transciende a las areas”
(Bravo, 2013, p. 33).

“Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor
para su usuario o cliente. Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o
estima por el que lo percibe al recibir el producto (Cliente, accionistas, personal,
proveedores sociedad)” (Pérez, 2010, p. 37).

“Un proceso es una serie organizada de actividades relacionadas, que
conjuntamente crean un resultado de valor para los clientes” (Hammer, 2006, p.
68).

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO 9000:2000).

RECURSOS
ECUENCIA DE ;
INPUT / ENTRADA SEcd ourpuT/saLipa | CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - QSP |
ACTIVIDADES
GESTION

Figura 4. ¢ Qué es un proceso?

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio.
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Elementos de un Proceso:

Pérez (2010, p. 40), define que los componentes de un proceso son:

a. Input (Entrada principal), es un “producto” que proviene de un suministrador
(externo o interno); es la salida de otros procesos (precedente en la cadena de valor)
o de un proceso del proveedor o del cliente”

b. Proceso (secuencia de actividades), son las actividades que se realiza teniendo
en cuenta los recursos determinados que es un requisito primordial, asi ejecutarlo
bien a la primera. Algunas de estas actividades son entradas laterales, se podria
decir, inputs necesarios para la realizacion del proceso, pero cuya existencia no lo
desencadena. Tienen un sistema de control que son los indicadores del
funcionamiento del proceso que satisface al cliente.

c. Output (salida), es el producto con la calidad obtenida por el estandar del

proceso que recibe un usuario o cliente.

Tabla 1. Limites de un proceso

PROCESO SALIDA / OUTPUT
» Persona con el perfil requerido, el dia previsto y al
INCORPORACION coste estimado.
DEL PERSONAL » Persona integrada; pasado un cierto tiempo su cliente
interno ha podido “percibir el valor”.
» Cursos impartidos segun lo planificado.
FORMACION » Valor de la aplicacién “in situ” del aprendizaje.
COMUNICACION » Mensa]e's. difundidos al personal. . -
» Percepcion de las personas de la satisfaccion de su
INTERNA . o
necesidad de comunicacion.
» Encuestas recibidas.
MEDICION DE LA » Informacion: datos procesados y adecuadamente
SATISFACCION estructurado y presentados.
DEL CLIENTE » Plan de acciones de mejora acometidas con la
informacion recogida.
SEGUIMIENTO Y .
MEDICIONDELOS | o8 recodidos
PROCESOS
MEJORA > Proyectos: finalizados.
CONTINUA » Proyecto implantado.
» Eficacia del proyecto.
CLESJ’I%GA AL » Producto entregado (albaran firmado).
(.p roceso » Valor / satisfaccion percibida por el cliente.
de negociacion)

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio.
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Factores de un proceso:

Segun Pérez (2010, p. 42-43), refiere que los factores de un proceso son:

1. Personas: Un responsable encargado y los integrantes del equipo de proceso,
todos con los conocimientos necesarios, habilidades y actitudes (competitividad). El

ingreso, la adaptacion y el desarrollo personal (Gestién de personal).

2. Materiales: son las Materias primas o semielaboradas, informacién hoja de
MSDS (son parte vital en los procesos de servicio) con los requisitos adecuados para

su uso. Donde se encarga el area de “compras”.

3. Recursos fisicos: Area o infraestructura, maquinas, herramientas, hardware,
software, que deben estar en buenas condiciones de uso. Se refiere al proceso de

gestién de proveedores para los servicios de mantenimientos.

4. Métodos / planificacion del proceso: Los procedimientos, métodos de trabajo,
hoja de proceso, manuales, instruccion técnica, instrucciéon de trabajo, etc. Asi
podemos describir la forma de utilizar un el recurso, quien hace gqué, cuando y

ocasionalmente el cdmo. Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:
- Funcionamiento del proceso (medicién o evaluacién).

- Producto del proceso (medida de cumplimiento).

- La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Un proceso esta controlado cuando sus resultados son estables y se puede
pronosticar, eso equivale a tener el dominio de los factores del proceso, y asi se
puede tener la conformidad de la entrada. En los casos de un mal funcionamiento,
poder saber cual es el factor que lo ha originado y es de vital importancia para poder

orientarse en aplicar la accién de mejora (gestion de calidad).

5.  Medio Ambiente: El entorno donde se realizar el proceso. Un proceso esté bajo
control cuando su resultado es estable y predecible, lo que equivale a dominar los

factores del proceso, supuestamente la conformidad del input.
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Tabla 2. Limites, elementos y factores de un proceso

ENTRADA/INPUT SALIDA/OUTPUT
PROCESO
PRODUCTO PROVEEDOR (*) PRODUCTO CLIENTE (*)
PERSONAS
* Responsable del proceso. SATISFACCION
*Miembros del equipo.
MATERIALES
CARACTERISTICAS * . . CARACTERISTICAS
Materias primas.
OBIJETIVAS * . OBIJETIVAS
T Informacién. T
(requisitos QSP) (requisitos QSP)
% .. RECURSOS FISICOS
Operacion
herramientas. *Hardwarey
Software.
EFECTOS
METODOS DE CAUSAS I:
* Medicién / Evaluacién:
CRITERIOS DE Funcionamiento del proceso. CRITERIOS DE
EVALUACION Producto. EVALUACION
Satisfaccion del cliente.
MEDIDAS DE Eficiencia y Eficacia Cumplimiento Satisfaccion

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio.

Tipos de Procesos

Segun Pérez (2010, p. 67-68), se distinguen los procesos de la siguiente

clasificacion coherente con la terminologia:

Procesos operativos: es la transformacion de los recursos para obtener el producto o
brindar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un
alto valor afiadido al cliente. A pesar que se aporta un valor afiadido, estos procesos
no van a poder funcionar por si mismo es necesario los recursos para ejecutarlos y
también la informacioén para el control y la gestion adecuada.

Procesos de apoyo: proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto
de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos. Aqui incluiriamos: 1)
El proceso de gestion de lo RRHH denominado también Gestion e integracion de
personas. 2) El proceso de aprovisionamiento. 3) El proceso de gestién de
proveedores (de materiales).

Procesos de gestién: a través de las actividades de evaluacién, control, seguimiento y
medicién controlamos el funcionamiento del resto del proceso, se facilita las
informaciones necesarias para la toma de decisiones (mejor preventivas que
correctivas). Los siguientes procesos funcionan recogiendo datos de todos los
procesos y asi poder procesarlos para convertir en informacion de valor para los

clientes internos. Estamos hablando de: 1) El proceso de gestion econémica. 2) El
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proceso de la gestién de la calidad/medio ambiente. 3) Gestion de clientes. 4) Gestion
del proyecto.

Procesos de direccion: se define como caracter transversal a todo del resto de los
procesos de la compafiia. Proceso de formulacién, comunicacion, seguimientos y
revision de la estrategia; determinacién despliegue, seguimiento y evaluacion de
objetivos; Comunicacién interna; revision de los resultados por la direccién para una

retroalimentacion.

Gestion de procesos

“La gestion de procesos es una disciplina que ayuda a dirigir la empresa:
identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer productivos
los procesos de la organizacioén, para lograr la confianza del cliente” (Bravo, 2013,
p. 31).

Por su parte Pérez (2013, p. 44), considera que “la gestidon por procesos no es un
modelo de una norma de referencia sino un cuerpo de conocimientos con
principios y herramientas especificas que permitan hacer realidad el concepto de

que la calidad se gestiona”.

Para Agudelo (2012, p. 23), indica que:

“gestidn por proceso o gerencia del dia a dia se realiza mediante el giro permanente
del ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también denominado circulo de
Deming, que es la concepcidn gerencial basica para dinamizar la gerencia del dia a
dia relacidn entre las personas y los procesos en el trabajo diario y que se debe
aplicar disciplinadamente”.

Cuatrecasas (2009, p. 21), plantea que, “la actividad productiva desarrollada por
una empresa debe estar organizada de manera que se logren los objetivos
previstos para la produccién de forma O6ptima, técnica y econdmicamente,
utilizando los sistemas de gestion mas adecuados y avanzados”.

Para obtener un producto ideal es importante realizarlo con la optimizacion de
recursos, por medio del proceso oportuno, convenientemente gestionado, con

unos costes, un tiempo y un volumen de stock minimos y la mejor calidad posible.

32



Segun Deloitte (2014, p. 3), la Gestidon de Procesos:
Informa que practicamente en todas las empresas y organizaciones sus integrantes
se esfuerzan por comunicarse entre si y definir la mejor forma de organizar el trabajo,
cuestionandose cosas como: ¢ Qué actividades son realmente necesarias para operar
el negocio? ¢Como deberian ser realizadas? ¢Quién deberia realizarlas? ¢Qué
soporte, recursos se necesitan para su adecuada ejecucion? ¢Qué resultados se
deben esperar? ¢Cémo deberian ser monitoreados esos resultados? ¢Cémo lograr
que a través de la ejecucion de estas actividades se logre crear valor para clientes y

otros factores claves?

Fases y practicas de la gestion de procesos

Para Bravo (2013, p. 23), “la gestion de proceso (GP) el modelo en su totalidad, a
travées de estas fases y practicas se tienen una secuencia para que las

organizaciones puedan adaptarlas a su necesidad para mejorar sus procesos”.

Primera fase. Integracion de la gestion de procesos en la organizacion

Conocer 1 Alinear con ofros 2 Incorporaren la 3
la GP conceptos organizacion

Tercerafase. Gestion estratégicade procesos

Segunda fase. Representacion visual
de procesos

Disefarelmapa 4
de procesos

Modelar -
ke
procesos )

Definir 8

indicadores
. Evaluar
17.
Gestionar ) Gestionar
nesgos el cambio

Cuarta fase. Optimizacionde procesos Quinta fase. Excelencia operaciona

Trabajar .

Mejorar

procesos 10

profesionalmente

Elaborarel Implantarel ) )
procedimiento L= procedimiento 13 Controlar 15

Realizar o
mejora continua

Redisenar 1 16

procesos

Figura 5. Fases y practicas de la gestién de procesos

Fuente: Bravo Carrasco, Juan.

“Efecto sinérgico de la gestidon de procesos: es una totalidad no un (conjunto de
fases), porque la interaccién entre ellas es tan amplia que se produce el efecto

sinérgico: todo es superior a la suma de las partes” (Bravo, 2013, p. 25).
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Importancia de la Gestién de Procesos

Segun Bravo (2013) define la importancia de la gestion de proceso como:
Aporta que la Gestidn de Procesos es importante porque mas alla de un conjunto de
actividades. La gestion de procesos creada en la visién sistematica presenta una
vision integral del cambio en la empresa, consolidando los conceptos de “sistema”,
“gestion” y “procesos”. Sistema es un todo mucho mas alla de la suma de las partes.
Gestion viene de gestar o “dar a luz” y esta por sobre administrar, es una labor
creativa, reflexiva y cuestionadora que emplea los procesos como medio para cumplir
el proposito de la organizacion. Proceso como hacemos las cosas, desde identificar
una necesidad hasta elaborar y vender un producto.

La gestién de procesos ve a los procesos como creaciones humanas, con toda
las posibilidades de accién sobre ellos: modelar, disefiar, describir, documentar,
comparar, eliminar, mejorar, alinear o redisefiar, entre otras reconoce que los
procesos no pueden estar abandonados a su suerte y establece formas de
intervencién que tienen por objetivo cumplir la estrategia de la organizacién y mejorar
en multiples aspectos deseables: eficiencia, atencion al cliente, calidad, productividad
y muchos otros (p.22).

Beneficio de la gestidén de procesos

Bravo (2013, p. 25), considera que se pueden obtener amplios beneficios como:
- Ubicar al cliente como foco y sentido de lo que hacemos.
- Hablar un lenguaje comun en la representacién del hacer.
- Conocer lo que hacemos y como lo hacemos, asi también tomamos conciencia del
valor que agregamos y podemos aumentarlo.
- Aplicar formulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para saber
realmente cuanto cuesta nuestros productos o servicios.
- Mejorar por el solo hecho de describir el proceso. Esto es uno de los beneficios de
tomar conciencia.
- Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y
mejorar.
- Fortalecer la gestién del conocimiento, porque cada proceso levantado es
conocimiento formal de la organizacion.
- Innovar a diferentes niveles de profundidad: proceso, actividad y tarea.

- Apoyar el control a través de indicadores en tiempo real.
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Dimensién de la Gestién de Procesos

Se considera cinco fases en la Gestién de Procesos de las cuales tomamos la

fase: excelencia operacional:

Excelencia Operacional

“Los procesos de la organizacion son estables, con resultados repetibles y dentro
de los estandares esperados de calidad del producto y de rendimiento. Son
eficientes, eficaces y estan controlados mediante indicadores a los cuales se les

hace seguimiento” (Bravo, 2013, p.278).

Indicador de la Gestién de Procesos

Segun Bravo (2013, p. 195), define como indicador:
Es tan valioso la informacién que proporcionan los indicadores oportunos,
Instrumentos de medicion que nos permite observar la situacién y la tendencia de
cambios generados en las variables asociadas a metas y objetivos. También son un
sistema de control de gestion que nos advierten cuando se traspasan los limites de

alerta y peligro.

% Tiempo de los mantenimientos

Gbomez (2002, p.341), “manifiesta que el mantenimiento es el conjunto de
actividades técnicas destinadas a conservar equipos e instalaciones en servicio

durante el mayor tiempo posible y con el maximo rendimiento”.

N° de horas trabajadas en el

% Tiempo de i} mantenimiento correctivo 100

Mantenimientos

Total de horas programadas
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Proceso aplicacion de teorias

La gestion de procesos considera tres grandes puntos de accion sobre los

procesos.

Segun Bravo (2012, p. 42), tenemos que:

a) Describir los procesos:

El objetivo que busca toda empresa es tener procesos documentados, actualizados y
consistentes que capitalicen el conocimiento y direccion de la organizacion
Caracteristicas de la descripcion de procesos son:

- Un proceso bien descrito puede ser comunicado y ensefiado, reforzando las
posibilidades de la capacitacién y de la induccion.

- En la misma linea, cuando los procesos estan descritos se puede confeccionar un
plan de capacitacién mas rico y consistente.

- Se tiene la visién de conjunto de las actividades.

- Se puede llevar un mejor control de costos.

- Es una oportunidad de reforzar la comunicacién y la participacion, ya que la
descripcion de procesos requiere del aporte de todos.

- Se logra mejor control con el conocimiento de cémo se hacen las cosas se refuerza
el trabajo de la auditoria de procedimientos.

- Se incrementa la posibilidad de estandarizaciéon y normalizacion, con la descripcion
es posible comparar con otros procesos.

- Cuando el trabajo es conocido, se incrementa la posibilidad de trabajar en equipo y
hay menores motivos de conflicto. En consecuencia, aumenta la motivacion.

- Se obtiene “de regalo” dejar en evidencia el cambio obvio, porque un proceso
descrito se hace visible, deja de estar operado en forma subconsciente, con “piloto
automatico”.

- También queda en evidencia cuales son los procesos mas rentables, aquellos
donde hay que poner énfasis.

- El trabajo se orienta a describir lo que se hace y a garantizar que asi se hace.

- Junto con conocer los procesos se pueden aplicar algunas férmulas de costeo.

- Permite dejar bien establecidas las fronteras y responsabilidades.

- Es el minimo exigido en las normas de calidad y auditorias de procedimientos.

- Se puede acceder a la certificacion en normas de calidad: 1ISO 9000, CMM vy otras.
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Segun Bravo (2012, p.43) tenemos que:

b) Mejorar los procesos:

La percepcion de lo que se esta realizando. En muchas de las empresas es una de
las opciones parcialmente facil de implementar cuando todo el personal tiene una
cultura de participacion.

Mejorar las actividades de cada proceso incluye la practica del benchmarking, que se
conceptlla como un proceso sistematico y continuo para verificar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las empresas prestigiosas con las mejores
practicas, el benchmarking es un intermedio entre la mejora continua y el redisefio,
donde las variaciones que se quieren son tan grandes que varian totalmente un
proceso. La mejora continua de cada proceso quiere la descripcion previa de todo los
procesos, por lo tanto, en una linea de trabajo guarda relacién con la anterior
actividad (describir los procesos). Algunas caracteristicas de la mejora continua son:

- Se busca innovar los detalles del proceso existente, para mejorar en aspectos bien
estudiados de costo, eficiencia, resultados, tiempo, calidad de atencién, etc.

- Se nombra al cliente interno y su satisfaccion.

- El cliente interno es quien realiza el siguiente paso de una serie que concluye en
cliente externo.

- Comienza algun nivel de cuestionamiento de por qué se hace de esa manera y
mejor aun, para queé se hace.

- Desde el inicio del proyecto se discuten nuevos actividades, tareas y procedimientos
relacionados con el proceso.

- Se aprecia una orientacién mas al interior del proceso, a mejorar sus detalles.

- Se tiende a crear equipos de trabajo con las mismas personas que realizan o dirigen
un proceso.

