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 Resumen 

El presente trabajo de investigación se planteó como objetivo general determinar 

de qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora la Satisfacción 

del Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., para 

la investigación se usó la metodología de tipo aplicada, de nivel descriptiva y expli-

cativa con diseño cuasiexperimental, la obtención de los datos fue mediante la ob-

servación y fichas de evaluación de la variable independiente, que permitió obser-

var su efecto de la variable dependiente. La población y la muestra para el presente 

estudio fueron tomados los equipos del área de servicios, estos fueron evaluados 

dentro de las 16 semanas antes y 16 semanas después de la aplicación para in-

vestigación de la empresa en estudio. La técnica de esta investigación fue la ob-

servación y los instrumentos fueron fichas de recolección de datos. La validez de 

los instrumentos se realizó mediante el criterio de Juicio de Expertos de la institu-

ción, el procesamiento de los datos recolectados fue analizado mediante el pro-

grama SPSS Statistics versión 21. De esta manera, el estudio llegó a la conclusión 

que la aplicación del Mantenimiento Preventivo aportó en la mejora significativa en 

la satisfacción del cliente, con resultado de incremento de 24.77%.  

Palabras Clave: Mantenimiento, Preventivo, satisfacción. 
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Abstract 

The present research work was raised as a general objective to determine how the 

application of Preventive Maintenance improves Customer Satisfaction in the ser-

vice area of the company Servicios Generales E.I.R.L., for the investigation the ap-

plied methodology was used, descriptive level and explanatory with a quasi-experi-

mental design, obtaining the data was through observation and evaluation sheets 

of the independent variable, which allowed observing its effect on the dependent 

variable. The population and the sample for the present study were taken from the 

service area teams, these were evaluated within 16 weeks before and 16 weeks 

after the application for research of the company under study. The technique of this 

research was observation and the instruments were data collection sheets. The va-

lidity of the instruments was carried out using the institution's Expert Judgment cri-

teria, the processing of the collected data was analyzed using the SPSS Statistics 

version 21 program. In this way, the study concluded that the application of Preven-

tive Maintenance contributed to the significant improvement in customer satisfac-

tion, resulting in an increase of 24.77%. 

Keywords: Maintenance, Preventive, Satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, el mundo experimenta la era de la globalización, frente al 

avance del conocimiento (la era de la sociedad del conocimiento), la innovación 

tecnológica, informática y la comunicación, estos generan el gran cambio y creci-

miento económico del mundo, que conlleva a la modernización de los mercados 

competitivos internacionales, es más, tema primordial para los investigadores, ana-

listas y la obligación de las empresas en el mundo es cada vez más intenso, que 

buscan mejorar constantemente en calidad de servicios de acabados, asimismo, 

ofrecer productos de calidad, esto les permite para seguir competiendo en el mer-

cado, así mismo, lograr posicionarse en los primeros puestos en el mercado mun-

dial, las empresas tienen la obligación de demostrar y mejorar sus productos y ser-

vicios para ofrecer la mejor calidad y servicios, para ello existen normas que obligan 

contar con la certificación bajo las líneas establecidas por la institución, que nos 

obliga cumplir con los lineamientos de la norma, la empresa debe contar con un 

plan apropiado y mejorar en sus servicios, requisito básico para las empresas. 

Olarte, Botero, & Cañon (2010) indicaron: 

Los mercados internacionales hoy viven cambios agigantados debido a la globali-

zación, las compañías a nivel mundial se han visto presionadas a cumplir normas 

y estándares internacionales, buscar y obtener certificaciones es una de los facto-

res principales para lograr ser competitivos en mercado local, regional, como tam-

bién internacionalmente. Asimismo, nos señala las empresas extranjeras para ob-

tener la certificación, los productos deben ser aprobados y revisado por control de 

calidad. Uno de ellos es Colombia, las entidades que desean exhibir los productos 

estos deben ser a la perfección, tanto como en servicios, asimismo, contar con un 

certificado y cumplir los requerimientos según la Norma ISO 9001 [1]. (2010). 

La obligación de toda empresa, para ser competitivo frente al mercado internacio-

nal, es adquirir y cumplir las normas dentro de su lineamiento en sus productos y 

prestaciones de servicio. Asimismo, para los requerimientos de la norma que exige, 

toda organización tiene la obligación de disponer de un plan mejorado, para la pre-

servación de la instalación, además, contar con equipos en óptimas condiciones 

para el uso ver en Anexo 11. Crecimiento de ingresos según actividad de servicios. 
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Figuras 1. Crecimiento promedio por sector económico 

Para 2017 el crecimiento anual. Fuente: DANE. 
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Para la preservación de las máquinas y equipos. Para que realice su trabajo de 

producir bienes o servicios, es mantener el funcionamiento y el cuerpo de un com-

ponente o maquinaria productivo, mediante el sostenimiento (Mora, 2012). 

Las máquinas y equipos necesitan una adecuada revisión, que esto permite para 

mejorar su funcionamiento, mediante la mejora en producción y servicio de abaste-

cimiento, el objetivo es asegurar una duración prolongada de los aparatos y herra-

mientas, es más, prever las interrupciones inoportunas y algunas fallas que generan 

tiempos muerto en producción y otros servicios que presta. 

Para que la industria marche en óptimas condiciones requieren la disponibilidad y 

confiablidad que los aparatos y equipos, la industria es un componente muy impor-

tante, donde las tareas más importantes para la organización es la prevención de 

las máquinas y equipos, estos les permite disminuir costos de trabajo extra, asi-

mismo, permite incrementar retornos de inversiones en los activos fijos. Por lo tanto, 

de gran importancia, la comunicación con los proveedores de los máquinas y equi-

pos, quienes nos facilitan con los requerimientos sea en la instalación o reparación  

de dichos, el mantenimiento es una inversión, las organizaciones quienes imple-

mentan un sistema de mantenimiento tienen más posibilidades de lograr una ven-

taja competitiva en mediano o a largo plazo, sin embargo, las empresas lo toman 

de poca importancia, creyendo que es algo inusual, conociendo que las fallas y los 

problemas de trabajo de los mecanismos comprometen seriamente los ciclos de 

fabricación, causando paros y perdidas de horas de producción, por lo tanto, los 

planes y acciones del sistema de mantenimiento es válido para mantener y regular 

el correcto trabajo de los equipos y otros instrumentos manipulados dentro de una 

fábrica u otra índole de servicios prestados, el mantenimiento preventivo incide po-

sitivamente en la disposición y aumento en la producción. 

En el ámbito nacional, con el avance de la tecnología y el constante crecimiento 

internacional generan protagonismo en el comercio como, negocios, servicios entre 

otros, que aceleran el crecimiento y el progreso económico mundial, que conlleva 

a la competencia de las empresas industriales a mantenerse a foro en el mercado, 

para la generación de las ofertas, toda empresa debe fortalecer la cadena de valor, 

generando servicios competentes con estrategias adecuadas que permitan diferen-

ciar de los demás. 
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Los especialistas de Perú Service Summit (2016) indicaron:  

El comercio tanto como los negocios y servicios lograron obtener un valor de 95% 

en capitales a nivel mundial, los resultados se obtuvieron mediante los acuerdos 

comerciales que se firmaron. Por el buen desempeño económica se concentra en 

el sector de servicios, Para a la competitividad y diferenciar de las mercancías y 

manufacturas, propiamente dicho servicios, debe cooperar, ya que, representa un 

61% del PBI.  

Perú Service Summit, Los especialistas de Perú Service Summit comercio de ser-

vicios señalaron, el incremento en la economía favoreció gracias a los convenios 

que se suscitaron en el dicho comercio, además, dicho sector genera gran de-

mando y ofertas que aporta en la economía peruana. En Perú solo el sector de 

servicios existe un promedio de 145 mil empresas que prestan servicios como pro-

fesionales, técnicos de soporte institucional según datos del INEI. Para más detalles 

ver Anexo 12. Crecimiento de servicios prestados a empresas.  

El objetivo de sostenimiento industrial es ejecutar labores correctivas cuando se 

manifiesten fallas, no se encaminan en hacer planificaciones o justificar, lo que 

busca es programar tareas, tanto como, asignación de requerimientos (Integra-Mar-

kets, 2018). 

Para preservar las fallas que muestran en las maquinarias y equipos se requiere 

programación y asignación de recursos para el mantenimiento adecuado, inclusive 

hay casos en los que se diferencian la irregularidad en la actividad requerida del 

servicio, con este sistema se puede monitorear las posibles fallas existentes que se 

generan en el día a día perjudicando en la producción o servicio de las empresas. 