- Mayormente se forman grupos mas bien permanentes que vigilan los procesos y
hacen mejora continua, son circulos o comités de calidad dirigidos desde un

departamento de gestion de calidad.

Segun Bravo (2012) tenemos que:

c) Redisefar los procesos:

Realizamos el redisefio de procesos, para lograr un beneficio mayor, con el posible
resultado en los procesos sean grandes. Por lo general es preferible no entrar en
detalles de funcionamiento previo de las actividades del proceso, es mejor tratar de
entenderlo como descripcién general.

Con algunas apreciaciones:
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- En redisefio de procesos claramente el cliente es el cliente externo, a quien esta
destinado nuestro producto y quien nos provee de ingresos.

- Propuestas consistentes se refiere a proyectos, técnica, social y econémicamente
factibles y que satisfagan los valores idealizados de las variables criticas. son
propuestas que incluyen la buena implementacién.

- La responsabilidad social es fundamental, porque se trata de generar propuestas
que no afecten negativamente el empleo, el ambiente, la seguridad, la calidad o el
nivel de servicio durante el desarrollo del proyecto.

- El propésito de la organizacion incluye visién, mision, valores y alinear intereses
entre los diferentes grupos con que se relaciona: clientes, duefos, trabajadores,

administradores, proveedores y muchos otros (p.44).

¢Por qué redisefio? Es objetivamente presuntuoso decir “redisefio” por lo que
anteriormente se ha realizado un disefio... eso replica la experiencia en todas las
organizaciones donde los procesos han “surgido espontaneamente”, es decir, han
sido copiados o vinieron con los nuevos integrantes de las organizaciones sin que
hubiera existido anteriormente en un proceso plasmado formalmente en un disefio.

Realizamos el redisefio porque se quiere la mejora en los resultados en las variables
criticas como: el tiempo de espera, el costo, el tiempo del ciclo, la imagen y otras. Por
lo tanto, el redisefio permite desarrollar un avance significativo, que requiere un gran

cambio en los procesos (Bravo, 2012, p.45).

Herramientas que se usa para implementar la Gestidn por procesos

Segun Bravo (2012, p.318-319), se consideran algunas herramientas importantes

para la mejora continua:

1. Kanban: “es un sistema visual donde los resultados de cualquier operacion se
manejan grafica y manualmente en el mismo puesto de trabajo. Se trata de tener
sefiales visuales para la comunicacién y mantener siempre a la vista el proceso
completo”.

2. Seis Sigma: “es una técnica que se aplica cuando se quiere tener altos niveles de
calidad en los procesos. Es una curva estadistica donde el nimero de defectos por
cada millén de oportunidades esta en...3,4”".

3. Ciclo PDCA (del inglés Plan Do Check Act): “fue desarrollado por Edwards
Deming, destinado a corregir las debilidades de un proceso. Consiste en planificar,

hacer, verificar y actuar (PHVA en espafiol)”.
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4. Técnica de las 5-S: “traducida como COLMI: permite Clasificar (despejar o
desechar), Ordenar, Limpiar, Mantener e Internalizar”.

5. Aplicar diagramas causa-efecto: “considera que son también conocidos como
“espina de pescado”, por ejemplo: personas, equipos, medio y método. Es una grafica
que permite a los integrantes de un equipo clasificar, categorizar y evaluar los

posibles motivos de resultado o efecto”.

El enfoque basado en procesos

Segun el Ministerio de Fomento (2005) nos dice que:

La Direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir con
la misién y la visién establecidas. La implantacion de la gestién de procesos se ha
revelado como una de las herramientas de mejora de la gestiébn mas efectivas para
todos los tipos de organizaciones. Cualquier actividad, o conjunto de actividades
ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para transformar elementos de
entrada (especificaciones, recursos, informacioén, servicios,...) en resultados (otras
informaciones, servicios,...) puede considerarse como un proceso. Los resultados de
un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las entradas y pueden constituir
directamente elementos de entrada del siguiente proceso, como muestra el gréfico
adjunto. Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las
compras hasta la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como
procesos. Para operar de manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactlan. La identificacion y
gestion sistematica de los procesos que se realizan en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos se conocen como enfoque basado en
procesos. ISO 9001 pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en procesos
para gestionar una organizacién. Este tipo de gestion por procesos, cuando se utiliza
en el desarrollo, la implementaciéon y la mejora de la eficacia de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), concentra su atencion en: 1 la comprension y el
cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada proceso, 2 la necesidad de
considerar y de planificar los procesos en términos que aporten valor (el cliente no
debe pagar por algo que no le aporte valor), 3 el control, la medicién y la obtencién de
resultados del desempefio y de la eficacia de los procesos, 4 la mejora continua de
los procesos con base en mediciones objetivas. Los servicios de transporte se
caracterizan por unas condiciones (los medios, el personal, las condiciones
ambientales, etc). Que, en general, nunca se repetiran de forma idéntica. Para
asegurar los resultados es vital generar y establecer procesos con mecanismos de

control que permitan corregir previamente las posibles desviaciones. La gestion de
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procesos no va dirigida a la deteccion de errores en el servicio, sino que la forma de
concebir cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo, con el fin
de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso (p. 6).

Elementos bégicos de un proceso Interrelacionas antre procesos
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Figura 6. Elementos de un proceso
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ENTRADA

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos en la organizacion

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar todas y
cada una de las actividades que realiza. A la representacion gréfica, ordenada y
secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama mapa de
procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan valor al
producto/servicio recibido finalmente por el cliente. En su elaboracién deberia
intervenir toda la organizacion, a través de un equipo multidisciplinar con presencia de
personas conocedoras de los diferentes procesos. Una caracteristica importante de
los procesos, que queda de manifiesto en cuanto se elabora el mapa de procesos, es
que las actividades que lo constituyen no pueden ser ordenadas de una manera
predeterminada, atendiendo a criterios so6lo de jerarquia o de adscripcion
departamental. Se puede decir que el proceso cruza transversalmente el organigrama
de la organizacion y se orienta al resultado, alineando los objetivos de la organizacion
con las necesidades y expectativas de los clientes, sin atender en sentido estricto a

las relaciones funcionales clasicas (Ministerio de Fomento, 2005, p. 8).
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Mantenimiento
Se define al mantenimiento como todas las acciones necesarias para preservar
las prestaciones de servicio de una instalacion, equipo, 0 maquinaria para

garantizar sus funciones para las cuales han sido disefiadas.

Primera Generacion:

“Periodo Post-1l Guerra Mundial, el mantenimiento tenia poca importancia. Los
equipos eran simples, sobredimensionados. Lo hacia confiables y faciles de
reparar. Necesitaban menos habilidades para realizar el mantenimiento que hoy
en dia. Se aplicaba el mantenimiento correctivo” (moubray, 2004, p. 2).

Segunda generacion:

“El proceso productivo es el que manda, la complejidad de las nuevas maquinas y
las pérdidas por tiempo improductivo; genero la necesidad de prevenir los fallos.
Se comenzd a implementar el mantenimiento preventivo. Necesariamente se

planifica el mantenimiento” (moubray, 2004, p. 2).

Tercera generacion:

“A mediados de los setentas; la industria opera a volimenes de produccion muy
altos; a raiz del avance tecnoldgico, las nuevas investigaciones se aceleran
incrementando la mecanizacion de los sistemas de mantenimiento” (moubray,
2004, p. 2).

Tercera Generacion

*Mayor disponibilidad v
confiabilidad de las plantas
* Mayor seguridad

Segunda Generacion * Mejor calidad del producto
v No penudican el
*Mayor  disponibilidad | medioambiente
o— de plantas. * Mas extensa wvida de los
m * Vida de equpos mas | SqWMPos :
Generacion extensa. * Mejor relacion costo-
% * Costos mas bajos efectividad.
Repara cuando -
Se rompe
1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000

Figura 7. Expectativas del mantenimiento creciente

Fuente: Moubray, John
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También Duffuaa, Raouf y Dixon (2009, p.48) considera que “El
mantenimiento puede verse como un proceso, en consecuencia el
funcionamiento. Control del mantenimiento automatico consta de: Mantenimiento
de las salidas de la planta, Andlisis de la muestra y Aplicaciéon de la accion

correctiva”.

Mantenimiento Preventivo
Segun Garcia (2012, p.59), “Indica que el mantenimiento preventivo con una
buena planificacion traerq grandes beneficios a la compafia, entre las diversas

ventajas que tiene el mantenimiento preventivo”, se menciona las siguientes:

* Se disminuye las paradas imprevistas de las maquinas, por lo que genera menos
tiempos muertos.

» Disminuye la necesidad de reparaciones a gran escala, a su vez minimiza el
mantenimiento repetitivo.

» Disminuye la necesidad de operacién continua de las maquinas, y esto conlleva a la
reduccion de la inversion de capital.

» Al implementar un mantenimiento programado se descarta los mantenimientos que
se realizaban cada vez que existia algun paro en las maquinarias, logrando asi un
mejor control de los recursos, y esto traerd como consecuencia menores costos.

+ Se reduce los pagos adicionales al personal, por causa de las reparaciones
imprevistas.

» Se reducen los costos de mantenimiento y los recursos utilizados que se encuentran
en el programa.

* Aumenta la vida util de los equipos y maquinaria.

* Reduce los desperdicios, productos rechazados, mejorando la calidad por el
correcto funcionamiento de la maquina.

* Aumenta la disponibilidad de los equipos y maquinarias, disminuyendo los costos

unitarios.

* Incrementa la seguridad de las maquinas y de los operarios.

Mantenimiento Correctivo
Segun Mora (2009, p.426), “el principal inconveniente en este tipo de accion de
mantenimiento, consiste en detectar la falla cuando el equipo esta en servicio, en
el preciso momento que pierde su funcionalidad, ya sea al ponerlo en marcha o

durante su utilizacion”.

42



Calidad de servicio

Calidad
“Es el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen

las necesidades y expectativas de los clientes” (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 22).

Servicio
“Un proceso de servicios como la generacion de un bien intangible que

proporciona bienestar a los clientes” (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 23).

Calidad de Servicio

“Se define calidad de servicio como la amplitud de las discrepancias o diferencias
existentes entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”
(Deulofeu, 2012, p. 53).

“La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio
recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso del producto consustancial al
concepto de calidad propuesto por Juran. También es una medida de la satisfaccion
del cliente. Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto 3.1.4), que define por tal la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”
(Camison, Cruz y Gonzales, 2006, p. 149).

“La definicién de la calidad como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto 0 un servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas y la norma 1SO 9000 que indica que la calidad
es la totalidad de caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo,
sistema o persona) para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas” (Carro y
Gonzales, 2015, p.1).

En la actualidad ya no podemos hablar sélo de calidad del producto o servicio, sino
que la nueva visién ha evolucionado hacia el concepto de la calidad total. La calidad
del producto o servicio se convierte en objetivo fundamental de la empresa; pero si
bien con la vision tradicional se trataba de conseguir a través de una funcion de
inspeccioén en el area de produccion, en el enfoque moderno la perspectiva se amplia,

considerando que va a ser toda la empresa la que va a permitir alcanzar esta meta,
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fundamentalmente a través de la prevenciéon. Segun esta nueva vision, podra mejorar
la calidad del producto o servicio si mejora la calidad global de la empresa, es decir, si
ésta se convierte en una organizacion de calidad, es porque ha implantado la
direccion de la calidad (Tari, 2000, p. 22).

La implicancia de las personas

Segun Deulofeu (2012, p.98), nos indica que:

La participacion de todos los colaboradores que trabajan en una empresa de servicio
es irremplazable para el éxito en la creacién de una correcta GCT, en el control de la
calidad total, la primera preocupacién es con respecto a la calidad de persona. Una
empresa que pueda implantar la calidad en su personal ya estd encaminado a
producir servicios de calidad. La intervencion de todos los colaboradores la actitud y

la profesionalidad es la clave que permite la fidelizacién de los clientes.

Puntos clave para la participacion

Segun Deulofeu (2012, p.99), estos son los puntos clave:

La formacién: el colaborador debe conocer la técnica y herramienta para realizar su
trabajo de forma correcta que le permita mejorar, en particular las técnicas y
herramientas de la calidad.

La comunicacion: Actia como apoyo del proceso y un elemento importante para la
motivacion del personal. Cada empresa debe establecer un sistema de comunicacion
que se adecue a la cultura organizacional.

La participacion: la empresa debe desarrollar métodos de participacion para que todo
el personal cumpla con el objetivo de la calidad total.

La responsabilizacion: toda empresa debe designar responsabilidades haciendo que
la calidad esté integrada en las funciones de cada puesto de trabajo y asi llegar a
situaciones de autocontrol y toma de decisiones de los colaboradores de primera
linea.

La motivacion: Todos los puntos corresponden a ofrecer al colaborador una mayor

motivacion. La motivacion se basa en la concesién de una serie de objetivos por cada

colaborador.
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La clave de empowerment

Segun Deulofeu (2012), define que:

Como se ha mencionado toda empresa que quiera implantar la GCT. Tendremos que
comprometer completamente a los colaboradores que acrecienten su participacion en
cada uno de los procesos. Ensefiandolos para que puedan tomar decisiones e ideas
necesarias por si mismo, con el objetivo de lograr una alta productividad a través de
una buena satisfaccion a los clientes.

Se busca liberar todos los conocimientos, la experiencia y la motivacién que posee
cada colaborador, asi como cambiar una cultura organizacional de que todos los

empleados tengan la oportunidad de dar lo mejor de si mismo (p.100).

Dimensién de la Calidad de servicio

Se considera una variedad de dimensiones o criterios que permiten desarrollar la

calidad en el servicio la cual tomamos dos: fiabilidad y capacidad de respuesta.

Dimensiones 1: Fiabilidad

“Cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos” (Deulofeu, 2012,
p.52).

“Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”

(Fontalvo y Vergara, 2010, p. 36).

Dimensiones 2: Capacidad de respuesta

“Poder ofrecer con rapidez un servicio y la voluntad de ayuda al cliente
(Deulofeu, 2012, p. 52).

“Disposicion y atencion mostradas por los colaboradores y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza” (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 36).
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Indicadores de la calidad de servicio

Indicador 1: % Grado de Cumplimiento

“Para la organizacion es necesario que estén claramente definidos los

requerimientos y necesidades de los clientes; por ende es prioritario canalizar la

informacion que se obtiene de estos y garantizar el cumplimiento de las

expectativas” (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 34).

Mantenimientos correctivos

entregados a tiempo
X 100

% Grado de cumplimiento
Total de mantenimientos

correctivos atendidos

Indicador 2: % Tiempo de Entrega

“Periodo de tiempo que media entre la recepcién del periodo por el proveedor y la

entrega del producto en el destino indicado por el cliente” (Soler, 2012, p 276)

Tiempo de entrega pactada

del mantenimiento correctivo
X 100

% Tiempo de entrega =
Tiempo de entrega real del

mantenimiento correctivo

Objetivo de la Calidad

Por otro lado, Camison et al. (2006) dice que:

El objetivo de la Gestién de la Calidad busca completamente la calidad esperada por
los clientes, buscando que los circulos que representan a la calidad programada y
calidad realizada tengan concordancia entre si y con la calidad necesaria. Cuando no

logramos los objetivos los problemas pueden proceder de cuatro causas.
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1. Insatisfaccion inevitable. Es el escenario donde la calidad programada y la calidad
realizada no se ajustan a la calidad esperada por el cliente. Se considera inevitable
porque los problemas de calidad estan ya implicitos en la calidad de disefio, de modo
que, por muy bien que la empresa lo haga, no colmara las necesidades del cliente. La
empresa tiene aqui problemas de calidad de disefio, de conformidad y de servicio.

2. Insatisfaccion evitable. En este escenario, la calidad programada y la calidad
esperada coinciden, pero son diferentes a la calidad realizada. Ahora la falta de
calidad es subsanable, por ubicarse en problemas de calidad de conformidad, siendo
adecuada la calidad de disefio.

3. Satisfaccion industrial. En este caso, es secundario que la calidad programada y la
calidad realizada coincidan, exhibiéndose calidad de conformidad, al ser un resultado
inatil desde el punto de vista del cliente. Es un caso particular de insatisfaccion
inevitable desde la optica del cliente.

4. Satisfaccion casual. Puede producirse una situacion circunstancial en la cual la
empresa logra una calidad que se empareja con la calidad esperada por el cliente,
aunque se aleje de la calidad programada. Se trata de situaciones coyunturales
dificilmente mantenibles, que acaban degradandose en insatisfaccién inevitable si la
empresa no reformula su calidad de disefio para estabilizar la calidad alcanzada (p.
177),

Por otro lado, Camison et al. (2006) describe como:

“La creacién global de calidad puede abarcar ain més si logramos distinguir entre la
calidad esperada y la calidad latente o sorpresiva. En la calidad latente el cliente no
esperaba encontrar el producto porque no figuraba en la compra convenida, una vez
recibida el cliente queda satisfecho porque se anticipa a su necesidad subyacente.
Aqui tenemos tres situaciones:

1. Insatisfaccion del cliente. La calidad realizada no alcanza a cubrir las necesidades
del cliente, y l6gicamente menos aln colma sus expectativas. Existe una brecha
importante entre la calidad realizada y la calidad esperada. La calidad latente es una
mera quimera. Son las circunstancias que propician la pérdida de mercado y la
pérdida de reputacion.

2. Satisfaccion del cliente. La calidad realizada esta a la altura de la calidad
esperada, respondiendo el producto a las necesidades del cliente. La empresa esta
en condiciones de ofrecer calidad latente. En la medida en que el comprador no
recibe mas de lo que espera, su fidelizacion estard condicionada por la oferta de la
competencia. La reputacion de la empresa no se ve afectada por contemplarla el
cliente como un suministrador normal. El «cero defectos» es lo menos que se puede

pedir.
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3. Entusiasmo del cliente. La calidad realizada cubre no sélo las necesidades sino
también las expectativas del cliente. La empresa ofrece una calidad superior a la
calidad latente que existe en la mente del consumidor, que la visualiza como un

ofertante extraordinario. Es el mejor camino para lograr la lealtad del cliente (p. 178).

INSATISFACCION DEL CLIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

Mecesidades

Calidad realizada

ENTUSIASMO DEL CLIENTE

Calidad realizada

Calidad latente

Calidad esperada

Figura 7. Conceptos de calidad esperada y calidad latente

Fuente: Camison, Cruz y Gonzales.

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006) existen modelos de empresas:

Podemos entonces contraponer tres modelos de empresa, segun el concepto de
calidad que en ella domine:

Empresa acomodaticia. Su pensamiento en calidad estd dominado por el nivel
genérico de las especificaciones de referencia en la industria.

Empresa cumplidora. Su pensamiento en calidad esta orientado a la satisfaccion de
las necesidades del cliente, dominando pues el logro de la calidad esperada.
Empresa enriquecida. Su pensamiento en calidad estd orientado a superar las
necesidades de los clientes, proporcionando un nivel de calidad potencial adicional
que satisfaga o rebase sus expectativas. Esta pues dominado por el logro de un nivel

enriquecido (p. 178).
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La calidad definida desde la perspectiva del cliente

Inmutablemente, “la calidad debe definirse desde la perspectiva del cliente, por lo
qgue la empresa que realmente quiere orientarse hacia el cliente debe mostrarse
abierta y transmitir a todos los miembros de la organizacion el conocimiento del
cliente” (Deulofeu, 2012, p.117).

Aspectos para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente

Para Deulofeu (2012, p.119), la evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes

se debe tener en cuenta varios aspectos:

a. Todos nuestros clientes tienen unas necesidades y expectativas determinadas,

que se encuentran influidas por una realidad, una legislacién y otras circunstancias.

b. Estos requisitos y expectativas tienen que ser analizadas por las compafiias que
desean cubrirlas, por lo cual comunicara al cliente la posibilidad que tiene para

conseguirlo.

A partir de este punto se puede generar un acuerdo entre el cliente y la empresa
proveedora de los servicios que le demanda aquél y se concreta este acuerdo, se
llegan a definir los requerimientos (caracteristicas que se deben cumplir en el
servicio) que se tendran que satisfacer por parte de la empresa proveedora a partir de

un servicio.

CLIENTE PROVEEDOR

| Realidad/Legislacion/otros |

}

@dades /espectativas — <« Posibilidades

<——| Satisfaccion requerida |

T —

| Factores externos |

Gestion dela
persepcion

Figura 8. Gestion de calidad en un mundo de servicio

Fuente: Deulofeu.
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1.4 Formulacién del problema
Problema general
¢De gué manera la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Callao, 2018?
Problemas especificos
¢De qué manera la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Callao,
20187
¢De qué manera la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la capacidad de respuesta en el servicio de la empresa CIALIM
S.A.C., Callao, 20187

1.5 Justificacion del estudio

“Toda investigacion esta orientada a la resolucion de algun problema; por
consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que merecen la
investigacién. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o dimension para

conocer su viabilidad” (Bernal, 2010, p. 106).

Justificacion tedrica
“En investigacion hay una justificacion tedrica cuando el propdsito del estudio es
generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar
una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente” (Bernal, 2010, p. 106).

El propésito de la investigacion se justifica teGricamente porque gracias a los
aportes de Juan Bravo (2013) donde la gestion de procesos y la calidad del
servicio por Joaquim Deulofeu (2012) nos permite conocer y contrastar los
conceptos con los resultados de las diferentes dimensiones con sus indicadores a

medir a lo largo de la investigacion.

Justificacion practica
“Se considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando su
desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que

al aplicarse contribuirian a resolverlo” (Bernal, 2010, p. 106).
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El proyecto de investigacion presenta una justificacién préctica, debido a

que ayudara a resolver un problema en la empresa, aplicando los conocimientos

tedricos de autores renombrados en la gestion de procesos para la mejora de la

calidad de servicio.

Justificacidbn metodoldgica

“En investigacion cientifica, la justificacion metodoldgica del estudio se da cuando

el proyecto propone un nuevo método o0 una nueva estrategia para generar

conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2010, p.107).

1.6

1.7

Hipotesis

Hipotesis general

La gestién de procesos en el mantenimiento correctivo mejorard la calidad
de servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Callao, 2018.

Hipotesis especificas

La gestidon de procesos en el mantenimiento correctivo mejorara la fiabilidad
de la empresa CIALIM S.A.C., Callao, 2018.

La gestibn de procesos en el mantenimiento correctivo mejorard la

capacidad de respuesta en la empresa CIALIM S.A.C., Callao, 2018.

Objetivos

Obijetivo general

Determinar como la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Callao, 2018.
Objetivos especificos

Determinar cémo la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Callao,
2018.

Determinar como la gestidbn de procesos en el mantenimiento correctivo
mejora la capacidad de respuesta en el servicio de la empresa CIALIM
S.A.C., Callao, 2018.
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IIl. METODO



2.1 Diagnostico Empresarial

Andlisis de situacion empresarial

En la empresa CIALIM S.A.C. que desarrolla sus actividades de servicio en el
sector minero realizando los mantenimientos correctivos en el area de molienda.
Al igual que el 2014, el 2015 fue un afio dificil para el Peru y para el mundo. Los
costos de los principales productos de exportacidon como la plata, el cobre, el zinc
y el hierro, cayeron a la mitad o menos de sus méximos valores, lo cual generé
una reduccion de la inversién privada. A pesar de ello, el producto interno bruto
del Peru creci6 en 3.3%, un valor superior al 2.2% reportado en 2014.

CIALIM S.A.C. ofrece al mercado servicio de montaje, mantenimiento y
alineamiento de molinos, chancadoras, apron feeder, bombas, zarandas celdas
de flotacion y otros. Ingenieria para Overhaul y proyectos de modificaciones en la
industria minera. Enchaquetados de molinos, alquiler de herramientas de uso
industrial (equipos y herramientas de: precision, golpe, izaje, maniobra,
hidraulicos, torques y de sistemas eléctricos).

CIALIM S.A.C. Ingenieria y servicio de mantenimientos correctivos con una
amplia experiencia de 6 afios en el mercado. Ha realizado de manera exitosa
varios servicios en los diferentes sectores mineros que son importantes para la
satisfaccion de nuestros clientes, que ayudamos a optimizar su produccién. Como
perspectiva de crecimiento la empresa se encuentra en proceso de certificacion
ISO 9001 — 2015 (Sistema de Gestidon de la Calidad), para poder captar huevos
clientes como: Antamina, Chinalco.

La Empresa se viene realizando las labores de los servicio de Mantenimiento
Mecéanico (Alineamiento, Montaje, Enchaquetado del area de molienda) en las
diferentes unidades de la Industria Minera, para lo cual se realiza un
procedimiento de trabajo para cada servicio de mantenimiento y asi entregar un
servicio de calidad y conformidad al cliente.

En los servicios adjudicados se ve la deficiencia de los trabajos realizados
en el desarrollo de los Mantenimiento correctivo como Alineamiento del sistema
de transmisién de los molinos de minerales donde no se logra en mantenimiento

eficaz al 100%, y el servicio de calidad deseado para el cliente eso se debe al
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escaso conocimiento del procedimiento por parte del personal operativo, que
generan dificultades en cada trabajo que se va a realizar, o que se nos prolonga
el tiempo y teniendo como resultado un mantenimiento con problemas de
funcionamiento donde se evidencia en los registros de monitoreo que realizamos.
Donde se hizo el andlisis de los problemas y como mejora se va a implementar la

gestidén de procesos como una metodologia que nos exige la ISO 9001:2015.

Razodn Social: CIALIM S.A.C.

Tipo de Empresa: Sociedad An6nima Cerrada

RUC: 20534454890

Accionistas: Joel Reyes Rojas

Teléfonos: (01) 313-9064 / RPM #968699370 - RPC 956708364
E-mail: www.Cialimsac.com / aayala@cialimsac.com

Ubicacién y cobertura geografica de sus operaciones:

La ubicacion y la cobertura geogréfica de la empresa CIALIM S.A.C., es:
Calle Omicron N° 643 Urb. Parg. Internacional de la industria y comercio - Callao.
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Figura 9. Ubicacion de la empresa

Fuente: Google Maps.
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Operaciones:

En la actualidad las operaciones de CIALIM S.A.C., se encuentra en el interior del

Peru:

Minera Volcan Unidades: Planta victoria, Andaychagua, Chungar, Paragsha,
oxidos pasco.
Minera Argentum: Unidad de Morococha.

Minera Buenaventura: Unidades Orcopampa, Uchucchacu, El Brocal S.A.A.

Vision

Ser reconocidos en la industria nacional por los servicio de mantenimiento y

montaje de equipos; fabricacion de partes y alquiler de equipos y herramientas.

Misién

Contribuir con el desarrollo de la industria, ayudando a nuestros clientes a cumplir
con sus metas de negocio, con nuestro servicio de mantenimiento y montaje de

equipos; fabricacion de partes y alquiler de equipos y herramientas.

Valores

Responsabilidad: cumplimos con nuestras obligaciones y aceptamos nuestra

responsabilidad cuando sea necesario, buscando las soluciones mas adecuadas.

Prevencion: se cuenta con la disposicion, cumplimiento que se hace de forma
anticipada con las normas y directivas dispuesta para minimizar un riesgo. El

objetivo de prevenir es lograr que un perjuicio eventual no se concrete.

Honestidad: se obra con transparencia y clara orientacion moral cumpliendo con
las responsabilidades asignadas en el uso de la informacion, de los recursos

materiales y financieros. Mostrar una conducta ejemplar en la empresa.
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Calidad: La calidad debe ser mas que hacer el mejor producto, sino que debe
extenderse a todos los aspectos de su trabajo. Una persona que reconoce la
calidad y se esfuerza para que todos los dias tenga un profundo sentido de
respeto propio, el orgullo en sus logros, y la atencion que afecta a todo, es una

persona rica en valores éticos.

Pro actividad: contamos con la dedicacion y el esfuerzo para cumplir con las

directrices y ser parte de un equipo ganador.

Comunicacion: nos esforzamos mas en escuchar lo que tratan de decirnos. Si no

entendemos preguntamos.

Mapa de procesos

Segun Fontalvo y Vergara (2010) define que:

“Es la estructura donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee una
empresa para la prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar
la cadena de entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte
en entrada del otro; también podemos analizar que una actividad especifica muchas

veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un proveedor
(p. 91)".
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Organigrama general

‘Un organigrama es una expresion grafica de la estructura de puestos y

jerarquias, el cual es funcional en tanto que expresa el area de trabajo: direccion

(maximo puesto), ventas, produccion, finanzas, entre otros (departamentos

subordinados de primera linea)” (Hernandez, 2006, p.75).

Figura 11. Organigrama General

Fuente: Elaboracion propia
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Sipoc

Segun Escalante (2014), “Representacion de alto nivel del proceso,
entendiéndose por ello una perspectiva general del mismo. SIPOC son las siglas
Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customer (proveedor, entradas, proceso,

salida, cliente)” (p. 168).

Tabla 3. Diagrama SIPOC

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA CLIENTE

Suppliers Imputs Process Outputs Customer

Los productos y
Los que suministran servicios que son
productos o servicios | suministrado por los
proveedores

Mezcla de entradas con | El resultado o salida | Quienes reciben interna
la finalidad de obtener | que se obtiene del o0 externamente las
productos o servicios proceso salidas del producto

Fuente: Escalante Vasquez, Edgardo J.

En la empresa CIA LIM S.A.C., se realiz6 la aplicacion de la herramienta SIPOC
para poder establecer el alcance de las actividades de cada proceso y asi poder
centrar la mirada en elementos que podrian ser las causas de las deficiencias en
la empresa, en cada etapa de flujo nos permite visualizar y analizar cada limite del
proceso y asi poder documentarlas para realizar las mejoras, este diagrama nos
ayuda a identificar a nivel macro los procesos del mantenimiento correctivo que se

realizar en las diferentes mineras de principio a fin.

En la tabla 4 se visualiza cada uno de las partes e interrelaciones del proceso que
va realizar la empresa, mantenimiento correctivo de equipos de planta y asi tener
claro las entradas y salidas del servicio a realizar y poder acotar propuestas de

mejoras.
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Tabla 4. Diagrama de SIPOC — CIA LIM SAC. / Servicio de Mantenimiento Correctivo

Suppliers

PROVEEDOR

°Cliente

Imputs

ENTRADA

°Licitar Servicio

PFOCGSS

PROCESO

Contrato 0.C. del
Mantenimiento

° Proveedor de herramientas de gestion
° Proveedor de herramientas manuales
°Proveedores de EPP

° Proveedor de equipos de poder

° RRHH

° Documentos de gestion SSO

° Herramientas certificadas

° EEP certificados

° Equipos de poder Certificados
° Personal Mecdnicos

!

Gestionar Recursos ]

°RRHH
°Transportista

° Chofer
°Camion y Minivan

!

Traslado de Recursos]

°Transporte
°RRHH

° Herramientas Operativas

° EPP con check list

° Personal mecénicos autorizados
° Documentos de gestion aprobado

!

Outputs

SALIDA

° Contrato aceptado y firmado

Customer

CLIENTE

° Gerencia de mina

° Documento de SSO aprovado
° Herramientas con Check List
° EPP con Check List

° Equipos con Check List

° Mecdnicos calificados

°® Administracion CIALIM
°Transportistas
(movilidad para traslado
de herramientas de
gestion, personal y
herramientas).

°® Camion con herramienta atorizado
° Conductor autorizado

® Jefe Unidad de
produccion dela mina

Mantenimiento
Correctivo del equipo

® Administracion CIALIM

° Documentos para la entrega de
servicio (Dossier de calidad y SSO)

!

Entrega del servicio ]

° Prueba de funcionamiento Equipo
° Inspeccion visual del equipo

° Monitoreo del equipo (vibraciony
temperatura)

° Ingeniero superintendente
de mantenimiento

° Documentos firmados y aprobados
por la jefatura de mina
° Facturacion aprobada

° Minera

Fuente: Elaboracion propia
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Metodologia para la solucién del problema

Se utilizara el ciclo de Deming como metodologia de resolucion de problemas que

se han identificado en la investigacion.

Segun Deulofeu (2012), “El método de PHVA o ciclo de Deming se aplica en esta
investigacion como metodologia de resolucion de problema. De igual forma se

puede proceder para la mejora del proceso” (p.158).

La elaboracion del cuadro de solucion de problemas de la empresa CIA LIM SAC.

Se desarrolla siguiendo el ciclo PHVA que incluyen las siguientes fases.

— ——> [ AcTuar]

Recepcion y analisis de

[ PLaNIFIcAR | —

Preparacion y aprobacion de

Revisiones y auditorias

Definicion de los equipos informes, deficienciasy

documentos de los procesos o internas
. - felicitaciones
identificados.
l ° Cronograma de actividades ‘ ‘

Verificacion de los resultados Plantear nuevas mejoras

° Diagrama Ishikawa
° Diagrama de pareto

| | |

Identificacion del problema l

Realizar un analisis y
observacion

Difusion de la documentacion
concerniente a los procesos

comparacion con los objetivos

estandarizar y consolidar

|

|

Documentar los procesos
identificados
° Diagrama de SIPOC,
Diagrama de flujo, DOP, DAP.

Ejecucion de los procesos
conforme han sido definidos

|

Establecimiento de
indicadores de control

Figura 12. Método PHVA, resolucién del problema.

Fuente: Elaboracion propia

Fase I: Planificar

“‘En esta etapa es la mas laboriosa e influyente sobre todas las demas. Por este
motivo es muy importante seguir correctamente las actividades, para tener claro la

definicién del problema” (Deulofeu, 2012, p.159).
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Determinacion de los equipos de trabajo

La preparacion de esta herramienta de gestion, se realiza por un grupo Staff de la
empresa de caracter multidisciplinario, que esta conformado por:

- Responsable de la empresa Gerente.

- Ing. Residente de proyecto y SSO.

- Personal de diferentes areas funcionales, por designacion del responsable.