Para los operadores estas fallas ocasionan demoras en su actividad, regenerando 

perdidas y molestias en las empresas o/y clientes. 

Para resguardar la inversión y optimizar el trabajo de las empresas se requieren de 

un buen sostenimiento, asimismo, una adecuada manejo y seguridad en la admi-

nistración (Render y Barry, 2014). 

Para obtener la confianza de los equipos y maquinarias se logran mediante gestio-

nes apropiadas de mantenimiento, que permite prevenir y reducir las fallas ocurren-

tes en el sistema. 
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El sector terciario de la economía o sector de servicios en el Perú, desarrollan acti-

vidades donde producen bienes y materiales, este tipo de sector clasifica activida-

des económicas para favorecer a los consumidores por medio de prestación de 

servicios, permitiendo mejorar el bienestar de los clientes, es decir el sector servi-

cios produce bienes inmateriales. Para ver el comportamiento, crecimiento y posi-

ción del sector servicios, los autores indicaron el comportamiento del sector de la 

economía peruana.  

Los especialistas Mercados & Regiones (2019) indicaron: 

Los sectores de servicio se lograron incrementar en 3.4% aproximadamente, per-

mitiendo ubicarse en el puesto tercero de la economía nacional con notable au-

mento en aquella fecha. En la categoría se encuentran los sectores prestadores de 

servicios a empresas y servicios externos, donde muestra un incremento en 1.0%, 

como manifiesta el INEI según publicación en la encuesta mensual del dicho área 

año 2017. 

Mercados & Regiones informó que, el sector servicios encontró una posición con-

siderable en los últimos periodos al obtener un numero de porcentaje de 3.4% anual 

que permitió ubicarse en los tres primeros puestos del sector económico con un 

incremento mensual de 1%, para más detalles ver Anexo 13. Donde indica el cre-

cimiento de las actividades de los sectores brindadores de servicios en diferentes 

tareas. 

Así mismo, el INEI muestra los resultados mensuales sobre el sector que presta 

servicio a empresas, el incrementando en los últimos periodos en actividades como; 

el comercio, restaurantes y otros servicios prestados a las compañías. 

Los especialistas del INEI (2018) argumentaron que: los sectores prestadores a 

empresas registraron un aumento de un 2,01%, mediante la comparación del mes 

con la fecha anterior, gracias al avance generado de los grandes mecanismos del 

sector todo ocurrido en la fecha 2017 con un crecimiento de 1,01%” (π. 1). 

El INEI informó el avance y crecimiento que ofrece el sector servicios, prestados a 

empresas privadas muestran un crecimiento considerable en actividades en los pe-

riodos anteriores, para más detalle ver Anexo 13. Evolución mensual de actividad 

de servicio prestado.
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La empresa Servicios Generales E.I.R.L. Microempresa nacional, que está ligado 

en ofrecer servicios de asistencia preventiva y correctivo de máquinas y equipos 

electromecánicos, (bombas de agua, bombas sumergibles, cisternas y entre otros). 

Asimismo, realiza instalaciones sanitarias, sistema contra incendio y equipos de 

presión constante. Que pertenece al sector terciario de la economía, o denominado 

sector de servicios. La empresa viene prestando servicios desde el año 2010, su 

objetivo es ofrecer  servicio de instalación y reparación de equipos en los diferentes 

rubros de la industria peruana, para prevenir y asegurar la duración prolongada de 

las máquinas y equipos y mejorar su rendimiento, a los inicios la empresa desarro-

llaba solo instalaciones de servicios sanitarios, luego al pasar los años al ver que 

los equipos instalados requería de mantenimiento, fue complementando con el ser-

vicio de reparación de dichos, el trabajo solo lo realizaba con un familiar de apoyo, 

sabiendo que este tipo de trabajo se requería de incluir personal con conocimiento 

en mecánica y electricidad, además para este tipo de trabajo se requieren de he-

rramientas, instrumentos de medición y repuestos, hoy en día cuenta con una área 

para los dos servicios que realiza, instalación y mantenimiento.  

Al pasar años los equipos que fueron instalados, por el tiempo de uso sufren des-

gastes y deterioros interiores, esto se genera por el inadecuado limpieza de las 

cisternas, que perjudican el trabajo adecuado de los equipos, generando el des-

abastecimiento de líquido y causando las molestias e incomodidades en los depar-

tamentos y/o viviendas de las familias, la falta de conocimiento de los usuarios es-

peran que el equipo deje de funcionar, por lo que, se ve obligado a realizar un 

mantenimiento correctivo, es decir los equipos son reparados después que hayan 

quedado inoperativas. 

El problema que sufre el área de servicios es: la baja satisfacción del cliente, esto 

se debe a la baja disponibilidad del equipo, que genera molestias al usuario, con la 

baja mantenibilidad del equipo no se llega entregar a tiempo, generando un bajo 

nivel de funcionamiento,  todo esto conlleva a buscar una salida para obtener un 

mejor servicio, por ende se plantea la aplicación de Mantenimiento Preventivo, me-

diante este plan se buscar reducir las fallas y paradas que sufren los equipos, asi-

mismo, el poco interés y descuido de los trabajadores con lleva demoras en una 
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sola actividad, se requiere mejorar en conocimiento a los trabajadores (capacita-

ción) en mecánica de fluidos, de esta manera contar con la capacidad de respues-

tas inmediatas de las personas en detección de fallas, permitiendo mantener a los 

equipos disponible y operativas, el historial de control de mantenimiento no habido, 

que genera el desconocimiento de la fecha para la próxima inspección y/o repara-

ción del equipo, incomodidad en el área de trabajo, que no permite desarrollar con 

facilidad a los trabajadores (desorden, iluminación, ventilación), la falta de supervi-

sión en las actividades, las reparaciones se realizan de manera apurada y el equipo 

restaurado no responde adecuadamente al momento de realizar las pruebas co-

rrespondientes, ocasionando ciertos incomodidades con los clientes. Muchos de 

estos inconvenientes vienen afectando a la compañía, a falta de organización y 

prevención, no percatarse de la situación de las máquinas e equipos, generando la 

baja disponibilidad del dicho, lo que se busca es reducir los errores concurrentes e 

imprevistas del sistema, asimismo, aumentar la vida útil y confiabilidad de los com-

ponentes, es por ello la importancia de un diagnóstico actual de los equipos, la 

importancia de la aplicación del mantenimiento preventivo, que permite lograr el 

rendimiento de la empresa y satisfacer las necesidades del cliente. 

Por tanto, para desarrollar las actividades se planteó la aplicación del Manteni-

miento Preventivo para empresas que realizan servicios de mantenimiento en má-

quinas y equipos electromecánicos, en este caso nuestro objetivo fue la empresa 

Servicios Generales E.I.R.L., que permite mantener, un control adecuado del sis-

tema, principalmente en equipos críticos, que mayormente tienden a fallar, afec-

tando a las familias con el desabastecimiento de agua, con la aplicación tendrá 

mayor tiempo de operación, garantizando la confiabilidad y lograr obtener la satis-

facción del cliente y la empresa siga a pie en la prestación en el rubro mencionado. 

Para determinar las causas existentes en el área de servicios se realizó utilizando 

el diagrama causal, ver Anexo 15. En el cual se detalla en sus 6 dimensiones, las 

causas principales y la baja satisfacción del cliente como problema general en los 

servicios realizados, del mismo modo se efectuó un análisis mediante Pareto, para 

más detalle (véase en Tabla 1), para comprobar las causas principales que generan 

problemas, apreciando el resultado mediante el análisis en Pareto, identificando las 
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causas que producen, con el bajo satisfacción de los cliente en las tres primeras 

causas que representan el 55%  del efecto acumulado. 

Ver en Anexo 14. Organigrama de la empresa Servicios Generales 

Ver en Anexo 15. Diagrama de Ishikawa



9 

Tabla 1 

Ponderación de Pareto 

N.º Problemas Total 

1 Bajo disponibilidad del equipo 22 
2 Bajo mantenibilidad del equipo 18 
3 Bajo nivel de funcionamiento del equipo 15 
4 Tiempo prolongado en la entrega de los equipos mantenidos 9 
5 Falta de capacitación de los personales 5 
6 Control inadecuado de los equipos defectuosos 4 
7 Ineficiente de ventilación en cuarto del equipo 3 
8 Procedimiento inadecuado para realizar el mantenimiento del equipo 8 
9 Incumplimiento con los pedidos entregados a tiempo. 10 
10 Falta control de registros del equipo. 6 

N° Causas Abreviado 
N° Fre-
cuencia 

N° Fre. 
Acum. 

% Por-
cent. 

% Porc. 
Acumul 

80-
20 

1 Bajo disponibilidad del equipo PDB 22 22 22% 22% 80% 

2 Bajo mantenibilidad del equipo BME 18 40 18% 40% 80% 

3 Bajo nivel de funcionamiento del equipo BNFB 15 55 15% 55% 80% 

4 Incumplimiento con los pedidos entregados a tiempo. IPET 10 65 10% 65% 80% 

5 Tiempo prolongado en la entrega de los equipos mantenidos TPEE 9 74 9% 74% 80% 

6 Procedimiento inadecuado para realizar el mantenimiento del equipo PIRM 8 82 8% 82% 80% 

7 Falta control de registros del equipo FCRE 6 88 6% 88% 80% 

8 Falta de capacitación de los personales FCP 5 93 5% 93% 80% 

9 Control inadecuado de los equipos defectuosos  CIED 4 97 4% 97% 80% 

10 Ineficiente de ventilación en cuarto del equipo IVCM 3 100 3% 100% 80% 

Total 100 100% 

Nota: Resultados del cuadro de ponderación mediante diagrama de relaciones y, análisis baja satisfacción del cliente con diagrama 

de Pareto. Empresa Servicios Generales E.I.R.L., fuente: elaboración: propia. 
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Figuras 2. Diagrama de Pareto 

Empresa Servicios Generales E.I.R.L., Elaboración propia 

Interpretación: En la figura 2 del diagrama de Pareto, se aprecia las causas principales que determinan la baja Satisfacción del 

Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales. E.I.R.L., para ello, se requiere recudir las tres primeras y 

principales causas raíces que son: baja disponibilidad de los equipos, bajo mantenibilidad de los equipos y bajo nivel de funcio-

namiento de los dispositivos que representan el 55% de los defectos causantes. 
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De no resolver esta problemática, en función a la baja Satisfacción del Cliente en 

dichos procesos mal establecidos, se haría un énfasis defectuoso en el área de 

servicios, puesto que el requerimiento diario y semanal que solicitan los clientes, 

no se estaría cumpliendo de la mejor manera. 

Formulación del problema 

Problema general 

¿De qué manera la aplicación del mantenimiento preventivo mejora la Satisfacción 

del Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018? 

Problemas específicos 

Problemas específicos 1 

¿De qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora el índice de 

resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018?

Problemas específicos 2 

¿De qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora el índice de 

capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018?

Justificación del estudio 

Justificación teórica  

El presente estudio de investigación permite contribuir con conocimientos y temas 

existentes sobre el Mantenimiento Preventivo, para corregir las irregularidades de 

las máquinas y equipos que presentan la baja disponibilidad. La aplicación del tema 

proporciona información sobre los procesos de operación de los equipos, desarrollo 

de actividades, tiempos improductivos, que estos permite mejorar el funcionamiento 

y la disponibilidad óptima, asimismo, se da entender que las funciones de cada 

máquina y equipo permiten o se evitan con los mantenimientos correctivos, ade-

más, se logra complementar con planes preventivas mediante formatos y progra-

mas establecidas. 
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Quien responde a la pregunta es la justificación teórica: ¿usted quiere contrastar la 

forma como un modelo teórico se presenta en una realidad? Se indica a las dudas 

e inquietudes que nacen en el investigador cuando investiga a profundo en uno o 

diversos enfoques teóricos que estudian el problema que se expone (Valderrama, 

2015). 

Asimismo, se menciona que, cuando el propósito del estudio es plasmar idea y 

debate académico sobre el conocimiento existente, probar una teoría, comprobar 

resultados o verificar epistemología del conocimiento existente (Bernal, 2010, p. 

106).   

Justificación metodológica 

El presente estudio investigación propone estrategias y técnicas que ayuda encon-

trar respuestas en soluciones de mantenimiento, para crear elemento confiable con 

el desarrollo de la investigación y permite encontrar evidencias entre las relaciones 

cliente y servicio, que encuentra el método para complementar la satisfacción del 

cliente, a través de los instrumentos que afirman la validez de la indagación que se 

adquiere en la investigación, en el cual para las empresas es necesario encontrar 

nuevas respuestas para tomar decisiones, así mismo, cuenta con validez para in-

vestigaciones posteriores. 

Para crear conocimientos leales y válidos se plantea una nueva técnica o como 

también una nueva estrategia (Bernal, 2010). 

Justificación tecnológica 

La justificación del presente trabajo permite dar soluciones mediante conceptos teó-

ricas existentes en temas de investigación, como guía con la aplicación del mante-

nimiento preventivo en la industria mecánica eléctrica, electromecánicos, dando 

uso de equipos automatizados, temas tecnológicamente que va en constante desa-

rrollo, la aplicación de esto se ha concentrado con miras en el avance de los pro-

cesos de constante mejora y la competitividad en bienes y servicios generales. La 

generación y la adaptación a estas especializaciones están vinculadas directa-

mente con el conocimiento, la tecnología y la técnica de las diferentes economías. 
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De la misma manera se indica que, el trabajo de investigación valdrá para solucio-

nar problemas prácticos, es decir, solucionar el problema que es origen de investi-

gación (Carrasco, 2014, p. 119). 

Va orientadas a los procesos de innovación tecnológica que permite dar un cambio 

de vivencias de la económica, sociales y ambientales mediante los cuales lleva a 

cambios en el manejo de la innovación tecnológica. Permitiendo corregir la eficien-

cia del personal en el área de servicios. 

Justificación económica 

El presente trabajo busca reducir los precios de servicio de mantenimiento, la re-

ducción de costos en repuestos o accesorios reemplazantes, mediante el manteni-

miento en tiempos prologados, disminuya el tiempo de paradas en el desabasteci-

miento de líquido, optimizar los tiempos de actividades de cada equipos, disminuir 

las paradas inapropiadas que muchas veces generan incomodidades a los clientes, 

asimismo, permite con la prolongación de tiempo para adquirir un nuevo equipo, 

con la implementación del mantenimiento preventivo la compañía, busca mejorar la 

disponibilidad mediante un servicio adecuado, los equipos operen dentro del pe-

riodo de tiempo programado, y la mantenibilidad de los equipos sea en el tiempo 

establecido. 

Por ende, la justificación nos indica que, el beneficios y utilidades que se obtiene 

para la población mediante los resultados de la investigación, en donde se esta-

blece base fundamental y punto de inicio para ejecutar proyectos de mejoramiento 

social y económicos para la población (Carrasco, 2014, p. 120). 

Mediante la implementación del programa permite mejorar las actividades correc-

tamente con mayor eficacia y eficiencia y reducir el tiempo en la reparación de equi-

pos, los gastos innecesarios en repuestos, disminuyendo o excluyendo labores que 

no complementan valor. 

Justificación practica 

Con el presente trabajo se efectuó un estudio sobre el equipo para complacer la 

satisfacción del cliente, mediante la mejora en los indicadores en estudio tanto 



14 

como de los componentes y estos sean dentro del tiempo establecido, por la em-

presa en estudio, para obtener un mejor rendimiento y conservación de los equipos. 

Asimismo, planteó nuevas alternativas de soluciones para el buen trabajo y uso, de 

esta manera, evitar las paradas inoportunas. 

Como indica que, los derivados de la indagación estarán puestos a consideración 

de los miembros universitarios, quienes tomarán las decisiones adecuadas a favor 

de la mejora académica del estudiando universitario (Valderrama, 2015, p. 142). 

Hipótesis 

Hipótesis general 

HG: La aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente la Satis-

facción de Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del triunfo, 2018.

Hipótesis especifica 1 

HE 1: La aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el ín-

dice de resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servicios Gene-

rales E.I.R.L., Villa María del triunfo, 2018. 

Hipótesis especifica 2 

HE 2: La aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el ín-

dice de capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa María del triunfo, 2018. 

Objetivos 

Objetivo general 

Determinar de qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora la 

Satisfacción del Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018.