A continuacion se realiza la identificacion del problema de mantenimiento

correctivo en la empresa CIA LIM SAC.

Diagrama de Ishikawa

Segun Gutiérrez (2014, p. 192), se define el diagrama de Ishikawa como:

Una vez que queda bien definido, delimitado y localizado donde se presenta un
problema importante, es momento de investigar sus causas. Una herramienta de
especial utilidad para esta bisqueda es el diagrama de causa — efecto o diagrama de
Ishikawa: un método grafico mediante el cual se representa y analiza la relacién entre

un efecto (problema) y sus posibles causas

Existen métodos basicos de diagrama de Ishikawa, las cuales depende de como

se buscan y se organizan las causas en la gréafica.

Método de las 6M
Para Gutiérrez (2014, p. 192), indica que:

es el mas conocido y se busca las causas potenciales en seis ramas principales (6M):
métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio
ambiente, estos seis elementos se define de manera global y asi se busca las causas

potenciales de los problemas en la empresa.
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METODOS MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA
Riesgos Dificultades de -
. ; - supervicion
\ ergonomicos instalacion por deficiente
enlas i condiciones
: exposiciona
LosFlempos nose instalaciones cambios de climaticas
ajustana los temperatura Desconocimiento
procedimientos P del proceso
establecidos
Faltade
Faltade Impacto ambiental capacitacion
Los procedimientos estandarizacion por los equipos con
ydirectivasnose de procesos fuga de aceite
ajustan a larealidad
| Bajacalidad de
servicio
Equiposy ,
herramientas no _ Falta materiales Insatisfaccion ____y,
adecuadas paracl Faltade equiposy parael Faltaverificacion del cliente
trabajo herramientas cumplimiento de

Faltade innovacion
tecnologica Faltade
mantenimiento
de equiposy
herramientas

EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Figura 13. Diagrama de Ishikawa

Fuente: elaboracién propia

oportunamente trabajo

materiales
defectuosos

MATERIALES

63

/ de materiales

Trabajos
realiadosno ——,

conformes

MEDICION

Incumplimiento
de trabajos enel
tiempo
establecido



Diagrama de Pareto

Segun Gutiérrez (2014, p.193), define que:

Es imposible y poco practico pretender solucionar todos los problemas o atacar todas
las causas al mismo tiempo. En este sentido, el diagrama de Pareto es un gréfico
especial de barras cuyo campo de analisis o aplicacién son las variables o datos
categoricos, cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como
las causas mas importantes, la idea es escoger un proyecto que alcance la mas

grande mejora al menor esfuerzo.

En la Tabla 5, se observa el Pareto de las causas de la baja Calidad de servicio

en la empresa CIALIM SAC, ante nuestros clientes mineros.

Tabla 5. Causas del problema en el area de estudio la baja calidad de servicio.

IDENTIFICACION DE PROBLENAS

DATOS FRECUENCIA PORCENTAJE

CAUSAS Y DATOS ORDENADOS CECOLECTAOGS | ACUNULADA PORCENTAJE ACUNULADO
Incumplimiento de trabajos en el tiempo pactado b L0 BT 35.7%
Desconocimiento del proceso X BO0f 595 23.8%
Trabajos realizados no conformes 1 a0 710k 17.5%
Dificultades de instalacion por las condiciones climaticas i 1100 &L 11.1%
Equipos y herramientas no adecuada para el trabajo 0 2100} %0 19%
Falta de materiales para el cumplimiento de trabajo ) 12600(  100.0% 4.0%
Total 126 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Incumplimiento de Desconocimienta del Trabajosrealizados no  Dificultades de instalacion Equiposy herramientas no Falta de materiales para el
trabajos en el tiempo proceso conformes por las condiciones adecuada para el trabajo  cumplimiento de trabajo
pactado climaticas
mmmm DATOS RECOLECTADOS === PORCENTAJE

Figura 14. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado de la problematica actual se ve los pocos vitales y los muchos
triviales, se tiene como evidencia el estado de la baja calidad de servicio

presentada en la problemaética.

Los resultados expresados en el cuadro de Pareto y el analisis de un periodo
entre Agosto 2017 - Abril 2018 nos muestran la deficiencia que existe en los
servicios de mantenimiento correctivo y genera la baja calidad de servicio es por
ello la necesidad de implementar la mejora de la Gestion de procesos con su
dimensién excelencia operacional que nos permitird impactar directamente en

nuestras operaciones y por ende en el incremento de la Calidad de servicio.
Documentar los procesos identificados
La definicibn de los procesos de mantenimiento incluye clasificar actividades,

breve descripcidon, el reconocimiento de la entrada y salida del proceso y la

identificacion de los encargados de las diferentes areas.
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Diagrama de flujo: Servicio de Mantenimiento
Los flujogramas de servicio ayudan a una mejor definicion de la secuencia de

actividades que se realizan desde el inicio hasta el final del servicio.

( Inicic > Inicio para el servicio de

mantenimiento que requiere el
l cliente
Expediente ) o )
Técnico Expediente técnico del equipo,
ubicacion, planos y ficha técnica

===‘T===”=;

Gestion d . .
Estien o Seleccion de herramientas
Recursos ..
Seleccion de personal
b .
Traslados de las herramientas y
Transporte .
personal operativo
Mante nimiento Realizar el servicio de
Correctivo mantenimiento de los equipos

programados

l

Entrega del . X
Servic Realizar los protocolos de calidad,
e rvicio . L
informe técnico y acta de
conformidad
v
Transporte

Traslado de herramientas y
personal operativo (retorno)

Ordenar las herramientas en el
almacén principal

Figura 15. Diagrama de flujo del servicio de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP)
Segun Garcia (2012, p.41), “es una representacion grafica de los pasos que se
sigue en toda una secuencia de las actividades, dentro de un proceso,

identificAandolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza”.
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Diagrama de operaciones del proceso en el servicio del mantenimiento correctivo (DOP)

Equipos de precision

1 hora 15 Seleccionde

equipos de precisiéon

Verificar, checklistde
equiposde precision

Repuestos

1 hora 12

1 hora |

Requerimiento de
los repuestos

I Inspecciénde los
repuestos

Personal técnico

1.5 horas o

Recursos (herramientas)

Selecciondel

personal tecnico

1 hora 7 Seleccion

Capacitacién:
Operacionesy
seguridad

1 hora ° Personal se pone
su EPP (ropa)

2 horas

1 hora | 2] Verificar, check

Inicio (equipo o maquina con falla)

Actividad Final

Mantenimiento
correctivo del equipo
terminado

Salidas

equipo listo para
funcionamiento

Resumen de tiempos

Tiempo pactado con el cliente =40 h -
tiempo de mantenimiento correctivo
realizados =49 h

Figura 16. DOP antes, proceso del mantenimiento correctivo (40 horas pactadas)

Fuente elaboracion propia
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Diagrama de andlisis de procesos (DAP)
Segun Rojas (2014, p.162),

desemperio de una serie de actividades que operan al mismo tiempo”.

menciona que “es importante considerar el
En la Tabla 6, se muestra el diagrama de actividades antes de la mejora, de
un servicio de mantenimiento correctivo alineamiento del sistema de transmision.

Tabla 6. Diagrama de actividades de mantenimiento (DAP) antes de la mejora

PROCESO: SERVICIO DE ALINEAMIENTO SISTEMA DE TRANSMISION MOLINO DE MINERALES

EMPRESA:

CIALIM S.A.C

DEPARTAMANETO/AREA:

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

SECCION:

MANTENIMIENTO

ACTIVIDAD

Met. Actual

Met. MejoraDiferencia

Operacion

©)

21

Observador

|

Inspecciéon

5

Fecha

Trasporte I:>

2

Demora ()

4

Método

Actual

Mejorado

Almacenaje \./

2

Total

34

Dist. Total

245

Tipo

Operario

Material

Maquina

O v TIEMPO (hora)

Elaboraciéon de documentos (N 1
Traslado de equipos y herramientas 1
Verificacion de herramientas de Gestion 1
Bloqueo de Equipo

Desmontaje de las guardas

Aflojar pernos de fijacion

Desmontaje de las tapas de chumacera
Maniobra para el izaje

izaje del eje pifion

Limpieza mecanica del eje pifion

11 |Pedido de repuestos

12 |Tralado de repuestos

13 |Cambio de rodamientos

pedido de desengrasante

15 |traslado de desengrasante del almacen
Limpieza mecanica del sole plate del eje pifion
17 |Limpieza de las chumaceras del eje pifion
Montaje del kit eje piidn

19 |Nivelacion y alineamiento eje pifion
Alineamiento caja reductora con eje piidn
Verificacion del alineamiento

Alineamiento motor con caja reductora
Verificacion del alineamiento

Pedido de grasa para rodajes

traslado de la grasa del almacen

Aplicacion de la grasa a los rodamientos
Montaje de los acoplamientos

Torque de los perno en general

Montaje de las guardas y varandas

Ordeny limpieza en el area

Desbloqueo del equipo

Pruebas de funcionamiento

Monitoreo y registros del equipo

cierre de servicio con documentos de gestion 1

N° [DESCIPCION DISTANCIA (Metros)

25
20

o
n

VIR |N|[O (N |B]|WIN|=

,..’-"'".-

8|8

30
30

b/

e e
NIR[RINIRININIRIW|R[B[BINIRIN[R[RININ[WIN[RIN|R([R]|=

30
30

’-ﬂ.g—"

a4
n

[y

(<]

TOTAL 58 245

Fuente: Elaboracién propia
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Fase IlI: Hacer

“En esta etapa, el equipo y otras personas implicadas en el proceso o problema
analizado, implantan y monitorizan la soluciéon de acuerdo con el plan” (Deulofeu,
2012, p.163).

Preparacion y aprobacion de documentos del proceso
Se realiz6 el cronograma de actividades para la mejora de los procesos que deber
aprobar la gerencia si existiera un cambio sustancial (cambio importante en la

secuencia de actividades).

A través de la gestibn de procesos se implementd las mejoras en todos los
procesos para realizar el mantenimiento correctivo, manteniendo un orden
establecido dentro de la organizacion, y concientizar al personal para que esté
mas comprometido con la empresa y ayudarlo a trabajar en buenas condiciones
para lograr los objetivos encargados por la alta direccion, que se va a reflejar en
los mejores resultados de cada servicio.

Se detalla la secuencia que se va aplicar la implementacién de la mejora continua:

- Cambiar el procedimiento de trabajo ambiguo, con los procedimientos
estandarizados.

- Capacitar al personal sobre sus funciones que debe desarrollar y los
servicios de mantenimiento correctivo que va a realizar

- Realizar herramienta de control para monitorear los tiempos y secuencia de
las actividades en mantenimiento correctivo trabajos

- Comparacion de la calidad de proceso antes y después.
En la empresa CIALIM SAC, se procedera a implementar la mejora que consiste

en estandarizar los procedimiento de trabajo para reducir los tiempos en los

servicio de mantenimiento correctivo en las plantas mineras.
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Difusion de la documentacién concerniente a los procesos
Una vez que hemos logrado identificar los problemas mas significativos en el
proceso de mantenimiento, se plantea a la gerencia las mejoras que se pueden
lograr con el cumplimiento del plan de capacitacion de la gestion de procesos
para mejorar la eficiencia de los mismos.

De la misma manera la gerencia y el grupo de Staff a través de la difusién
logran comprometer a todo el personal que participen en el proceso de mejoras

de los mantenimientos, para el beneficio de la empresa y de ellos mismos.
Ejecucion de los procesos conforme han sido definidos
El tiempo de implementacion de la mejora de los procesos sera en un tiempo de

en 8 semanas.

Tabla 7. Cronograma de actividades

ANO 2017
ACTIVIDADES CONTROL DE ACTIVIDADES
Sem.1| Sem.2 | Sem.3 | Sem.4 | Sem.5 | Sem.6 | Sem.7 | Sem. 8
Implementacion del PHVA PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Coordinar con el Gerente de la empresa

Planificar con los supervidores del area Mantt.
Capacitacién del personal sobre los procedimientos
de trabajo

Entrenamiento en campo del personal de Mantt.

Implementacion de equipos de diagnostico

Verificacion de los resultados

Utilizacion de los equipos de precision

Mejora en el plan de Mantto. optimizacion de tiempo

Cumplimiento del plan de mejora de proceso

control y supervision

Fuente: Elaboracién propia

Coordinacion con la gerencia y el grupo Staff
Una vez detallado todos los problemas en el area sobre la baja calidad de
servicio. Se procedio a realizar una reunién con el gerente, supervisores y los
involucrados en las actividades. Donde se solicita el compromiso del personal
para la implementacibn de la mejora en los mantenimientos con lo cual
lograriamos los objetivos y las metas en el area de mejorar la calidad de servicio,
y asi lograr un ambiente de trabajo mas saludable. Se detallan los acuerdos

tomados:
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- Difusién y el uso del procedimiento estandarizados de trabajo de los
Servicios.

- Uso de los manuales de los equipos a intervenir.

- Cumplir con los estandares del plan de mantenimiento correctivo.

- Realizar los trabajos en el tiempo indicado.

- El uso de los instrumentos de precision y herramientas especiales
necesarias.

- Tomar en cuenta todas las indicaciones de seguridad y medio ambiente en

las areas de trabajo.

Figura 17. Capacitacion de personal sobre el procedimiento

Fuente: La empresa

Se coordind con el area de recursos humanos de la empresa para que
programe la capacitacion del personal involucrado en el proceso del
mantenimiento correctivo de las maquinarias como: difusion del procedimiento de
trabajos, procedimientos de seguridad y medio ambiente (PETS, PETAR, IPERC),
en el uso de nuevas herramientas de precision y nuevas tecnologias modernas,

gue son la base para alcanzar los objetivos y la rentabilidad de la empresa.
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Esta técnica permite formar a los colaboradores con los conocimientos mas
actuales, relacionados al sector de la mineria y metalmecéanica mas competentes
instruyéndolos en el uso de nuevas técnicas para el desarrollo de las actividades

de trabajo, con la cual se lograria una mejor eficiencia del personal de

mantenimiento correctivo de los equipos de la mineria.

Figura 18. Capacitacion de personal en campo (previos)

Fuente: La empresa

Figura 19. Capacitacion de personal en campo (minera)

Fuente: La empresa
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Figura 20. Formato de la lista de asistencia de la capacitacion

Fuente: La empresa
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Antes de la implementacién de la gestién de procesos los procedimientos técnicos
eran ambiguos no tenian claro las actividades que se iban a realizar no tenian el
control de tiempo estimado para cada servicio solo la supervision sabia los
requisitos que el cliente brindaba a causa de esas deficiencias se generaba

tiempos muertos, trabajos repetitivos generando una baja calidad de servicio.

El procedimiento técnico de trabajo tiene la fecha de aprobacion y su vigencia se
somete a los resultados de las auditorias. La metodologia de revision y
actualizacion de las actividades del proceso en el mantenimiento correctivo es

igual a la elaboracion.
Estructura y contenido del procedimiento técnico
- Unidad propietaria de los procesos

- Objetivos y alcances de la misma

- Ficha identificacién de procesos mantenimiento, Especifica de actividad.

Cddigo del procedimiento

- Versién

- Fecha ultima de actualizacion
- Nombre del proceso

- SSOMA

- Descripcion del proceso

- Tiempo de ejecucion

- Pruebay monitoreo

- Entregables segun alcance (documentos de gestion).