Objetivos específicos 1 
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OE 1: Determinar de qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo me-

jora el índice de resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servi-

cios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

Objetivo específico 2 

OE 2: Determinar de qué manera la aplicación del Mantenimiento Preventivo me-

jora el índice de capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa 

Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 
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II. MARCO TEÓRICO

García (2015), en su tesis, Modelo de gestión de mantenimiento para incrementar 

la calidad en el servicio en el departamento de alta tensión de STC metro de la 

Ciudad de México. Tuvo como objetivo plantear un modelo de gestión de Manteni-

miento, esto le permitió un incremento en servicio de calidad que mantiene con la 

línea de Alta Tensión del Sistema de Transporte Metro - México. Su metodología 

de la investigación fue el uso de encuestas y entrevistas, así mismo los testimonios 

históricos electrónicos tanto la participación del Departamento de Alta Tensión, esto 

permitió el estudio y dar la respuesta al objetivo. El autor concluyó, el modelo pro-

puesto es una alternativa para gestión técnica de mantenimiento, son aplicables 

para empresas industriales, de suma importancia para la producción, tanto para las 

empresas de servicios, la aplicación de este modelo permitió que la empresa opere 

con estándares altos de calidad y mejore la calidad servicio y la competitividad, así 

mismo, se obtiene la reducción de fallas en equipos asimismo los costos de man-

tenimiento. 

Avilés (2017) en su tesis, Programa de Mantenimiento Preventivo para mejorar la 

disponibilidad mecánica del cargador Frontal Volvo 120 en la municipalidad provin-

cial de Acobamba. Su objetivo fue, prescribir las características del proyecto de 

mantenimiento preventivo que le permitió incrementar la disponibilidad mecánica 

del cargador frontal. Su metodología de la investigación fue de tipo tecnológico y 

de nivel de investigación aplicado. Correspondiente a un diseño experimental (pre 

experimental), El proyecto empleado o aplicado y la adecuación hizo a través de 

las políticas y normas, actividades programadas e investigación de las fallas. El 

autor concluyo que, con el empleo del proyecto de mantenimiento preventivo, con-

siguió una mejora en la disponibilidad mecánica un 60.0% a obtener una disponibi-

lidad de 76.11% con un incremento de 16.11%. 

Rocha (2017) en su tesis Estudio del proceso de Mantenimiento Preventivo y su 

Incidencia en la disponibilidad de las máquinas de soldar de la empresa Construc-

ciones Metalmecánica Gómez, Tababela – Quito. Su objetivo principal fue, estudiar 

el proceso de Mantenimiento Preventivo, con la finalidad de incrementar la disponi-

bilidad de máquinas de soldar. Su metodología de la investigación fue, bibliográfica 
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– documental, debido a que la información se obtuvo de fuentes bibliográfica, de tal 

sentido el investigador concluyó, que desconocían las fallas frecuentes de las má-

quinas, por esta razón, el estudio del proceso de mantenimiento preventivo permitió 

el uso del método AMEF logrando conocer los fallos más frecuentes de las máqui-

nas de soldar y encontrando una baja disponibilidad. 

Rivera (2015) en su tesis, Modelo de toma de decisiones de mantenimiento para 

evaluar impactos en disponibilidad, mantenibilidad, confiabilidad y costos. Su obje-

tivo de la investigación fue, proporcionar elementos de juicio técnico y económico 

que les permita optimizar las disposiciones de mantenimiento sobre los equipos 

móviles que dirige la Superintendencia de Mantenimiento Mina subterránea, Su me-

todología usa en la investigación fue, la técnica llamada Cost Scatter Diagrams 

(CSD), que faculta representar los KPI de interés en múltiples escenarios de 

acuerdo a los eventos presentes. En tal sentido el autor concluyo que se creó una 

solución de servicio en el ámbito del mantenimiento y mediante las posibilidades de 

suprimir en tres propuestas de mejora en los eventos ocurridos, con ejemplares que 

permite pre evaluar escenarios, asimismo, emplear métodos capas de medir la ges-

tión de un dato señalado de tomadores de decisión de mantenimiento mediante la 

post evaluación de mejoras. 

Mendoza (2018) en su tesis, Diseño de un sistema de control eficiente para incre-

mentar la disponibilidad de las bombas centrifugas de pulpa en minería Gold Fields 

S.A. tuvo como objetivo, diseñar un sistema de control eficiente para aumentar la 

disponibilidad de las bombas centrifugas. Su metodología de investigación fue la 

aplicación de herramientas básicas de la calidad, dando uso de Ishikawa y Pareto, 

que permitió conocer a profundo las causas que originan las paradas, asimismo, 

permitió determinar la indisponibilidad en un 1.5% que impide con la disponibilidad 

de las bombas sea mayor de 94.2%, con la implementación de un nuevo sistema 

de control y la alta confiabilidad, el resultado obtenido para la nueva disponibilidad 

de las bombas obtenidas de 95.7%. El autor concluyó que por más imperceptibles 

e insignificantes sean las fallas, debe pasar las respectivas inspecciones, si deja-

mos pasar por alto traerán consecuencias a largo plazo generando pérdidas eco-

nómicas considerables.  
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Torres (2015) en su tesis, Implementación de un sistema de mantenimiento para 

mejorar la disponibilidad mecánica de Jumbos Jumbos Axera-05 de la Empresa 

Congemin Minera Horizonte. Tuvo como objetivo, mejorar la disponibilidad mecá-

nica de las máquinas de perforación, pues al realizar la evaluación hallo en un 

81.37% disponibilidad mecánica de los equipos, donde la Compañía Minera Hori-

zonte requiere un mayor a 85% de disponibilidad. Su metodología de investigación 

fue, la investigación tecnológica mediante el uso de diseño experimental, esto le 

permitió incrementar el desarrollo, a través de las bases teóricas de mantenimiento 

preventivo y correctivo. El resultado obtenido mediante la aplicación del sistema de 

mantenimiento obtuvo un crecimiento de disponibilidad en 4.64% logrando un pro-

medio dentro de los primeros cuatro meses a 86.01%. El autor finalizo que, con la 

implementación del nuevo sistema de mantenimiento, tomando la iniciativa con las 

inspecciones diarias, cumpliendo semanalmente con el programa se logró un mejor 

control y planeamiento de los mantenimientos preventivo y correctivo. 

Huamán (2016) en su tesis, Mejora del Proceso del Servicio de Mantenimiento de 

equipos de comunicación en la empresa Covepa S.R.L. Su objetivo fue elaborar 

mejora del servicio de mantenimiento de equipos de comunicación, con el propósito 

de lograr que sean más eficientes y eficaces los componentes y de esta manera 

lograr obtener la satisfacción del cliente. Su metodología de estudio fue, aplicada y 

de nivel descriptiva y explicativa, porque utilizo el enfoque de procesos, identifi-

cando los procesos críticos y los elementos que influyeron en la mejora del proceso, 

asimismo, describió cada uno de ellos y explicando cómo poder mejorar mediante 

el uso del enfoque del proceso para obtener la mejora en el servicio de manteni-

miento. Como resultado señala que, para entonces la empresa no tomaba de im-

portancia con las capacitaciones de los trabajadores, para el año 2015 disponía de 

una capacitación de 15.625 horas/ trabajador, después de la implementación de 

proyecto obtuvo una mejora en 31.25% correspondiente a 2016. El autor concluyo 

que, con la propuesta del modelo aplicado mejoró en el servicio de mantenimiento 

de equipos, logrando sean más eficaces y eficientes y obteniendo una mejora con 

la satisfacción del cliente en un 65%, de la misma manera mejoró el control y res-

puesta del sistema. 
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Ramírez (2017) en su tesis, La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 

empresa de transporte la Parle del Oriente S.A. En su investigación como objetivo 

principal consideró, la función de la Calidad de Servicio esta relaciona con la satis-

facción del cliente, tiene la finalidad de conocer que efectivamente como todas las 

evidencias se relacionan positivamente con la calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente. Su metodología de la investigación fue, de tipo descriptivo, explicativo 

porque describió las características y la relación existente, y dio a conocer eviden-

cias físicas. El investigador concluyó según los clientes el 24% la calidad de servicio 

es buena, mientras que el 32% de satisfacción del cliente es buena, y para los 

trabajadores el 93% de Calidad de servicio, es regular y el 71% de satisfacción del 

cliente es regular.  

Arboleda (2016) en su tesis, Incidencia de la infraestructura sobre la satisfacción 

de los cliente y vendedores en la empresa Municipal mercado de productores agrí-

colas San Pedro de Riobamba. Su objetivo fue determinar la incidencia entre la 

infraestructura del mercado de productores agrícolas San Pedro de Riobamba (EM-

MPA) y la satisfacción de los clientes-vendedores, tomando el método de ecuacio-

nes estructurales. Con el desarrollo de modelo MIMIC se puede especificar las po-

sibles relaciones casuales existentes entre las variables de la infraestructura y sa-

tisfacción del cliente. Su metodología de investigación fue, de tipo descriptiva, co-

rrelacional y explicativa, porque describe las características presentes que se pre-

senta en un suceso fijado. Así mismo, el investigador concluyó que tiene una rela-

ción firme la infraestructura entre vendedor/productor, como también satisfacción 

entre vendedora/producto, esta relación entre el cliente y la infraestructura depen-

derá al usuario por el nivel de satisfacción que se da en el servicio.  

Costta, & Guevara (2015) en su tesis, Elaboración de un plan de mejora para el 

mantenimiento preventivo en los sistemas de aire acondicionado de la red de tele-

fónica del Perú Zonal Norte, basado en la metodología Ishikawa - Pareto. Su obje-

tivo fue: proyectar un plan de mejora para el mantenimiento preventivo del Sistema 

de Aire Acondicionado. Su metodología de investigación fue, la aplicación metodo-

lógica de gestión de calidad mediante Ishikawa y Pareto, con el propósito de reducir 

las posibles consecuencias que afectan el mantenimiento de los sistemas de aire 

acondicionado, del mismo modo lograr el compromiso de la administración y los 

empleados. Así mismo los autores concluyeron que, para encontrar las causas que 
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afectan el mantenimiento emplearon la técnica de brainstorming que les permite 

recolectar datos, descubriendo que existen varios razones, factores y capacidades 

que implican, de esta manera logran descubrir las causas mediante la aplicación 

de la tecnología. 

Córdova (2017) en su tesis, Propuesta de Gestión de Mantenimiento para mejorar 

la Disponibilidad de las palas Electromecánicas TZ MODELO WK-12 en la minera 

SBOUGANG HIERRO PERÚ S.A.A. Su objetivo fue: presentar mejoras para incre-

mentar la disponibilidad de las Palas Electromecánicas, Para lograr el objetivo el 

investigador realizo auditorias de mantenimiento, encuestas a los implicados en el 

mantenimiento de Palas, debido a la expansión del proyecto tan como la baja dis-

ponibilidad. Su metodología de investigación fue, propositivo y aplicativo y el nivel 

de estudio explicativo y propositivo, como resultado del estudio que efectuó el es-

tudio de la confiabilidad y mantenibilidad en donde localiza la disponibilidad en tan 

solo 87.7%, empleado la propuesta de mejora realizado, logro obtener una dispo-

nibilidad de 89% más confiables. 

Teorías relacionadas al tema 

Variable independiente: Mantenimiento preventivo. 

El conjunto de tareas proyectadas a dispositivos en marcha que proporcionan de 

manera más económica, mantener su operación eficiente y segura, con el propósito 

de prevenir los errores y paros imprevistos (García, 2012, p. 55.). 

El mantenimiento preventivo es uno de los métodos para la conservación y preser-

vación de las máquinas o infraestructuras, mediante su aplicación de revisión y 

posterior reparación de dichos, con el objetivo de prevenir las incidencias, antes 

que ocurra un evento así mismo mejorar su funcionalidad de los componentes. 

Disponibilidad 

La disponibilidad es una función que faculta evaluar de manera general el porcen-

taje de tiempo total que permita que el dispositivo esté disponible para completar 

su labor para la cual fue designado (García, 2012, p. 130). 
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La disponibilidad es la capacidad de un elemento pueda cumplir su función para la 

cual fue diseñado en un periodo de tiempo estimado, dando uso de recursos exter-

nos requeridas. 

Confiabilidad 

La posibilidad de que un dispositivo, o sistema, concluya su tarea (función principal) 

bajo situaciones de uso determinadas, en un tiempo establecido (García, 2012, p. 

130). 

La plena confianza a la ausencia de errores, que no afecte a los equipos en el 

momento de arranque, y encontrar buenos resultados al momento de poner en mar-

cha los equipos.  

Mantenibilidad  

La posibilidad de reintegrar el equipo a continuar con el funcionamiento, en un plazo 

determinado, empleando procedimiento predeterminados (García, 2012, p. 130).  

La posibilidad de desarrollar un servicio dentro de las horas establecidas, así mismo 

se realiza siguiendo el esquema y procedimientos y medios establecidos para lograr 

el objetivo trazado. 

Es un tipo de programación del mantenimiento que se apoya en inspecciones y 

revisiones periódicas sobre puntos críticos de dispositivos e instalaciones importan-

tes con la finalidad de pronosticar a fallas, deterioros prematuros o desajustes que, 

de originarse lograsen perjudicar la seguridad del operador, las instalaciones o la 

producción (Gonzales, 2016, p. 152). 

El mantenimiento es la conservación de instalaciones en buen estado en un deter-

minado momento, que podría ocasionar paradas retrasos en la producción, con el 

objetivo de evitar paradas y accidentes que puede causar daños a los trabajadores. 

Inspección 

El trabajo es identificar el estado de un punto crítico se hace durante el funciona-

miento del dispositivo o, casualmente, con interrupciones breves de manera que no 

perjudicar la producción (Gonzales, 2016, p. 152).  
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Una forma técnica de analizar es mediante la inspección, donde permite realizar 

observaciones directas a los equipos, que nos facilita identificar las posibles erró-

neas y paros de las máquinas. 

Revisión 

Para analizar el estado en los puntos críticos, es verificar mediante el procedimiento 

establecidas en las hojas de proceso (Gonzales, 2016). 

Esta es una etapa donde se realiza las correcciones de los puntos clave donde se 

han detectado los erros, siguiendo las indicaciones necesarias de la hoja de proce-

sos. 

Puntos críticos   

Gonzales (2016) indicó: “Son aquellos componentes de equipos o instalaciones 

que, si fallan total o parcialmente, pueden afectar a la seguridad de las personas, a 

los mismos bienes y a la producción” (p. 153). 

El autor señaló que, la detección de fallas de la maquinas permite realizar un aná-

lisis a profundo de todo el proceso, así mismo permite salvaguardas la seguridad 

de los trabajadores, prevenir las paradas frecuentes la producción. 

Para programar el mantenimiento correctivo en el tiempo más apropiado, este sis-

tema involucra saber el estado actual de los todos equipos y elementos (Boero, 

2014). 

El mantenimiento es el medio más adecuado para la preservación de las paradas 

ocurrentes en los dispositivos /maquinas, esto también permite localizar las averías 

y defectos de las máquinas, para ser corregido mediante programación para un 

mantenimiento correctivo. 

Inspecciones visuales 

Los componentes que se usan en los equipos pueden contener posibles defectos, 

para ello se revisa y verifica internamente tanto, externamente (Boero, 2014).  

La observación se desarrolla mediante dos canales, interna con apoyo de un ins-

trumento adecuado y externa una visualización directa, de esta manera se logra 
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detectar las anomalías en los accesorios y equipos, con la finalidad de programar 

para su posterior mantenimiento. 

Medición de temperatura 

la generación de temperaturas altas a lo de habitual durante la operación advierte 

irregularidades causadas mediante un rozamiento, carencia de lubricación o des-

gastes (Boero, 2014, p. 26).  

Al no realizar una adecuada inspección puede sufrir irregularidades la máquina, un 

adecuado cuidado de los componentes permitirá largar su vida útil. 

Control de lubricación 

El consumo desmedido del aceite es una advertencia de probable molestia, asi-

mismo, para descartar posibles trozos metálicas, se debe investigar la calidad del 

lubricante (Boero, 2014, p. 26). 

Cada componente y/o materiales de uso debe ser inspeccionada antes de utili-

zarse, conocer bien los tipos de insumos que se requiere, un control adecuado de 

los materiales, tanto, los equipos en uso, realizar un análisis para descartar algunas 

imperfecciones que pueda existir.  

Medición de vibraciones  

El análisis de la vibración, tanto como, su desarrollo aporta información para locali-

zar los dispositivos que inician desgastarse en la instalación (Boero, 2014, p. 26). 

Una adecuada inspección de los equipos y materiales permitirá descartar los des-

perfectos, esto ayuda a mantenerse que el estado de los equipos esté en óptimas 

condiciones de uso.  

Control de fisuras 

Boero (2014) señaló: “Se realizan mediante líquidos penetrantes, ultrasonido, ra-

diográficas y corrientes inducidas” (p. 26). 

El autor señaló que, un análisis adecuado para el descarte de las fisuras, permitirá 

tomar decisiones de manera correcta, de esta manera ser reemplazado las partes 

agrietadas, mediante un control adecuado se podrá mejorar los problemas ocurren-

tes en cada maquinaria o equipo. 
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Control de la corrosión  

Para efectuar un control correspondiente de la corrosión se hace mediante los ul-

trasonidos, testigos y radiografiás (Boero, 2014, p. 26). 