Con la mejora implantada se establecio realizar las herramientas de gestion:
los procedimientos técnicos de trabajos estandarizados, realizar plan de trabajo y
la administracion de los proyectos utilizando el diagrama de GANTT para poder
controlar los tiempos que establecen los clientes en sus programaciones de los
mantenimientos, planta concentradora de minerales. Para su eficacia de la mejora
se le capacita a cada trabajador dandoles copias de los procedimientos vy

manuales, concientizandolos en usos de nuevas herramientas.
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10 Trasiado de tnannion bner carga y descarga 2 hores dom 0F01,/1. dom 07011 | < b
11 Instalacidin de limess de vida 1 hove dom OF/01/1. dom OF/01/L r
12 Ubdcackin de cajdn de herramientas 2 hores dom 07/01/1. dom 070171 P
13 Reunidn iniclal con segundad de compafia 1 hove dom 0F/01/1. dom 0701/ L =
14 PARADA DE FLANTA: CAMEBID DE TRUMNIDN LINER 0.75 dimdun 08/01/18 mar 09,0141 ?
15 Bioquea de energia ded moling I hove  dun 0501/12 jun 0801,/12 ;
16 Desmontaje de guardas e interferencias I hove  dun 0501/12 jun 0801,/12
17 Manichra para ol traslado de trunmnicn 2 horas lun 0E01/18 lun 0&OL 18 I-;
18 Instalacion diel cable 3/4 para manichra 2 horas lun 0801718 lun 0&OL 18 }
149 Desmontaje del Spoud feeder (cajon alimentacidn) 1 hora jun 020112 lun 02/01 18 il
20 Desmontaje del tromel 1 hora un 020112 lun 02/01 /18 |:
21 Desmontaje del cajon de descanga 2 horas lun DE/0118 lun 02,0118 ;
22 Maniohra para o desmantaje de los trunnions 1 hora jun 020112 lun 02/01 18
23 Desmontaje de chaquetas centrales de las tapas de carga 12 homs Jun 08/01/11lun 080171 |
24 Desajuste de los pernos de fijadon de trunnian 2 horas lun 0801718 lun 0&OL 18 l
25 Desmontaje del los tnannion carga y descanga A homas dun 051718 lun 080118
26 Comtral dimensional de ks trunnions lhom lun 0EWI1/1E mar 09/01,/24 1
27 Limiplera mecdnica del alojamiento del trunmion 1 homa dun 0E501,/12 mor 09700,/ [;
28 Montaje de chaquetas centrales de tapas de carga y desca 2 homas Jun 08/01/11lun 08011 |
29 Limpieza mecinica de los trunnies 1 homa  jun 0801/18 mar 09/00,14
30 Manichra para ol montaje de kas trunnicns lhom lun 0EWI1/1E mar 09/01,/24 E‘
n Maontaje de bas trunnias carga y descanga 2 horas mor 0901,/ mor 09700,/ l
32 Torguen de los pernas de Sijacitn I hore  mor 0900 mor 09700,/
a3 Montaje del Spoud Feeder 1hom mor 024000 mar 09400, i
34 Montaje del cajon de descarga 2 horas mor 0901,/ mor 09700,/
ELT Montaje del tromel 1 homa mor 0901 mor 0900,/
ET Instalaciin de guardas y accesarios 1hom mor 024000 mar 09400,
a7 Dwdeny impieza del area 1hom mor 02012 mar 059/00,/24
ET] Desbloguea de Equipo 1hom  mor OSA01 mar 09/01,/14
33 |PRUEBAS COM CARGA, CONTROL Y MONITORED: 0.08 diamor 09/01°1. mar 09,/01,/1
&0 Prisehas con carga al 100%. 1 hora mor OSA01 mor 0900,
41 Elaborackin del informe témico 2 horas mor 02401,/ mar 09400,/
Tarwa Fasurmen del proyecas I 1 Tarsa manual I I solo el comisnen Facha limite
Prayecto: [CAMBIO DE TRUMN | Divistn v Tarea inactha stk duraitin salke fin Pragre
Fechar [08-01-2018] [T * Hils insctive (Tive 24 Pcisrroes il e— T ST TS Progreso rharssl
Fesurran 1 Gesuren activa I 1 Bewmen manal p—1  Hioeaees

Figura 21. Diagrama de GANTT (control de tiempos)

Fuente: La empresa
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En la Figura 21, se muestras el diagrama de GANTT, es la secuencia pasos a

pasos de las actividades a desarrollar, donde se elabora con el expediente técnico

qgue nos envia el cliente teniendo en cuenta los tiempos pactados para dicho

servicio y los recursos que se van a utilizar como: personal calificado, equipos y

herramientas certificadas, con fichas técnicas de fabricacion y una adecuada

ingenieria y disefio de planos todo para realizar una buena gestién de procesos.

Teniendo todo listo, se realiza el control en el campo con los check list de

herramientas y actividades.

En la figura 22, se realiz6 las mejoras en el proceso del mantenimiento correctivo:

Mejoras Planteadas

Tarea:

Espera del despacho de los
repuestos
Traslado y verificacion de los equipos

de precisiéon
El personal se pone los EPP

Personal demora en el mantenimiento
correctivo y se expone a riesgos de

accidentes.

Verificar, check list herramientas

Mejora:

Coordinacién con la minera para realizar

trabajos en los dias previos a la parada
Eliminar tarea

El personal debe venir uniformado y con

sus EPP de acuerdo a la actividad

Capacitar en las operaciones y sistema

de seguridad para optimizar el tiempo

Realizarlo en los almacenes antes de los

servicios de mantenimiento

En la Tabla 8, se muestras el diagrama de actividades después de la mejora

realizado en el servicio de mantenimiento correctivo del molino de minerales

donde se visualiza el cambio de mejora en el procedimiento y los tiempos se han

optimizado segun las programaciones.
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Diagrama de operaciones del proceso en el servicio del mantenimiento correctivo (DOP)

Repuestos Recursos (herramientas) Personal técnico Inicio (equipo o maquina con falla)

Seleccion del 1 hora Planificacion
- leccionde del servico
Requerimiento 1 hora CD Se 1hora CgD . e
1hora 11 ; personal tecnico
<> de los repuestos herramientas
1hora Elaboracién
1

Verificacion de
documentos

documentos
iond - ) h Capacitacion:
1 hora 4] Inspeccion de 1hora [2] Verificar, checklist 2 horas 4 Operaciones y

los repuestos herramientas seguridad 05 h
5 hora

0.5 horas 5 Bloqueo de
equipo

0 Desmontaje
2 horas de guardas
Aflojar pernos de
Lhora fijacién del equipo
Desmontaje
3 horas de los equipos
Limpieza
2 horas mecanica
Inspecciony control
Lhora de calidad departes

Cambiode
3horas repuesto
Instalaciény
Zhoras montaje del equipo
3 horas Al{neam!entoy
nivelacionde
Salidas Resumen de tiempos Verificacién del
1hora . )
alineamiento
equipo listo para funcionamiento Tiempo pactado con el cliente =40 h Lhora Lubricacion
tiempo de mantenimiento correctivo de piezas
realizados =40h
1hora Torque de
pernos
Actividad Final 1hora Montaje de
guardas
Mantenimiento correctivo del
. ) 1 hora Ordeny
equipo terminado limpieza
Prueba de
3 horas
Do/l funcionamiento
5 horas Monitoreo y

registro de equipos

Proceso terminado

Figura 22. DOP mejorado, proceso del mantenimiento correctivo (40 horas pactadas)

Fuente elaboracion propia
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Tabla 8. Diagrama de actividades del mantenimiento correctivo (DAP) después de

la mejora
PROCESO: SERVICIO DE ALINEAMIENTO SISTEMA DE TRANSMISION MOLINO DE MINERALES
EMPRESA: CIALIM S.A.C
DEPARTAMANETO/AREA: MANTENIMIENTO CORRECTIVO
SECCION: MANTENIMIENTO
ACTIVIDAD Met. Actud Met. MejoriDiferenci
— Observador
Operacion O 21
Inspeccién [ 6 Fecha
Trasporte [ 2 Método Actfxal
Demora = 3 Mejorado
Almacenaje  \/| 1 Operario
Total 33 Tipo Material
Dist. Total 175 Maquina
N°  |DESCIPCION O O =D [ [\nemeomora ooy
1 [Elaboracién de documentos - 0.5
2 |Traslado de equipos y herramientas ] 0.5 25
3 [Verificacion de herramientas de Gestion 0.5 20
4 (Bloqueo de Equipo ] 0.5
5 |Desmontaje de las guardas 1
6 |Aflojar pernos de fijacion ‘ 1
7 [Desmontaje de las tapas de chumacera 0 1
8 |Maniobra para el izaje ’ 1
9 |[izaje del eje pifidn ‘ 1
10 |Limpieza mecanica del eje pifion 2
11 |Verificacion de repuestos 1 10
12 [Cambio de rodamientos 2
13 ([pedido de desengrasante 0.5 30
14 |traslado de desengrasante del almacen - 0.5 30
15 [Limpieza mecanica del sole plate del eje piiid r’ 1
16 [Limpieza de las chumaceras del eje pifion ‘ 1
17 |Montaje del kit eje pifién [} 2
18 |Nivelacion y alineamiento eje pifidon P 3
19 [Alineamiento caja reductora con eje pifién ‘\ 3
20 |Verificacion del alineamiento ‘) 1
21 |Alineamiento motor con caja reductora o< 3
22 |Verificacion del alineamiento \L‘ 1
23 |Pedido de grasa para rodajes ‘1 1 30
24 [traslado de grasa del almacen — 1 30
25 |Aplicacion de la grasa a los rodamientos 1
26 |Montaje de los acoplamientos b 1
27 |Torque de los perno en general ‘. 1
28 |Montaje de las guardas y varandas d 1
29 |Ordeny limpiezaen el area 2
30 |Desbloqueo del equipo 0.5
31 |Pruebas de funcionamiento 1
32 [Monitoreo y registros del equipo 8
33 |[cierre de servicio con documentos de gestion o 2
TOTAL| 21 6 2 3 1 47.5 175

Fuente: Elaboracion propia
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Costo de la implementacion

La inversion realizada para la aplicacion de la mejora se bas6 fundamentalmente
en la mejora de la calidad de servicio en los mantenimientos mecanicos
correctivos en las plantas mineras de la empresa CIALIM S.A.C.

Inversion total de la propuesta.

Tabla 9, Presupuesto de inversion
Costo de implementacién
Gestion de procesos

DIMENSION INDICADOR MEJORA MONTO
Duracion de Mantenimiento [Equipo de computo, proyector 4,680.00
of 4t - Capacitacion 1,600.00
% tiempo de mantenimiento |~ .
Excelencia operacional viaticos del F)ersonal de obra 1,080.00
formatos, afiches, manuales 400.00
estandarizar procedimiento |inplementar software 2,500.00
capacitacion, especialista capacitador 520.00
TOTAL (soles) 10,780.00
Beneficio de implementacion
Incremento de las visitas post venta 52.00
Incremento de las visitas tecnicas
servicios realizados Pre test 76.60
servicios realizados Pos test 96.60
incremento 20.00
Precio promedio S/ 250.00
TOTAL (soles) S/. 60,000.00
Costo beneficio S/. 49,220.00

Fuente: Elaboracién propia.

Se tiene una inversion en la implementacion de S/.10,780.00, donde se ha podido
concientizar al personal en todas las actividades de mantenimiento correctivo y
asi mejorar la eficiencia y la calidad de servicio que desea el cliente donde se ha
visto una gran mejora teniendo menos tiempos muertos y un mayor control de los
mantenimientos y recursos requeridos para el servicio.

Tabla 10, costos y beneficios

DESCRIPCION MONTO
Beneficio S/. 60,000.00
Costo S/. 10,780.00
Relacion B/C S/. 49,220.00

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: se muestra la relacién entre los beneficios y costes, indica que los
beneficios se obtiene la ganancia de S/. 49,220.00 al afio por lo tanto, se acepta

realizar la implementacion.
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Fase lll: Evaluar y verificar

“Se verifica los resultados obtenidos en las pruebas, realizadas en la fase anterior
y el equipo determina la efectividad de la solucién implantada” (Deulofeu, 2012,
p.163).

Luego de lograr el tiempo pactado con el cliente, en los Diagrama de operaciones
del mantenimiento correctivo vemos que reducimos las actividades y las de
inspeccién, y asi obtenemos una disminucién del tiempo en el proceso de
mantenimiento.

Resultados de la mejora

Luego de haber implementado la gestion de procesos para mejorar la calidad de

servicio del area de mantenimiento se obtuvo los siguientes resultados.

Tabla 11, Diferencia entre el pretest y postest de la Fiabilidad

Fiabilidad
Mes Pretest | Fiabilidad pretest | Promedio |Mes Pretest| Fiabilidad pretest | Promedio | diferencia
Jun-17 43% Dic-17 90%
Jul-17 50% Ene-18 86%
Ago-17 43% Feb-18 88%
44% 87% 43%
Set-17 33% Mar-18 89%
Oct-17 33% Abr-18 80%
Nov-17 60% May-18 88%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 11. Se observa un impacto positivo en la fiabilidad del mantenimiento

correctivo en un 42.90% con respecto a los meses antes de la mejora
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Tabla 12, Diferencia entre el pretest y postest de la Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
Capacidad de _ Capacidad de _ _ _
Mes Pretest Promedio |Mes Pretest Promedio | diferencia
respuesta pretest respuesta pretest
Jun-17 70% Dic-17 98%
Jul-17 66% Ene-18 96%
Ago-17 71% Feb-18 98%
£ . 0% = . 96% 26%
Set-17 65% Mar-18 94%
Oct-17 77% Abr-18 97%
Nov-17 70% May-18 93%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 12. Se observa un impacto positivo en la Capacidad de respuesta del
mantenimiento correctivo en un 26.20% con respecto a los meses antes de la
mejora.

Los resultados analizados en los servicios del mantenimiento correctivo se deben
realizar las comparaciones con los objetivos, si se identifica el mal

funcionamiento, evalla las causas y establecer algunos planes de mejora.

Fase IV: Actuar

“‘Una vez comprobado los resultados y corregidas las desviaciones, ya se esta
preparando para implantar la solucidbn en la organizacion. Es la etapa de

estandarizacion” (Deulofeu, 2012, p.163).

A través de las revisiones y auditorias internas se evallan los resultados de
nuestros indicadores de actividad y calidad se busca nuevas herramientas para la
mejora continua.

Seguir descubriendo oportunidades de mejora continua e implementarla
La metodologia de las 5s (separar, ordenar, limpiar, estandarizar y mantener),
para asegurar que las areas de trabajo en planta se mantengan limpios y
ordenados y asi no tener tiempo muerto en buscar herramientas, desplazamiento

y errores causados por el desorden al realizar los mantenimientos.
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Método de investigacion

Hipotético deductivo: Segun Bernal (2010, p. 60), “es un procedimiento que se
origina en las afirmaciones que son referidas como hipétesis y busca rechazar o
dar como falsa las hipotesis planteadas, deduciendo de ellas conclusiones que
deben confrontarse con los hechos”.

Enfoque de investigacion:

Cuantitativa. También Hernandez, et al. (2014, p. 16-17), define que:

“considera que en el caso de la mayoria de los estudios cuantitativos, el proceso se
aplica secuencialmente: se comienza con una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se establecen objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura
y Se construye un marco o una perspectiva tedrica. Después se analizan objetivos y
preguntas, cuyas respuestas tentativas se traducen en hipotesis (disefio de
investigacion) y se determina una muestra. Por Ultimo, se recolectan datos utilizando
uno o mas instrumentos de medicidn, los cuales se estudian (la mayoria de las veces
a través del analisis estadistico), y se reportan los resultados”.

“Es cuantitativa, porque recoge y analiza datos numéricos sobre las variables y hace
uso de las fichas de datos que permitira tomar decisiones usando magnitudes
cuantificables que pertenecen a la escala de razéon y son tratadas usando

herramientas de la estadistica para encontrar los resultados de la problematica”.

Nivel de investigacion:

Explicativa: Segun Hernandez, et al. (2014, p. 26) “los estudios explicativos van
mas all4 de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los
eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales”.

Es aquella que tiene relacién causal; no sélo persigue describir 0 acercarse
a un problema, intenta encontrar las diferentes causas del mismo, ademas de
describir a plenitud el fendmeno, trata de buscar la explicacion del
comportamiento de las variables en una realidad y su fin Gltimo es encontrar las

causas dentro de la problemética en estudio.
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Tipo de Investigacion

Aplicada.
Valderrama (2014, p.39), “se sustenta en la investigacion teorica; su finalidad
especifica es aplicar las teorias existentes a la produccibn de normas y
procedimientos tecnoldgicos, para controlar situaciones o procesos de la
realidad”.

Es aplicada porque se utilizara la Gestidon de procesos para dar resultados

a la realidad problematica de la calidad del servicio en la empresa CIALIM S.A.C.

2.1. Disefo de la investigacion

Hernandez, et al. (2014, p. 137), “Los disefios cuasi experimentales, son disefios
de un solo grupo de control cuyo grado de control es minimo. Generalmente es
atil como un primer acercamiento al problema. En ciertas ocasiones los disefios
pre experimentales sirven como estudios exploratorios, pero sus resultados deben

observarse con precaucion”.

“El disefio de la presente investigacion es cuasi experimental de series cronoldgicas,
pues el investigador ejerce un control minimo sobre la variable independiente, no hay
asignacion aleatoria de los sujetos participantes de la investigacién ni hay un grupo

de control. La investigacion es cuasi experimental, especificamente se utilizara el

disefio de post prueba con un solo grupo de series cronoldgicas”.

G 01X 02

Donde:

X: Gestion de procesos (Variable independiente).

01: Mediciones previas de la variable dependiente (antes de la Gestion de
procesos).

02: Medicién posterior de la variable dependiente (después de la Gestidén de

procesos).
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2.2. Variables, Operacionalizacion

Gestion de Procesos

“La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de
la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza
del cliente” (Bravo, 2013, p. 31).

Calidad del Servicio
Segun Deulofeu (2012, p.53), se define “calidad de servicio como la amplitud de
las discrepancias o diferencias existentes entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones”.