La corrosión se controla mediante métodos, como protección catódica, entre otros, 

esto dependerá del costo para la aplicación de algún método adecuado.  Se debe 

tener en cuenta al realizar un cambio constante de las piezas o utilizar un material 

de calidad resistente al deterioro, se requiere de costo alto, además, garantiza que 

su duración del material sea más larga. 

El mantenimiento preventivo se determinó como un ciclo de operaciones proyecta-

das anticipadamente, que se emplean para evitar las posibles causas conocidas 

también como fallas potenciales de trabajo donde fue elaborado un activo (Duffuaa, 

2013, p. 77).  

El mantenimiento preventivo se enfoca en detectar, verificar las posibles falla y pre-

venir los equipos con menores defectos antes que ocurra un incidente, así mismo, 

conservar la instalación de máquinas y equipos en buenas condiciones. 

Administración del plan 

Para desarrollar el mantenimiento planeado completamente el programa reside en 

un compromiso que instruya y elabore el plan. Para la fuerza de trabajo y como jefe 

principal solo se destinará un solo ser (Duffuaa, 2013, p. 88). 

La elaboración de un método reforzado para el desarrollo el procedimiento, así 

mismo, tomando al mando por una persona especialista para guiar el trabajo desig-

nado. 

Inventario de las instalaciones 

Todos los dispositivos deberán ser registrados en el cuadro de inventarios, donde 

se deben indicar todas las características necesarias como, tipos, zona de ubica-

ción, reseña de la instalación asimismo de priorizar (Duffuaa, 2013, p. 88). 

La elaboración de un registro se tiene más facilidad de manejar todos los imple-

mentos de la empresa, la clasificación del instrumento permite dar el mejor uso. 

Identificación del equipo 
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Para la identificación de los dispositivos se deben crear un sistema de códigos para 

apoyo en el proceso de registro. En el sistema debe figurar la zona, tipos y seria de 

los dispositivos (Duffuaa, 2013, p. 88). 

Mediante la codificación de los componentes es una de las maneras más fáciles 

para ser clasificadas, esto permite el ahorro en el manejo de los tiempos. 

Registro de las instalaciones 

En los registros se detallan los datos de los dispositivos añadidos en el plan de 

mantenimiento. Estos apuntes deben ser primeramente añadidos a la información 

de mantenimiento (Duffuaa, 2013, p. 88). 

Los equipos que son para ser analizadas, reparaciones, estos deben ser ingresado 

en base de datos, de manera detallada, este registro permite con la identificación 

para ser atendidos en la fecha indica.  

Programa específico de mantenimiento 

El programa es un inventario completa de actividades de mantenimiento donde se 

van a efectuar en el dispositivo y para cada parte del equipo se deben construir un 

programa específico de mantenimiento (Duffuaa, 2013, p. 89). 

La programación es una de las opciones de cada componente, para mantener un 

orden adecuado, con el desarrollo de esta ruta se tendrá el adecuado manejo del 

equipo para su revisión.  

Especificación del trabajo 

La especificación del trabajo permite generar un papel donde se especifica el pro-

ceso de cada trabajo, su función es facilitar detalles de cada actividad en el pro-

grama de sostenimiento (Duffuaa, 2013, p. 89). 

El trabajo desarrollado debe contener un procedimiento específico para cada acti-

vidad, esto permite un orden adecuado y agilizar con la actividad programada. 

Programa de mantenimiento 

El programa de sostenimiento es un cuadro donde se establecen las actividades de 

mantenimiento en ciclos de tiempos definidos (Duffuaa, 2013, p. 89). 
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Para el desarrollo de la corrección de los equipos el programa es una de las líneas 

que conlleva a desarrollar mejor la actividad, un cuadro donde las tareas son distri-

buidas de acuerdo a las fechas requeridas para cada equipo.      

Control del programa  

El programa de mantenimiento se debe cumplir como se ha proyectado, es funda-

mental un control adecuado para estar pendiente ante cualquier irregularidad con 

respecto al programa (Duffuaa, 2013, p. 89). 

El manejo o el desarrollo bien planeado permitiré que la tarea sea cumplida en la 

fecha indicada, cada actividad ejecutada en la fecha indicada se obtendrá mayores 

ventajas y un mejor control de los aparatos. 

El objetivo del mantenimiento preventivo es evitar los acontecimientos de fallas en 

un sistema productivo (Montilla, 2016, p. 59). 

El mantenimiento es el conjunto de componentes, es la única importancia de evitar 

la descomposición de los equipos, herramientas, de una organización.  

Inventarios de equipos, inmuebles y vehículos 

El inventario cumple la función de construir el censo o registro de máquinas y equi-

pos donde serán recogidos en el programa de mantenimiento (Montilla, 2016, p. 

63). 

Un inventario adecuado y ordenado de todas las maquinas permitirá llevar a su 

posterior intervención de acuerdo al estado que se encuentre, la codificación de 

cada máquina permitirá agilizar las labores sin equivocación, el listado debe ser de 

manera electrónica o a través de software. 

Codificación de las máquinas 

La codificación de las maquinas es importe, es decir, establecer una descripción 

numérica o alfanumérica, con el propósito que tenga una caracterización especifica 

univoca de cada uno de los dispositivos (Mantilla, 2016, p. 63). 

Cada miembro es responsable en identificar las maquinas o equipos con el objetivo 

de ubicar fácilmente cada objeto, la codificación se debe desarrollar de acuerdo a 
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la manera o estilo la empresa práctica, así mismo el autor argumenta existen direc-

trices para este pido de procedimiento identificando y diferenciando todas las áreas, 

sección de grupos, maquinas, componentes y partes de elementos correspondiente 

en la empresa. 

Creación de la Tarjeta Maestra de Datos TMD, para cada máquina/equipo 

La tarjeta Maestra de Datos es un formato donde se destina información completa 

y detallada sobre maquinas/dispositivos/proceso, […], información productiva de 

proveedor y representantes, habilidades de actividades, medios operativos y espe-

cificaciones técnicas de los dispositivos principales (Mantilla, 2016, p. 65). 

Contar con un formato donde se proyecta todos los datos requeridos, permite con 

la mejor colaboración de posterior requerimiento, así mismo indicó, no existen for-

matos estandarizados, pero este formato debe englobar información precisa, deta-

llada, clara y de rápida ubicación de los objetos, cosas, procesos, características 

de las máquinas y muchas otras informaciones. 

Creación de las Hojas de Vida de máquinas/equipos 

El informe de mantenimiento es un formato (similar que un historial clínico de per-

sonas) donde se designan cronológicamente las restauraciones y cambios impor-

tantes hechas a los dispositivos (Mantilla, 2016, p. 67). 

La hoja de vida de las maquinas es un documento donde se registran los datos de 

cada equipo, de manera que permite desarrollar adecuadamente todos los reque-

rimientos procesos de cada elemento, garantizando el buen uso por parte de los 

colaboradores y la confianza en el correcto funcionamiento, el formato es la base 

herramienta principal para el desarrollo de las actividades de la empresa en el pro-

cedimiento de la activad.  

Relación de requerimiento de Mantenimiento 

Con teorías en estudio y entendimiento en el procedimiento los dispositivos para la 

relación de requerimiento se deben preparar un listado de tareas solicitados por 

máquinas-equipos, relacionados a una frecuencia indicada del proceso (Mantilla, 

2016, p. 68). 
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El medio más adecuado para realizar los tipos de actividades en las máquinas, los 

problemas que se tiene que realizar y los tiempos que se va requerir solucionar, 

estas labores deben ser agrupas y seleccionadas de acuerdo a los procedimientos 

en cada grupo, así mismo, los trabajos de Mantenimiento Preventivo son clasifica-

dos en grupos, en lubricación, electricidad mecánica, instrumentación, conocido 

como LEMI o Mantenimiento LEMI.  

Instructivos de Mantenimiento 

Los estándares o protocolos son actas (duplicado o digital) donde se deposita toda 

información necesaria para la realización física de cada orden de mantenimiento 

(Mantilla, 2016, p. 69). 

 Tomar en cuenta todos los datos requeridos de la máquina, como es así con la y 

codificación del equipo, y un instructivo para el desarrollo, incluir herramientas, asi-

mismo, con tareas básicas que se debe tener presente y registradas claramente. 

Rutinas Básicas de Mantenimiento RBM 

El RBM forman un conjunto de actividades como, Lubricación, Electricidad, Mecá-

nica e Instrumentación descritas en formatos normalizados, que deben ser ejerci-

dos por trabajadores, prosiguiendo una determinada ruta lógica dentro de la planta 

(Mantilla, 2016, p. 74). 