Tabla 13. Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
MEDICION
N° de horas trabajadas en el
mantenimiento correctivo Registros en
GESTIONDE | Excelencia | % Tiempo de Formatos de
. . z x100| RAZON :
PROCESOS | Operacional | Mantenimientos Recoleccion
Total de horas programadas de datos

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 14. Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente

Respuesta

Tiempo de entrega real del
mantenimiento correctivo

ESCALA DE
DIMENSIONE INDICADORES
VARIABLE SIONES MEDICION INSTRUMENTO
Mantenimientos correctivos
entregados a tiempo
Fiabilidad % Grado de cumplimiento = x100
Total de Mantenimientos Registros en
correctivos atendidos
CALIDAD DE RAZON Formatos.de
SERVICIO Recoleccion
Tiempo de entrega pactada de datos
. del mantenimiento correctivo
Capacidad de
P % Tiempo de entrega = x100

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.3. Poblacién y Muestra

Poblacion
“Conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”
(Hernandez et al., 2014, p 174).
En esta investigacion, la poblacion de estudio estard constituida por los
datos recolectados del proceso en el mantenimiento correctivo a lo largo de 6

meses lo que representa la poblacion.

Muestra
“La muestra es, en esencia un subgrupo de la poblacién. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez et al., 2014, p 175).

Para Hurtado (2000), “En las poblaciones pequefias o finitas no se
selecciona muestra alguna para no afectar la valides de los resultados” (p.77).
Para esta investigacion, por su naturaleza de la poblacion se considera el tipo de

muestra censal y que sera similar a la poblacion por lo que la muestra es:

n =12 meses

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y Confiabilidad

Técnicas
Bernal (2010), “en la actualidad, en investigacion cientifica hay una variedad de
técnicas o instrumentos para la recoleccion de informacion en el trabajo de campo
de una determinada investigacién. De acuerdo con el método y el tipo de
investigacién que se va a realizar, se utilizan unas u otras técnicas” (p. 192).

Las técnicas aplicadas a la presente investigacion seran: Analisis

documental y Observacion de Campo.
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Instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez, et al. (2014) “Considera que un instrumento de medicion adecuado es
aguel que registra datos observables que representan verdaderamente los
conceptos o las variables que el investigador tiene en mente” (p.199).

El presente trabajo para la medicion de los indicadores se empleara los siguientes
instrumentos de medicion: fichas de recoleccion de datos o ficha de registros de

datos aplicados en la unidad de analisis.

Validez

Hernandez et al. (2014), “La validez del contenido se refiere al grado en que un
instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide” (p.201).
“La validez del contenido de los instrumentos, fichas de recoleccion de datos, sera
realizado por 3 ingenieros expertos, especialistas del tema de investigacion de la
Escuela de Ingenieria Industrial de la UCV, asi como también la matriz de
consistencia, coherencia, suficiencia y calidad con los que estan redactados los

instrumentos mencionados”.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Andlisis descriptivo segun Cordoba (2003), “Se denomina estadistica descriptiva,
al conjunto de métodos estadisticos que se relacionan con el resumen y
descripcion de los datos, como tablas, graficos y el analisis mediante algunos
calculos” (p.1).

Se utilizara la estadistica descriptiva, cuya funcidén es recolectar, procesar,
presentar y analizar un conjunto de datos recogidos por cada uno de los
indicadores. Las medidas estadisticas descriptivas son: la media, la mediana, la
moda o la varianza, sobre cuyas propiedades existe gran conocimiento,
experiencia y consenso, por lo que no es necesario realizar analisis de validez y

fiabilidad que se medira la calidad de servicio en el mantenimiento correctivo.
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Andlisis inferencial segun Hernandez, et al. (2014), “La estadistica inferencial es
para probar las hipotesis y estimar parametros” (p.299).

Se realizard para la contrastacion de la hipoétesis y la comparacion de
medias, donde se verifica la hipotesis nula o hipétesis alterna, asi como la prueba
de normalidad.

Ambas estadisticas no son mutuamente excluyentes o que se desarrollen
por separado, porque para utilizar los métodos de la inferencia estadistica, se
necesita conocer los métodos de la estadistica descriptiva. El método de analisis
de datos sera por medio del software SPSS version 22 para el procesamiento de
la informacion registrada, el cual se desarrollara de acuerdo al analisis estadistico.

2.6. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 bajo los siguientes principios
éticos.
La elaboracion del trabajo de investigacion es netamente de mi autoria, es decir

de elaboracion propia.

El investigador se responsabiliza a respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos obtenidos, asi como la identidad de los individuos que
participan en el estudio. Aseveramos que los datos consignada en la presente

investigacion, estan debidamente referenciada.
Todos los datos obtenidos y registrados por medio de la empresa CIALIM S.A.C.

se mantienen en su completa confidencialidad y serdn usados con fines

exclusivamente universitarios.

88



[II.RESULTADOS



3.1 Andlisis Estadistico:
Andlisis Descriptivo
a) Gestion de procesos — Variable independiente
Para la evaluacion de esta variable se origin0 a tomar la data de las horas
trabajadas en el mantenimiento correctivo y el total de horas programadas en una

etapa de 12 meses, tiempo que se realiz6 la evaluacion, asi como la implantacion

de la mejora.

Tabla 15. Gestion de Procesos (Jun, 2017 a Mayo, 2018)

Horas trabajadas . .,
J Total de horas % Tiempode | Gestion de
ESCENARIO MES en el mantto. o
, programadas mantenimiento | procesos
correctivo

Jun-17 67 50 134%
Jul-17 76 59 129%
Ago-17 68 52 131%

Pre - test 131%
Set-17 69 54 128%
Oct-17 73 56 130%
Nov-17 70 53 132%
Dic-17 53 55 96%
Ene-18 52 53 98%
Feb-18 49 52 94%

Pos - test 97%
Mar-18 59 60 98%
Abr-18 57 58 98%
May-18 52 54 96%

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 15, se puede comparar la Gestion de procesos antes y después de la

mejora, logrando visualizar el comportamiento de mejora en el promedio de la

variable.
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GESTION DE PROCESOS

140% 134% 73 130%
T ey 131 e—a_132%
120% 129% 128%

100% »——098% o lig— g qpy
96% 94% 98%

% Tiempo de mantenimiento
[02]
CJn

Tiempo debe ser menor 6 = 100%

Figura 23. Gestion de procesos (Jun, 2017 a Mayo, 2018)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Estadisticos descriptivos de la variable independiente

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

Gestion de Media 130.667 .8819
procesos pretest ‘g5o4 de intervalo de Limite inferior 128.400

confianza para la media Limite superior 132.934

Media recortada al 5% 130.630

Mediana 130.500

Varianza 4.667

Desviacion estandar 2.1602

Minimo 128.0

Maximo 134.0

Rango 6.0

Asimetria 463 .845

Curtosis -.300 1.741
Gestion de Media 96.667 .6667
procesos postest g5, de intervalo de Limite inferior 94.953

confianza para la media | jmite superior 98.380

Media recortada al 5% 96.741

Mediana 97.000

Varianza 2.667

Desviacion estandar 1.6330

Minimo 94.0

Maximo 98.0

Rango 4.0

Asimetria -.857 .845

Curtosis -.300 1.741

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 22.
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b) Calidad de Servicio — Variable dependiente

Fiabilidad — Dimension N° 1 de la Variable dependiente
Para la evaluaciéon de esta dimension se originé a tomar la data de mantenimiento
correctivo entregados a tiempo y total de mantenimientos correctivos atendidos en
un periodo de 12 meses, tiempo que se realizé el diagnostico, asi como la

implantacion de la mejora.

Tabla 17. Fiabilidad (Jun, 2017 a Mayo, 2018)

Mantto.
) Total de Mantto.
Correctivo _ % Grado de o
ESCENARIO MES Correctivos o Fiabilidad
entregados a . Cumplimiento
) atendidos
tiempo
Jun-17 3 7 43%
Jul-17 3 6 50%
Ago-17 3 7 43%
Pre - test &0 44%
Set-17 2 6 33%
Oct-17 1 3 33%
Nov-17 3 5 60%
Dic-17 9 10 90%
Ene-18 6 7 86%
Feb-18 7 8 88%
Pos - test 87%
Mar-18 8 9 89%
Abr-18 4 5 80%
May-18 7 8 88%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 17, se puede comparar la Fiabilidad antes y después de la mejora,

Logrando visualizar el comportamiento de mejora en el promedio de la Fiabilidad.
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Figura 24 Fiabilidad (Jun, 2017 a Mayo, 2018)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18. Estadisticos descriptivos de la variable dependiente

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

Calidad de Media 43.667 4.2243
servicio pretest  "g5o4 e intervalo de Limite inferior 32.808

confianza para la media  Lijmite superior 54.525

Media recortada al 5% 43.352

Mediana 43.000

Varianza 107.067

Desviacion estandar 10.3473

Minimo 33.0

Maximo 60.0

Rango 27.0

Asimetria 591 .845

Curtosis -.225 1.741
Calidad de Media 86.833 1.4701
servicio postest 9504 de intervalo de Limite inferior 83.054

confianza para la media Limite superior 90.612

Media recortada al 5% 87.037

Mediana 88.000

Varianza 12.967

Desviacion estandar 3.6009

Minimo 80.0

Maximo 90.0

Rango 10.0

Asimetria -1.764 .845

Curtosis 3.355 1.741

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 22.
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c) Capacidad de Respuesta — Dimension N° 2 de la Variable dependiente

Para la evaluacion de esta dimension se origind a tomar la data del tiempo de
entrega pactada del mantenimiento correctivo y tiempo de entrega del
mantenimiento correctivo real en una etapa de 12 meses, tiempo que se realizé el

diagnostico, asi como la implantacion de la mejora.

Tabla 19. Capacidad de Respuesta (Jun, 2017 a Mayo, 2018)

Tiempode |Tiempo de entrega .
) Capacidad
entrega pactada de Mantto. % Tiempo de
ESCENARIO| MES _ de
de Mantto. Correctivo real x entrega
_ Respuesta
Correctivo x hora hora

Jun-17 47 67 70%
Jul-17 50 76 66%
Ago-17 48 68 71%

Pre - test 70%
Set-17 45 69 65%
Oct-17 56 73 77%
Nov-17 49 70 70%
Dic-17 47 48 98%
Ene-18 54 56 96%
Feb-18 50 51 98%

Pos - test 96%
Mar-18 46 49 94%
Abr-18 60 62 97%
May-18 51 55 93%

Fuente: Elaboracién propia
En la tabla 19, se puede comparar la Capacidad de Respuesta antes y después

de la mejora, Logrando visualizar el comportamiento de mejora en el promedio de

la Capacidad de Respuesta.
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Figura 25. Capacidad de Respuesta (Jun, 2017 a Mayo, 2018)
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 20. Estadisticos descriptivos de la variable dependiente
Descriptivos
Error
Estadistico estandar
Capacidad de Media 69.833 1.7401
respuesta pretest  “g5o4 ge intervalo de Limite inferior 65.360
confianza para la media Limite superior 74.306
Media recortada al 5% 69.704
Mediana 70.000
Varianza 18.167
Desviacion estandar 4.2622
Minimo 65.0
Maximo 77.0
Rango 12.0
Asimetria a77 .845
Curtosis .965 1.741
Capacidad de Media 96.000 .8563
respuesta postest g5 de intervalo de Limite inferior 93.799
confianza para la media  Limite superior 98.201
Media recortada al 5% 96.056
Mediana 96.500
Varianza 4.400
Desviacion estandar 2.0976
Minimo 93.0
Maximo 98.0
Rango 5.0
Asimetria -.585 .845
Curtosis -1.550 1.741

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 22.
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3.2 Estadistica Inferencial:

Andlisis inferencial
Se desarrolld la prueba de contrastacion de hipdtesis general, utilizando un
criterio de decision, segun se indica en las lineas siguientes, para de esta manera
rechazar o aceptar la hipétesis. Para tal fin utilizaremos el software estadistico
SPSS version 22.

Prueba de Normalidad
a. Gestion de Procesos - Variable independiente

Tabla 21. Analisis de normalidad de la variable independiente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de 121 6 200" 983 6 964
procesos pretest
Gestion de
.293 6 117 .822 6 091
procesos postest

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente. Elaboracién propia con SPSS 22.

Ho: Los datos de la gestibn de procesos tiene distribucion normal (tienen
comportamiento paramétrico).
Hi: Los datos de la gestion de procesos difieren de la distribucion normal (tienen

comportamiento no parameétrico).

Decision.

Si la sig < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Debido a que la muestra post prueba estda conformada por 6 datos sera
conveniente utilizar la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk.

Se observa que la sig. (Post prueba) = 0.091 > 0.05, entonces no se rechaza la
hipétesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribucion normal o comportamiento

parameétrico.
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La contrastacion de la hipotesis se realizara mediante la comparacion de medias,
para lo cual se utilizara la prueba paramétrica “t student de muestras

relacionadas”.

En la Figura 26, se observa que la dispersién de los datos del histograma de la
gestidén de procesos (pre y pos) se encuentra centrados.

Es decir, los datos de la gestidon de procesos tienen distribucion normal.

Gestion de procesos pretest

/ N\
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Gestion de procesos postest

Figura 26. Histograma de gestion de procesos
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Fuente: Elaboracion propia con SPSS 22.
b. Calidad de Servicio - Variable dependiente

Tabla 22. Analisis de normalidad de la variable dependiente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de .
servicio pretest 192 6 ,200 915 6 470
Calidad de 294 6 115 816 6 081
senvicio postest

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente. Elaboracién propia con SPSS 22.

Ho: Los datos de la Calidad de servicio tienen la distribucién normal (tienen
comportamiento parameétrico).
Hi: Los datos de la Calidad de servicio difieren de la distribucion normal (tienen

comportamiento no paramétrico).

Decision.

Si la sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Debido a que la muestra post prueba estd conformada por 6 datos sera
conveniente utilizar la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk.

Se observa que la sig. (Post prueba) = 0.081 > 0.05, entonces no se rechaza la
hipétesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribucion normal o comportamiento
parameétrico.

La contrastacion de la hipétesis se realizara mediante la comparacion de medias,
para lo cual se utilizard la prueba paramétrica “t student de muestras

relacionadas”.
En la Figura 27, se observa que la dispersion de los datos del histograma de la

Calidad de servicio (pre y pos) se encuentra centrados.

Es decir, los datos de la Calidad de servicio tienen distribucién normal.
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Figura 27. Histograma de Calidad de servicio

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 22.
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c. Capacidad de Respuesta — Dimension de la Variable dependiente

Tabla 23. Andlisis de normalidad de la dimensién N° 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de .
respuesta pretest 225 6 ,200 916 6 474
Capacidad de .
respuesta postest 183 6 ,200 .890 6 320

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente. Elaboracién propia con SPSS 22.

Ho: Los datos de la Capacidad de respuesta tienen la distribucién normal (tienen
comportamiento parametrico).
Hi: Los datos de la capacidad de respuesta difieren de la distribucion normal

(tienen comportamiento no paramétrico).

Decision.

Si la sig. < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Debido a que la muestra post prueba estd conformada por 6 datos sera
conveniente utilizar la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk.

Se observa que la sig. (Post prueba) = 0.320 > 0.05, entonces no se rechaza la
hip6tesis nula; por lo tanto, los datos tienen distribuciébn normal o comportamiento
parameétrico.

La contrastacion de la hipotesis se realizard mediante la comparacion de medias,
para lo cual se utilizara la prueba paramétrica “t student de muestras

relacionadas”.
En la Figura 28, se observa que la dispersiéon de los datos del histograma de la

Calidad de respuesta (pre y pos) se encuentra centrados.
Es decir, los datos de la Calidad de respuesta tienen distribucion normal.
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Figura 28. Histograma de Capacidad de respuesta

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 22.
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3.3 Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis General

HO: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo NO mejora la calidad
de servicio de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

H1: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la calidad de
servicio de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Tabla 24. Correlacion de muestras relacionadas de la hipotesis general.

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.
Par 1 Gestion de procesos
pretest & Gestion de 6 -.605 .203
procesos postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22.

Tabla 25. Prueba de muestras relacionadas de la hipétesis general

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

) 95% de intervalo de
o Mediade | confianza de la diferencia .
Desviacion error ] - Sig.
Media estandar | estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Parl Gestion de procesos
pretest - Gestion de 34.0000 3.4059 1.3904 30.4258 37.5742 24.453 5 .000
procesos pOStBSt

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 22.

Decision.

Si la sig < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Se observa que la significancia = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza la hipotesis
nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alternativa (Hz).

Por lo tanto, la Gestion de Proceso en el mantenimiento correctivo mejorara la
calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.
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Tabla 26. Analisis estadisticos de muestras relacionadas de la hipotesis general

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacion error
Media estandar estandar
Par 1 Gestion de procesos 130.667 21602 8819
pretest
Gestion de procesos
96.667 1.6330 6667
postest
Fuente: Elaboracion propia con SPSS 22
Regla de decision:
Ho: MPa < HUprd
Ha: HPa 2 Hpd

De la tabla 26, ha quedado demostrado estadisticamente que la media de la
calidad de servicio antes (130,66) es mayor que la media de la calidad de servicio
después (96,66), por consiguiente, no se cumple Ho: ppra < Hprd, €n tal razon se
rechaza la hipétesis nula: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo
no mejora la calidad de servicio de la empresa y se acepta la hipotesis de
investigacion o alterna, por la cual queda demostrado que la gestién de procesos
en el mantenimiento correctivo mejora la calidad de servicio de la empresa
CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Hipotesis especifica 1
HO: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo NO mejora la fiabilidad
de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

H1: La gestién de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la fiabilidad de
la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.
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Tabla 27. Correlacion de muestras relacionadas de la hipotesis general.