La identificación de cado uno de los equipos será más fácil su ubicación, trabajos 

desarrollados día a día, tomar en cuenta a los especialista y cuantos tiempo se va 

requerir, el personal debe tener pleno conocimiento del tipo de actividad a desarro-

llar, así mismo, el autor argumenta, esta tarea va de la mano del listado de reque-

rimientos LEMI, y contar formatos básicos como una orden de trabajo, indicadores 

de mantenimiento, listado de requerimientos o tareas, todos los formatos necesa-

rios para el desarrollo. 

Conceptos relacionados sobre el mantenimiento 

Mantenimiento, es la suma de actividades que son programadas de acuerdo a cada 

organización que asigne según sus criterios de trabajos, para preservar a los equi-

pos y herramientas, mantener y optimizar la calidad de fabricación salvaguardando 

la seguridad y conservación del medio ambiente. 



 

29 

 

El mantenimiento es el conjunto de acciones fundamentales para proteger o instau-

rar un sistema en una situación que proporcione asegurar su funcionamiento a me-

nor costo posible (Diaz, 2016, p. 1). 

El mantenimiento es la totalidad de trabajos a mantener o mejorar los artículos en 

el cual permita operar correctamente. 

Mantenimiento Preventivo  

El mantenimiento preventivo tiene como objetivo conservar a un nivel adecuado 

todos los componentes que involucran el manejo por el hombre, estos deben ser 

programados para su posterior desarrollo dentro del tiempo establecido. 

Díaz (2016) indicó: “Efectuado con intención de reducir la probabilidad de fallo” (p. 

7). 

El autor señaló que, es el medio que permite reducir la incidencia negativa con el 

fin de mantener la operatividad de los dispositivos. 

Además, el autor menciona para el mantenimiento preventivo existen dos modali-

dades para realizar el mejoramiento de las maquias. 

El mantenimiento Preventivo Sistemático: cuando estos son efectuados a mo-

mentos habituales de tiempo, será dado de acuerdo a una programación estable-

cida por los involucrados en mantenimiento. 

El mantenimiento Preventivo Condicional o según su condición: el autor nos 

señala que un subordinado es a un acontecimiento predeterminado.  

Un plan que implica una rutina de verificación y servicio, tanto como las instalacio-

nes se encuentre en buen estado para impedir fallas (Render y Heizer, 2014, p. 

657). 

Un programa de mantenimiento preventivo esplendido nos da a entender que este 

tiene unos límites en los cuales   no perfeccionamos la fiabilidad más que si imagi-

namos la posibilidad de efectuar modificaciones sobre los sistemas (Sacristán, 

2014, s.n.). 
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El mantenimiento preventivo es un plan proyectado, predictivo o de momento para 

cumplir ciertas operaciones mediante herramientas apropiadas, que aseguren el 

adecuado trabajo de totalidad de los sistemas (Richarte, 2018, p. 1). 

Duarte, Del Castillo Serpa y Fuentefria (2018) indicaron: “Las actividades de man-

tenimiento preventivo en general, consisten en la inspección, limpieza, lubricación, 

ajuste, alineación, y/o reemplazo de componentes que se desgastan o fallan.” (p. 

157). 

La ingeniería de mantenimiento industrial necesita de conocimientos técnicos muy 

experimentados, personal con enorme capacidad que se despliega con un alto me-

canismo de conocimiento comprendido, y de poco uso de transcribir experiencias 

que se originan (Cárcel, 2015, p. 110). 

El mantenimiento preventivo proporciona una reducción de paradas no programa-

das, mejor preservación de los dispositivos, reducidos en costos de mantenimiento 

relacionado al de mantenimiento correctivo, genera informaciones programadas y 

excelente conexión entre producción y mantenimiento (Guerra, y Montes, 2019). 

El mantenimiento es tan importante de lo que pocos aceptan, efectivamente re-

quiere de una inversión, que engloba una seria de operaciones y correcciones 

esenciales para que la compañía siga operando apropiadamente (Aparicio, 2019). 

Gestión de repuestos para el mantenimiento  

López, Viveros, Crespo, Kristjanpoller y Stegmaier (2014) señalaron:  

Los tiempos de reparación (TTR) resulta, entre otros factores, de la dispo-

nibilidad de los accesorios de repuestos necesarias para recuperar la fun-

cionalidad del dispositivo. Cuando las piezas de repuesto no están dispo-

nibles, el TTR podría ser aplazado, a veces indefinidamente. Al contrario, 

un stock abundante de piezas de repuesto implica los famosos costos de 

inventario, para asegurar el óptimo desempeño de la función de manteni-

miento, es importante reconocer la gestión de repuestos (p. 3) 

Manatos, Koutras & Platis (2016) they indicated: “Maintenance of a system is about 

all the activities that are necessary to restore the unit to, or keep it in, a specified 

operating condition” (p. 1).  
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Los autores señalaron que, a través del mantenimiento se puede renovar o mejorar 

las maquinarias y equipos que operan en un conjunto de actividades. 

A model of management information system for technical system mainte-

nance.  

Medaković & Marić, (2018) the indicated: “Maintenance of technical systems must 

ensure that all technical systems fulfill their function with as little downtime” (p. 85). 

Los autores señalaron que, los sistemas técnicos son mecanismos orientados a la 

transformación, transporte y control de objetos, a través de entidades y agentes 

humanos que permiten obtener resultados favorables. 

Objectives of Maintenance of equipment in the food industry 

Barriento & Achcar, (2019) the indicated: 

The main goal of any company is to maximize profits, generating wealth 

for shareholders or owners. Within this context, when there is a break in a 

piece of equipment impair the range of the production scheduling goals 

inthis way, undertaking the need for the required demand, this problem 

can affect the production result, and therefore impacting the financial re-

sults of the company (p.152). 

Los autores indicaron que, el propósito del mantenimiento preventivo es sal-

vaguardar los efectos que se pueden tener con el equipo, como las paradas 

inesperadas y problemas que ocurran, mediante este método las empresas 

prevengan las futuras fallas que puedan ocurrir, asimismo, obtener un mayor 

beneficio y reducir los problemas en el área productiva. 

Is Preventive Maintenance Truly Preventive? 

Kostora (2016) the indicated: “Preventive maintenance allows checkups on equip-

ment, which ensures fewer breakdowns and longer equipment life cycles” (45). 

El autor señaló que, para lograr un funcionamiento eficiente de la organización, 

comprende un plan de mantenimiento adecuado que permite una mayor disponibi-

lidad a menor costo, se logra mediante la ayuda de una asistencia planificada ba-

sada en la prevención a equipos, con el menor costo posible englobando todos los 

servicios necesarios. 
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Selection of optimum maintenance strategy based on FAHP integrated with 

GRA–TOPSIS 

Kirubakaran & Ilangkumaran (2016) the indicated: “The minimum cost of mainte-

nance with reliable maintenance actions is ideal for all manufacturers, whereas 

more maintenance activity will reduce the chances of machine failures but will in-

crease the maintenance cost” (p. 285). 

Los autores argumentaron que, una adecuada gestión de los costos de manteni-

miento se da a una mayor mantenibilidad de las máquinas, y esto permite reducir 

las paradas de las máquinas y equipos, asimismo, estos se relacionan con los cos-

tos de mantenimiento. 

Variable dependiente: Satisfacción del cliente  

No solo es ofrecer un buen producto o servicio mientras no se encuentra comple-

mentar con la necesidad, porque el cliente satisfecho especula que ha realizado un 

apropiado negocio con la compañía consiguiendo un determinado servicio (Huete, 

2014, p. 68). 

Un cliente satisfecho lograra difundir a las amistades porque adquirir o consumir un 

servicio de tal empresa es muy bueno, sin importar las características o precios que 

tenga la competencia. 

Influir en las expectativas  

Cuanta más percepción tenga los consumidores del proceso, mayores serán sus 

perspectivas, además, mientras más sencillas sean sus obligaciones, más rigurosa 

será el usuario en su comportamiento (Huete, 2014, p. 83). 

La confianza y seguridad que los clientes obtendrán al final del procedimiento, las 

posibilidades de los clientes que esperan la experiencia de vivir o concurrir en nues-

tro negocio. 

Resolución de quejas 

Las quejas son el producto de que nos encantaría que sucediera de la presencia 

de errores en la prestación del servicio o de la falta de adecuación entre las expec-

tativas y las prestaciones aceptadas (Huete, 2014, p. 84). 
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Las quejas son mayormente después de que un servicio o producto fue adquirido, 

por otro lado, si los reclamos se presentaran de lo sucedido antes de que se reci-

biera el servicio se daría una mejor solución. 