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 % Fiabilidad pretest &

% Fiabilidad postest 6 326 529

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22.

Tabla 28. Prueba de muestras relacionadas de la hipotesis general

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
de la diferencia

Desviacion | Media de error Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 % Fiabilidad pretest -
N -43.1667 9.7860 3.9951 -53.4365 -32.8968 -10.805 5 .000
% Fiabilidad postest

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 22.

Decision.

Si la sig < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Se observa que la significancia = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza la hip6tesis
nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Hz).

Por lo tanto, la Gestién de Proceso en el mantenimiento correctivo mejorara la
fiabilidad de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Tabla 29. Analisis estadisticos de muestras relacionadas de la hipé6tesis general

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error

Media N estandar estandar
Par 1 % Fiabilidad pretest 43.667 6 10.3473 4.2243
% Fiabilidad postest 86.833 6 3.6009 1.4701

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22

Regla de decision:

Ho: MPa 2 Pprd
Ha: MPa < [pd
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De la tabla 29, ha quedado demostrado estadisticamente que la media de la
fiabilidad antes (43,66) es menor que la media de la fiabilidad después (86,83),
por consiguiente, no se cumple Ho: Ypra = Wprd, €n tal razén se rechaza la hipotesis
nula: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo no mejora la
fiabilidad de la empresa y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la
cual queda demostrado que la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo

mejora la calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Hipotesis especifica 2

Ho: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo NO mejora la
capacidad de respuesta de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

H1: La gestion de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la capacidad

de respuesta de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Tabla 30. Correlacion de muestras relacionadas de la hipotesis especifica 2

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.
Par1l Capacidad de respuesta
pretest & Capacidad de 6 425 401
respuesta postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22.

Tabla 31. Prueba de muestras relacionadas de la hip6tesis especifica 2

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia Sig
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)

Par 1 % Capacidad de respuesta

pretest - % Capacidad de -26.1667 3.8687 1.5794 -30.2266 -22.1067 -16.568 5 .000
respuesta postest

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22.
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Decision.

Si la sig < 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Se observa que la sig. = 0.000 < 0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho)
y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

Por lo tanto, la Gestién de Proceso en el mantenimiento correctivo mejorara la

capacidad de respuesta de la empresa CIALIM S.A.C. Callao, 2018.

Tabla 32, Analisis Estadisticos de muestras relacionadas de la hipotesis

especifica 2
Estadisticas de muestras emparejadas
Desviaciéon |Media de error
Media N estandar estandar
~ -
Par 1 % Capacidad de 69.833 6 4.2622 1.7401
res puesta pretest
. )
% Capacidad de 96.000 6 2.0976 8563
respuesta postest
Fuente: Elaboracién propia con SPSS 22.
Regla de decision:
Ho: MPa 2 Ppd
Ha: Hpra < HPd

De la tabla 32, ha quedado demostrado estadisticamente que la media de la
capacidad de respuesta antes (69,83) es menor que la media de la capacidad de
respuesta después (96,00), por consiguiente, no se cumple Ho: ppra = pprd, €n tal
razon se rechaza la hipotesis nula: La gestion de procesos en el mantenimiento
correctivo no mejora la capacidad de respuesta en el servicio de la empresa
CIALIM S.A.C. y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la cual
queda demostrado que la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo

mejora la capacidad de respuesta en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C.
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V. DISCUSION



En el analisis de los resultados que se obtuvieron en la tabla 15, teniendo
como objetivo determinar que La gestion de procesos en el mantenimiento
correctivo mejora la calidad de servicio de la empresa CIALIM S.A.C. se
tiene concordancia con el objetivo de Montalvo (2011), al implementar la
gestidén de procesos optimiza sus procesos productivos realizando el
levantamiento de documentos de los procesos productivos que permiten
determinar los procesos criticos y controlarlos a través de los indicadores.
Los cual permite optimizar los tiempos en los procesos y mejora
considerablemente la calidad de servicio que se brinda a nuestros clientes.
Ademas se aumentara la rentabilidad de la empresa y no se tendra demoras
exageradas en los tiempos de los mantenimientos correctivos de equipos.
Bajo esta premisa el objetivo de la gestidon de procesos es mejorar la calidad
de servicio de los servicios de mantenimiento, se puede confirmar que
efectivamente el tiempo de mantenimiento se reduce de 131% a 97%, es

decir que logramos reducir un 34% de tiempos innecesarios.

Segun los resultados obtenidos en nuestra dimension fiabilidad, se logré
determinar la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la
fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C., con un nivel de
incremento de 44% a 87% y se logré una mejora en la fiabilidad 42.9%; en
términos generales rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hip6tesis
alterna. Notamos que coincide con el objetivo del autor Hernandez (2014),
en su tesis tiene como finalidad demostrar que con un buen modelo de
gestion de procesos se puede lograr una mayor fiabilidad, captacion de
clientes y mejorar la rentabilidad del negocio, de la misma manera el estudio
realizado y los indicadores planteados sea de ayuda para mejorar la calidad
de servicio. De igual manera Veintimilla (2014), dice que esto es debido a
que la empresa cumple con el servicio prometido, los elementos de la
calidad de servicio tales como fiabilidad y capacidad de respuesta mejoro en
un 79% y 59,2%, logrando la satisfaccion por parte sus clientes. Los factores
que influyeron fue que la empresa ofrece un servicio rapido logrando que

este se fidelice.
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En el andlisis de los resultados obtenidos en la tabla 19, basandose al
objetivo especifico determinar como la gestion de procesos en el
mantenimiento correctivo mejora la capacidad de respuesta en el servicio de
la empresa CIALIM S.A.C. se logré un incremento de la capacidad de
respuesta en 26,2%. A su vez concordamos con las conclusiones del autor
Nufiez (2012) encontrando factores e indicadores de calidad: producto,
servicio, limpieza, infraestructura donde se midieron mediante las encuestas,
asi nos permite mejorar el producto como el servicio la mayor causa del
problema se atribuye a la falta de capacidad del local, que nos permite
mejorar los aspectos de atencion y servicio. De la misma manera nuestro
indicador de la capacidad de respuesta nos permite evaluar si estamos en la
capacidad de atender los servicios de mantenimientos y asi planificar
mejoras en nuestros procesos. Por tal razén en el proyecto de investigacion
por términos generales rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la

hipotesis alterna.
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V.

CONCLUSIONES



Las conclusiones a las que se llegd durante el proceso de esta investigacion

fueron las siguientes:

1. Con respecto al objetivo general, se logré determinar que la gestién de
procesos en el mantenimiento correctivo mejora la calidad de servicio de la
empresa CIALIM S.A.C., se logré reducir los tiempos de mantenimiento
correctivo de 131% a 97%, es decir una reduccion efectiva de 34.0%, en

términos generales.

2. Como segunda conclusiéon con respecto al objetivo especifico 1, se logro
determinar que la gestion de procesos en el mantenimiento correctivo mejora
la fiabilidad en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C., Teniendo en cuenta
que los servicios de mantenimientos en la fecha se incrementé de 44% a

87%, se logré una mejora en la fiabilidad 42,87%.

3. Como ultima conclusion con respecto al objetivo especifico 2, se logro
determinar la gestiébn de procesos en el mantenimiento correctivo mejora la
capacidad de respuesta en el servicio de la empresa CIALIM S.A.C., con un
incremento de la capacidad de respuesta en 26,22%; en términos generales.
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VI. RECOMENDACIONES



Se recomienda lo siguiente:

1.

Para lograr que la gestion de los procesos que espera la empresa es preciso
establecer o estandarizar los procedimientos de trabajo y el control de los
mantenimientos con un plan de capacitaciones constantes y nuevas
herramientas de gestion para ayudar a desenvolverse mejor al personal de

mantenimiento y optimizar los tiempos programados.

Por su parte objetivo especifico 1, la recomendacion para lograr la fiabilidad
esperada por el cliente es preciso realizar y cumplir con los mantenimientos
de acuerdo a los requisitos del cliente para llegar a ello necesitamos que el
personal involucrado se instruya con los manuales técnicos de los equipos

gue se va a intervenir.

Finalmente en el objetivo especifico 2, para tener una buena capacidad de
respuesta se recomienda realizar la planificacion adecuada para cada
servicio de mantenimiento teniendo en cuenta todos los recursos necesarios
gue se utilizara: herramientas de gestién de operaciones, seguridad y medio
ambiente, personal altamente calificado, equipos y herramientas adecuadas

para los mantenimientos, buena comunicacién con el clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Gestion de procesos en el mantenimiento correctivo para la mejora de la calidad de servicio en la empresa CIALIM S.A.C.,

San Luis, 2017

¢De que manera la
Gestion de procesos
mejora la capacidad de
respuesta en el
servicio de la empresa
CIALIM S.A.C., Callao,
20187

Determinar que la
Gestion de procesos
mejora la capacidad de
respuesta en el servicio
de laempresa CIALIM
S.A.C., Callao, 2018

La Gestion de procesos
mejorara la capacidad
de respuesta en el
servicio de la empresa
CIALIM S.A.C., Callao,
2018

entre las espectativas o
deseos de los clientes
y sus percepciones"
(Deulofeu, 2012, p.53)

Servicios.
La recoleccion de
datos se realizara
mediantes las fichas
de recoleccion de
datos y la escala de
medicion sera la: razén

Capacidad de
respuesta

% Tiempo de entrega

PREGUNTA DE < DEFINICION DEFINICION ESCALA DE | INSTRUMENTO
INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION | DE MEDICION
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL . .
GENERAL "La Gestién de La Gestion de
Procesos es una procesos permite
disciplina de gestién mejorar y tener en
¢De que manera la Determinar que la . que ayuda ala cuenta la finalidad del
” -, La Gestion de procesos ; ” ]
Gestién de procesos | Gestion de procesos ; . ; direccion de la proceso considerando
A I ) . mejorara la calidad de ) " . .
mejora la calidad de mejora la calidad de - empresa a identificar, |sus dimensiones de la
S . servicio en la empresa - . - : )
servicio en laempresa| servicio en laempresa CIALIMSALC. Callao GESTION DE representar, disefiar, |excelencia operacional Exelencia % Tiempo de
CIALIM S.A.C., Callao, | CIALIM S.A.C., Callao, 2.01.8” ' PROCESOS formalizar, controlar, que operacional Mantenimiento
20187 2018 mejorar y hacer mas se utilizan para
productivos los satisfacer las
procesos de la necesidades del
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS organizacion para lograr cliente con la
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS la confianza del cliente" | recoleccion de datos,
(Bravo, 2013, p. 31). | fichas de control, etc. Registros en
Razén Formatos de
(;Dg que manera la Detgrminar que la La Gestién de procesos La calidad del servicio Recoleccion
Gestién de procesos | Gestién de procesos mejoraré la fiabilidad en se medira mediante de datos
mejora la fiabilidad en | mejora la fiabilidad en el L sus dimensiones
- L el servicio de la % Grado de
el servicio de la servicio de laempresa . . seleccionadas que se N (
empresaCIALIM | CIALIMSAC, Callao, | _SMPresaCIALIM Se define calidad de | ™ - | estudio: Fiabilidad cumplimiento
R S.A.C., Callao, 2018 servicio como la alinean al estudio:
S.A.C., Callao, 2018~ 2018 ’ Fiabilidad y capacidad
amplitud de las
discrepancias o de respuesta a los
CALIDAD DE deiferenciZS Sisontes | clientes enla entrega
SERVICIO oportuna de los

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

DEFINICION CONCEPTUAL

INDICADORES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

"La Gestion de Procesos es una
disciplina de gestion que ayuda
a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefiar,
formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los
procesos de la organizacién
para lograr la confianza del
cliente” (Bravo, 2013, p. 31).

V1.
GESTION DE
PROCESOS

considerando sus dimensiones de

La Gestion de procesos permite
mejorar y tener en cuenta la
finalidad del proceso

optimizacién de procesos y la
excelencia operacional que
se utilizan para satisfacer las
necesidades del cliente con la
recoleccion de datos, fichas de
control, etc.

“Los procesos de la organizacion
son estables, con resultados
repetibles y dentro de los
estandares esperados de calidad
del producto y de rendimiento.
Son eficientes, eficaces y estan
controlados mediante indicadores
alos cuales se les hace
seguimiento” (Bravo, 2013,
p.278).

Exelencia
operacional

N° de horas trabajadas en el
mantenimiento correctivo

% Tiempo de _

Mantenimientos Total de horas programadas

Mantenimientos correctivos

x100

“Se define calidad de servicio
como la amplitud de las

V2. discrepancias o deiferencias

CALIDAD DE

SERVICIO o deseos de los clientes y sus

p-53)

existentes entre las espectativas

percepciones” (Deulofeu, 2012,

La calidad del servicio se medira
mediante sus dimensiones
seleccionadas que se alinean al
estudio: Fiabilidad y capacidad de
respuesta a los clientes en la
entrega oportuna de los servicios.
La recoleccion de datos se
realizara mediantes las fichas de
recoleccién de datos y la escala
de medicion sera la: razén

"cumplir bien a la primera con
los compromisos adquiridos”

Fiabilidad
(Deulofeu, 2012, p. 52

% Grado de cumplimiento

entregados a tiempo

Total de Mantenimientos correctivos
atendidos

Tiempo de entrega pactada

x100

"Poder ofrecer con rapidez un
servicio y la voluntad de ayuda
al cliente” (Deulofeu, 2012, p.

52

capacidad de
respuesta

del mantenimiento correctivo

% Tiempo de entrega =
Tiempo de entrega real del

mantenimiento correctivo real

x100

TECNICA INSTRUMENTO
Registros en
" Formatos de
Observacion .
Recoleccion
de datos

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3. Formato de recoleccion de datos (Gestion de procesos)

| GESTION DE PROCESOS
@cm LIM SAC

% TIEMPO DE MANTENIMIENTO

Horas trabajadas en el mantenimiento

#de )
- Horas trabajadas en el Total de horas correctivo
PERIODO | servicios ! : X 100
. mantto. correctivo programadas
realizados

Total de horas programadas

Jun-17

Jul-17

Ago-17

Set-17

Oct-17

Nov-17

Dic-17

Ene-18

Feb-18

Mar-18

Abr-18

May-18
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Anexo 5. Formato de recoleccién de datos (Fiabilidad)

@Q!A LIM SAC

FIABILIDAD

% GRADO DE CUMPLIMIENTO

PERIODO

# de
servicios
realizados

Mantto. Correctivo
entregados a tiempo

Total de mantto.
correctivos atendidos

Mantto. Correctivo entregados a tiempo
X 100

Total de mantto. correctivos atendidos

Jun-17

Jul-17

Ago-17

Set-17

Oct-17

Nov-17

Dic-17

Ene-18

Feb-18

Mar-18

Abr-18

May-18

Anexo 6. Formato de recoleccién de datos (Capacidad de respuesta)

@Q,‘A LIM SAC

CAPACIDAD DE RESPUESTA

% TIEMPO DE ENTREGA

PERIODO

# de
servicios
realizados

Tiempo de entrega
pactada Mantto.
Correctivo

Tiempo de entrega real
del Mantto. Correctivo

Tiempo de entrega pactada Mantto.
Correctivo

Tiempo de entrega real del Mantto.
Correctivo

X 100

Jun-17

Jul-17

Ago-17

Set-17

Oct-17

Nov-17

Dic-17

Ene-18

Feb-18

Mar-18

Abr-18

May-18
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Anexo 7. Procedimiento de trabajo
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CLIENTE : | COMPANIA MINERA
ORDEN DE TRABAJO :| PPC 17074
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1. OBJETIVO

Ejecutar las acciones secuenciales que permitan el mantenimiento correctivo del molino
y alineamiento de transmision del equipo mecdnico.

2. ALCANCE

Aplica a todo el personal participante que intervendrd en el mantenimiento correctivo

w

REFERENCIAS.

El instructivo se preparé tomando como referencia:
e  Expediente técnico.
e Visita técnica
e (Cronograma de trabajo.

4. SSOMA

4.1 PRECAUCIONES DE SALUD, SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE.
4.1.1.E.P.P.

e Asegurar que todo el personal tenga y utilice su respectivo equipo de proteccion
personal (EPP).

BASICO ADICIONAL

00 VOG®

Uniforme | Cascode | Lentes de Zapatos Guantes Protector | Respirado Arnes‘ de Ropa de Chaleco Traje Care'al:a
) . . de de I seguridad cuero tyvek | facial
de trabajo | Seguridad | Seguridad : auditivo r
seguridad cuero

4.1.2. MEDIO AMBIENTE.

e La generacién de residuos sélidos por el desarrollo del proyecto amerita disponerlos
en los cilindros respectivos de acuerdo con plan de manejo de residuos de la unidad.

Aceites, lubricantes, grasas, trapos
con grasas, bloques/tablas de

madera con lubricante.
METALICOS

Manejo: En contenedores de 200 L.

Fierros, pernos y tuercas usados.

Manejo: Reducir y depositarlos
en contenedores de 200 L. y/o
mds capacidad.

5. EQUIPO DE TRABAJO.

CANTIDAD CATEGORIA HORAS HOMBRE PARADA
01 Ing. Residente
02 Ing. De seguridad SSOMA
01 Administrador.
01 Coordinador
02 Supervisores mecdnicos
06 Operarios mecdnicos

6. EQUIPOS, HERRAMIENTAS Y CONSUMIBLES
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6.1 SUMINISTROS DE CIA LIM S.A.C.

N° DESCRIPCION

01 Herramientas eléctricas (Mdquina de soldar, esmeril, taladro, pantallas alégenas ,
extensiones, otros)

02 | Herramientas neumdticas (Pistola de impacto )

03 | Herramientas hidrdulicas (bomba, botellas, corta perno, bomba tipo lagarto, )
Herramientas manuales (Llaves mixtas, de golpe, dados, combas, barretas, patas de cabra,

04 cuchillas, alicates, desarmadores, escaleras, equipo de oxicorte, espdtulas, martillos de goma,
extintores, mangueras de aire, arco de sierra, winchas, trapo industrial, discos de corte y
desbaste, escobillas, otros).

05 Equipos implementos de izaje (Tecles, estrobos, eslingas, grilletes, cables de acero, sogas,
otros)

06 | Consumibles ( lianas, W 40, trapos pafio absolvedor de aceite )

07 Equipos de precision (Alineador laser, reloj, comparador base, magnética, regla de pelo,
vernier, vibrochek, calibrador de agujeros pie de rey, pirémetro, estroboscopio, guinchas,

08 | Equipo de bloqueo y etiquetado (caja, pinzas, candados, tarjetas )

6.2 SUMINISTROS DEL CLIENTE.

CoDIGO DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD
01 Puente griia 10 tn., camion grua, 01 UND
02 Puntos de energia eléctrica 440y 220 02 UND
03 Punto de aire comprimido 01 UND
04 Oxigeno y acetileno 02 UND
04 Electrodos de soldadura (chanfercord, supecito) 10/10 Kg
05 Perneria total segtin requerido total cantidad
06 Cargador frontal 01 UND
07 Lubricantes total segtin lo requerido total
08 Servicio higiénico 01 UND

7 TIEMPO DE EJECUSION:

Tiempos de ejecucién ;24 horas.
b. Trabajos previos : 01 dia antes de la intervencién del equipo
Pruebas o post : 8horas

8 CONDICIONES PRELIMINARES.

8.1 APAGADO DEL MOLINO.

8.1.1  Nunca se debe de apagar el molino con carga. Se deberd cortar la carga y dejar
que fluya agua por el molino mientras gire por 15 min. Cerciorarse que en la
descarga se obtenga un fluido de menor densidad que el producido
normalmente (Actividad del cliente).

8.1.2  Luego proceder a apagar el molino y finalmente la bomba de Baja (Actividad
del cliente).

8.2 AISLAMIENTO Y BLOQUEO DEL MOLINO DE BOLAS ALLIS CHALMERS 9°'X16°
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821
822
823
824

Reunién inicial de seguridad de volcdn y contratas

Aplicar el instructivo de aislamiento y bloqueo

Coordinar el bloqueo de energia eléctrica con el jefe de mantenimiento planta.
Aislamiento y bloqueo eléctrico en terreno (en la sala eléctrica
correspondiente), primero bloquea el técnico eléctrico de turno.

9 DESARROLLO DE ACTIVIDADES

9.1. MANTENIMIENTO CORRECTIVO DEL MOLINO

9.1.1

9.1.4
9.1.5
9.1.6
9.1.7

Antes de iniciar el desmontaje de los componentes se debe inspeccionar el drea
del molino. VERIFICAR que todos hayan Realizado el bloqueo y prueba de
arranque para disipar las energias residuales y realizar el trabajo.

Luego de ello, se instalardn pantallas luminarias (cuando sea necesario) a fin de
dar condiciones adecuadas de trabajo al involucrado en el drea.

Una vez realizado estos trabajos previos, se procederd al desmontaje de las
guardas y barandas y otras interferencias que dificulten el normal desarrollo de
las actividades programadas

Desmontaje del acoplamiento neumadtico (airflex) y acoplamiento de grilla.
Retiro de los pernos de fijacion del reductor con la base comiin

Desmontaje del reductor.

Desmontaje de los acoplamientos cubo de alta y Hub eaton de baja (equipo
oxicorte - trabajos en caliente).

9.2. CAMBIO DE RODAMIENTO DEL CONTRA EJE

9.2.1.
9.2.2.
9.2.3.
9.2.4.
9.2.5.
9.2.6.
9.2.7.
9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.
9.2.11.
9.2.12.
9.2.13.
9.2.14.
9.2.15.
9.2.16.

Limpieza mecdnica de los acoplamientos (quitar la grasa).
Verificacion de la raiz, contacto, backlass.

Limpieza mecdnica de los dientes del eje pifién y la corona.
Verificacién del nivel del eje pifién.

Desmontaje de las tapas de las chumaceras del eje pifidén.

Limpieza mecdnica de los rodamientos y chumaceras del eje pifién.
Desmontaje del eje pifién

Verificacién de la luz radial del rodamiento y ajuste del manguito de los
rodamientos.

Desmontaje del acoplamiento (HUTEATON) de baja

Desmontaje de rodamiento de eje

Limpieza mecdnica del eje y partes del equipo

Volteo de posicion de trabajo de los dientes

Instalacién de los rodamientos y verificacién de la luz

Montaje de acoplamiento (hub eaton) de baja

Montaje de eje pifidn

Aplicacién de grasa a los rodamientos

9.3. ALINEAMIENTO DEL SISTEMA DE TRANSMICION

9.3.1.
9.3.2.
9.3.3.
9.3.4.
9.3.5.
9.3.6.
9.3.7.
9.3.8.
9.3.9.
9.3.10.

9.3.11.

Nivelacién y alineamiento del eje pifién con la corona (raiz, contacto, backlass)
Instalacién de cubo

Montaje de reductor a su base

Alineamiento de reductor con el contra eje

Alineamiento del motor con reductor

Llenado de protocolos segtin sus medidas y tolerancias

Montaje de embriague neumdtico (acople grilla tapa).

Terqueo de los pernos de fijacion al 100%.

Colocacién de componentes guardas, conexion de todo lo retirado del molino.
Retiro de herramientas equipos limpieza general del equipo intervenido usados
en el trabajo.

Coordinacion para el desbloqueo del equipo con el encargado del drea.
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9.3.12. Realizar la limpieza del drea y retiro de toda herramienta y equipo empleados
en la presente actividad.
9.3.13. Prueba de arranque del molino y monitoreo vibracién y temperatura.

10 PRUEBA DE ARRANQUE

Realizar las coordinaciones pertinentes con el drea de mantenimiento para la ejecucion de la
prueba del molino en vacio y con carga al 100%.

11 RRANQUEY PRUEBAS DEL EQUIPO.

9.4.1  Verificar el buen funcionamiento del equipo (visualizar que no halla fallas en el
sistema de transmision) hasta satisfaccion del cliente. Monitoreo de vibracion y
temperatura por las horas necesarias.

9.4.2  Cierre de herramientas de gestién y documentos

12 ENTREGABLES SEGUN ALCANCES

9.4.3  Acta de conformidad

9.4.4  Protocolo de vibracién y temperatura

9.4.5 Acta de dimensiones de las cuiias y componentes
9.4.6  Informe técnico.
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Anexo 8. Formato de Check list

coDIGO FOR-SGC-097
J CHECK LIST DE DOCUMENTOS PA BRA iy 2
CIA LIM SAC RAO AREA OPERACIONES
PAGINA 1de1
CLIENTE
PROYECTO/OBRA
PPC [FECHA ]
RESPONSABLE DE Firma:
OBRA/PROYECTO
Nota:
- Este registro ser4 llenado con documentos que iran al servicio segun apliquen.
- Este documento debera de ser firmado por el responsable del servicio/obra/proyecto, a fin de asumir la
responsabilidad de las actividades (metodologia) planificadas.
PROCESO CHECK
ITEM DOCUMENTO RESPONSABLE (si aplica) OBSERVACIONES

1 Comunicaciones con cliente DIRECCION
2 | Visita técnica OPERACIONES

Reg. de Analisis de riesgo (FOR-SGC-003 EVALUACION
3 e RIESGOS) DIRECCION
4 | Expediente técnico DIRECCION
5 | Presupuesto comercial PPC DIRECCION
6 | Planos del Equipo Man-fab. DIRECCION
7 | Ficha técnica del equipo DIRECCION
8 | Actas de Reunién Para Planificacion DIRECCION
9 | Control de documentos DIRECCION
10 | Procedimientos de trabajo, técnico OPERACIONES
11 | Plan de calidad OPERACIONES
12 | Gantt OPERACIONES
13 gllsaggg) Histéricos Equipo (FOR-SGC-085 PLANOS DE |  noepaciones

Registros de materiales (FOR-SGC-021 REGISTRO DE
14 | MATERIALES DE PROYECTO) OPERAGIONSS
15 | Certificados de calidad ADMINISTRACION
16 | Ficha técnica-Manuales (segun aplique) ADMINISTRACION
17 | Hojas de seguridad (segln aplique) ADMINISTRACION

Registro personal de obra (FOR-SGC-086 RELACION DE
18 PERSONAL OBRA PROYECTO) SERIACER.

Matriz raci (FOR-SGC-086 MATRIZ DE COMUNICACIONES Y
19 RACI, segiin aplique) ADMINISTRACION
20 | CVy Competencias del trabajador ADMINISTRACION
21 | Registro de equipos de medicion, control (guias) ADMINISTRACION
22 | Certificados de calibracién ADMINISTRACION
23 | Evaluacién de conocimiento OPERACIONES

Registro de cambio (FOR-SGC-005 IDENTIFICACION DE
24 CAMBIOS) OPERACIONES

Oportunidades de mejora (FOR-SGC-004 NCR Y O.
25 MEJORA) OPERACIONES
26 | Plan de mejoras OPERACIONES
27 | Anélisis de datos Indicadores de gestion Obra OPERACIONES

Evaluacion de desempefio de procesos SGC (FOR-
28 | 56-087 EVALUACION CAPACITACIONES SGC) OPERAGIONES
29 | Lista de documentos y registros SSOMA SSOMA
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Anexo 9. Certificado de Validez del instrumento: Gestion de procesos (experto n° 1)
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de procesos

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? | Claridad Sugerencias
° 1 3
DIMENSION 1: Excelencia operacional Si No | Si No Si | No
1 | % Tiempo de mantenimiento ~ % X
2
3
4
5
6
7

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_%o el dew los ymnidecodons

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [.X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.(Dr» Mg: .AL(.’)OVWQZ\T(VV’FVI{’Z,CCV?UJ ............. oNk... 2832 T,
Especialidad del validador:..DA?.CJ@.'.’....Cfn....—LMjéMch(?.. ....................................................................................................................

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.
“Relevancia: El ltem es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del /‘%f
item, es conciso, exacto y directo Z -~
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Anexo 10. Certificado de Validez del instrumento: Calidad de servicio (experto n° 1)
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable dependiente: Calidad de servicio

Iol DIMENSIONES / [tems Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
1 3

DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No

1 > < X

2 | % Grado de Cumplimiento 7 > <

3

4

5

6
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta Si No | Si No Si [ No

1 [ % Tiempo de Enlrega - ) X T K

2

3

4

; . . e

6

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ 3 s (r((don l»; vincheodove,

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validadon@r}Mg: ./A«.l.b.?.&'f..“.‘.?. ZJLM@/)C?{G'V(U/ .................... ONi. 220252

Especialidad del validador:...D.D A I N
.07 de...[..C..del 2017

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y direco O\ AIETT v { ____________

U S Clonaa Adal Eveasta Infarmanta
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Anexo 11. Certificado de Validez del instrumento: Gestion de procesos (experto n° 2)

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de procesos

?;l DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
1 ]

DIMENSION 1: Excelencia operacional Si No | Si No si [ No o
1| % Tiempo de mantenimi x % < -
2
; — =
. e
- a

T e
; . —

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicabl p./ Aplicable después de corregir [ ] aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 0’ o l(«({;éé A A LL[’LLQ Lo

o LT =11 Lo b o e (oL R4 1] [ b2 Lo L T e S i R T L e L L L e L]

E ialidad del validad QVL} ’(hd’u" ’VL

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Flrma%.ey{xp"‘o Informante.
planteados son suficientes para medir la dimension

130



Anexo 12. Certificado de Validez del instrumento: Calidad de servicio (experto n° 2)

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable dependiente: Calidad de servicio

tl DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
1 3
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No
1 X X X
2 | % Grado de Cumplimiento X X 0
3
4
5
: P ST = T S S
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta T si No | Si| No |Si| No o T
1 |%Tiempode Entrega ¥ x| X -
2
3
4
5
6

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [1/]/ Aplicable después de corregir [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
item, es conciso, exacto y directo

enunciado del //r’/) —

G

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Firma del Experto Informante.
planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 13. Certificado de Validez del instrumento: Gestion de procesos (experto n° 3)

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de procesos

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? | Claridad Sugerencias
o 1 3
DIMENSION 1: Excelencia operacional Si No | Si No Si | No
1 | % Tiempo de mantenimiento
2
3
4
5
6
7
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (ﬁ XA /'( .
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [% Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
DO al =l
Apellidos y nombres del juez validad w MG: oeeee s "/‘) ........... //{[5 ........ %a / .............. I DNI:.....

Especialidad del validador.:.......... //"9 ....... .,MJ‘/MZ/ ......................................................................................................
Sl de...LD...cel 2017

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo A —

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Firma del Exp@rto Informante.

nlantaadne ean cuifiriantac nara madir la dimaneiAn
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Anexo 14. Certificado de Validez del instrumento: Calidad de servicio (experto n° 3)

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable dependiente: Calidad de servicio

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
1 2
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No
m
2 | % Grado de Cumplimiento
3
4
5
6
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta Si No | Si No Si [ No
1 | % Tiempo de Entrega
2
3
4
5
6
Observaciones (precisar si hay suficiencia): X1 7C .
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [% Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validad MG: e e L L T e

Especialidad del validador:.......... /”’9 ....... .,MJ‘/ Z’ ......................................................................................................
f- M. de...fD...ce1 2017

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo ————

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Firma del Exm%o Informante.
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UNIVERSIDAD ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Fecha . 23-03-2018

CESAR VALLEID Pagina : 1del

H Jurado encargado de evdluar la tesis presentada por don [a) AYALA

RODRIGUEZ ANDRES cuyo fitulo es: “GESTION DE PROCESOS EN EL MANTENIMIENTO
CORRECTIVO PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA CIALIM

S.A.C., CALLAO,2018".

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacion vy la resclucion de preguntas por
el estudiante, otorgandcle el cdlificative de: 12 (nimero) DOCE (lefras).

Lima, Ate 31 de julio del 2018.
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UNIVERSIDAD Fecha - 23-03-2018
CESAR VALLEIO DE TESIS

— . Cédige : FO4-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | vemian - 09

Pagina : ldel

Yo, DIXON GROKY ANAZCO ESCOBAR, docente de la Facultad de INGENIERIA y
Escuela Profesional de INGENIER[A INDUSTRIAL de la Universidad César Vallejo Ate —
LitA, revisor (a) de la tesis titulada “GESTION DE PROCESOS EN EL MANTENIMIENTO
CORRECTIVO PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA CIALIM S.A.C.,
CALLAO, 2018" del [de la) estudiante AYALA RODRIGUEZ ANDRES, constato gue la
investigacion tiene un indice de similitud de 18 % verificable en el reporte de
originalidad del pregrama Turnifin.

El/la suscritc [a) analizé dicho reporte v concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagic. A miled salber v entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas v referencias establecidas porla
Universidad César Vallejo.

Ate, 31 de julic del 2018

.
i P
g Ll B

Firmma
DIXON GROKY ANAZCO ESCOBAR
DNI; DNI; 081244562

Elabord Direccion de Revisd Resporsable del SGC Aprobs | Viesrectorado de
Investigacian Investigacidn
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Total piginas: 134

Total de palabras: 26,117
Total de caracteres: 145,084

Fecha de enlrega:  16-0ct-2018 03:35a.m. (UTC-0500)
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUEND QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

Frograma de estudios de INGEMIERIA INDIUSTRIAL

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

AYALA RODRIGUEEZ AMNDRES

TITULO DE LA INVESTIGACION:

* @ESTION DE PROCESOS EM EL MANTEMIMIENTO CORRECTIVO PARA LA MEIORA DE L
CALIDAD DE SERVICIO EMN L& EMFRESA ClALIM 5.8 C., CALLAG, 201B

PARA OBTENER EL TITULD O GRADO DE:

INGENIERD INDUSTRIAL
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