Buena preparación del personal 

La conducta y profesionalismo de los trabajadores implica preclaramente en la sa-

tisfacción y la fidelización de los clientes (Huete, 2014, p. 84). 

El personal debe manejar un perfil bajo y con alto conocimiento para responder las 

necesidades del cliente, conocer la tarea y responsable en las actividades a desa-

rrollar.  

Capacidad de respuesta 

Es fundamental que el cliente compruebe que ha obtenido el servicio que esperaba 

en la forma y tiempo que esperaba (Huete, 2014, p. 84). 

La respuesta inmediata hará que el cliente se sienta más identificada a las necesi-

dades o servicio requeridos, las entregas a tiempo son la base primordial para las 

empresas. 

Exponer la calidad 

La calidad es un pensamiento teórico y relativo. Para no ser omitido es necesario 

exhibir, hacerlo perceptible. La calidad tiene un tenaz mecanismo emocional 

(Huete, 2014, p. 85). 

Prestar o adquirir un servicio con calidad hace la diferencia de frente a los compe-

tidores del mercado esta manera los consumidores se sientan satisfechos, siempre 

se debe incluir nuevos métodos de servicio, mostrar las capacidades de los perso-

nales en solucionar problemas que tienen a cargo. 

El estado de pensamiento que se forma cuando prueba el rendimiento aceptado 

del producto o servicio con las perspectivas usuales (Palomo, 2014, p. 82). 

Las expectativas del cliente deben resaltar al recibir o adquirir un producto o servi-

cio, para lograr estos resultados cumplir con los requerimientos de los consumido-

res. 
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Servicio adecuado 

Palomo (2014) indicó: “Es el nivel estándar que el cliente considera apropiado” (p. 

85). 

El autor señaló que, los consumidores son los que califican a los prestadores de 

servicio, toda organización tiene la responsabilidad de brindar y ofrecer lo mejor a 

sus clientes. 

Servicio esperado 

El servicio anhelado es como imagina que residirá un cierto servicio antes de acep-

tar (Palomo, 2014, p. 85). 

Los clientes recibirán los servicios requeridos tal como se imaginaron, además, se 

aseguran el buen funcionamiento del servicio esperado. 

Servicio deseado 

Palomo (2014) indicó: “Es una combinación entre lo que puede ser y lo que se 

considera que debe ser” (p. 85). 

El autor señaló que, el servicio deseado para el cliente será, tal como ellos desean 

obtener y considerando que, aquello es así. 

Es aquello en donde se distinguen las expectativas del cliente mediante sus per-

cepciones en relación al contacto real de servicio, a primera vista, relacionar las 

expectativas con las percepciones al establecer evaluaciones al determinar los 

cálculos de la satisfacción del cliente suena muy sencillo (Hoffman y Bateson, 2012, 

p. 289 – 307).

Lo que el cliente se imagina, o lo que puede suceder inesperadamente obteniendo 

la calidad de servicio que uno espera. 

El servicio pronosticado 

Es posiblemente la expectativa que manifiesta el nivel de servicio que los clientes 

imaginan que les ofrecen (Hoffman y Bateson, 2012, p. 307). 
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Los servicios que se ofrecen mediante los planes los lleva a realizar un buen servi-

cio, tobo bajo el seguimiento y planes que realiza la empresa, generando un camino 

para los demás planes operativas. 

Servicio deseado 

Es una perspectiva ideal que expresa lo que los clientes quieren comprobar con el 

servicio pronosticado, que es lo que posiblemente ocurra (Hoffman y Bateson, 

2012, p. 307). 

Si los planes desarrollados alcanzan las necesidades que va requerir los clientes, 

si es la respuesta que busca para cubrir las expectativas o si es el medio en los 

cuales dará solución a los problemas existentes. 

Servicio adecuado 

Es la mínima expectativa permitida y muestra el nivel de servicio que los clientes 

están decidido a aceptar (Hoffman y Bateson, 2012, p. 307). 

El servicio al cliente permite aceptar si los tipos y oficios de un producto o servicio 

prestado alcanzan satisfacer las necesidades de los usuarios. Asimismo, es impor-

tante disponer de un equipo de personas que manejen habilidades, valores educa-

dos y responsables. 

Para formar clientes satisfechos, la compañía debe examinar las necesidades de 

los consumidores, crear sistemas de producción y servicios para efectuar y medir 

los resultados como la base de la mejora (Evans y Lindsay, 2008, p. 154). 

Los clientes esperan de las respuestas que ofrece la empresa, que encuentre so-

luciones a los problemas o servicios requeridos por los clientes, ofrecer un servicio 

producto que contenga las características requeridas y de buena calidad. 

Desempeño 

Evans y Lindsay (2008) indicaron: “Las principales características operativas de un 

producto” (p. 165). 

Los autores señalaron que, las continuas mejoras es sus procesos permite cumplir 

con los requerimientos necesarios y estos permitan que los clientes perciban de 

una manera distinta y proporcionando una experiencia diferente al cliente.  
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Características 

Evans y Lindsay (2008) indicaron: “Los atributos extravagantes de un producto” (p. 

165). 

Los autores señalaron que, aquello que escapa de lo tradicional y, consiguiente-

mente, brilla o se diferencia de los demás, logrando llamar la atención, y cumpliendo 

con el perfil requerido. 

Confiabilidad 

La posibilidad de que un producto perdure una etapa específica en circunstancias 

de uso implantadas (Evans y Lindsay, 2008, p. 165). 

La confiabilidad busca que los productos, o algunas piezas de las máquinas operen 

adecuadamente en el tiempo señalado y en condiciones determinadas.  

Cumplimiento 

Grado en que los rasgos físicos y de disposición de un producto obedezcan con las 

normas preestablecidas (Evans y Lindsay, 2008, p. 165). 

Supervisar y evaluar todas las cualidades del producto y estos deben si cumplir con 

los reglamentos establecidos en forma enérgica y conforme al requerimiento. 

Durabilidad 

La durabilidad de los productos es donde se consume la mayor cantidad posible 

antes de que venza la fecha de caducidad o posiblemente sean reemplazados 

(Evans y Lindsay, 2008, p. 165). 

El producto tiene una determinada fecha de duración, dentro de aquel periodo se 

debe dar uso o ser reemplazados, y de esta manera no generar un gasto en vano. 

Capacidad de servicio  

Rapidez, educación y capacidad del trabajo de restauración (Evans y Lindsay, 

2008, p. 165). 

La capacidad que muestra las personas al realizar un trabajo, y la rapidez para 

reparar de dicha actividad, mostrando un resultado óptimo frente a la competitivi-

dad. 
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Estética 

La apariencia de que un producto se ve, se percibe, oír, olfatear o la degustación 

del mimo (Evans y Lindsay, 2008, p. 165). 

La esencia, la aroma que el cliente perciba que muestra los productos o servicios 

realizados son adecuados para consumirlas, con el objetivo de mostrar que las 

esencias sean observadas de una manera particular. 

Para lograr la fidelidad de los clientes las compañías deben trabajar en las necesi-

dades y requerimientos de los clientes y obtendrán beneficios como: propagandas 

gratis y una contribución efectiva en el comercio (Campiña y Fernández, 2016, p. 

123). 

Con la satisfacción del cliente la empresa podrá obtener mayores oportunidades 

mediante la fidelidad de sus clientes tendrá la ventaja de tomar más posiciones en 

el mercado, así mismo, son reconocidas como una de las mejores empresas que 

prestan u ofrecen mejores productos o servicios. 

El rendimiento percibido 

Campiña y Fernández (2016) indicaron: “Esto es el valor que el cliente percibe al 

momento de comprar un producto o recibir un servicio” (p. 123). 

Los autores señalaron que, la calidad que el cliente percibe, debe ser únicos pos-

teriormente de que hayan adquirido un bien o servicios, asimismo, cumplan con las 

características deseados. 

Las expectativas 

La seguridad que tiene los clientes al instante de obtener un producto o servicio 

(Campiña y Fernández, 2016, p. 123). 

Toda empresa debe cumplir, con todas las características necesarias para ofrecer 

un bien o servicio, de no contar el consumidor quedara insatisfecho.  

Los niveles de satisfacción 
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Campiña y Fernández (2016) indicaron: “Cuando un cliente adquirió un producto o 

servicio este pasa por tres niveles, la insatisfacción, la satisfacción y la satisfacción 

total” (p. 123). 

Los autores señalaron que, un cliente al adquirir productos o servicios evaluaran si 

cumplen con los requisitos necesarios para satisfacerse, o estos quedarán insatis-

fechos que podrán abandonar o dejar de consumir los productos o servicios pres-

tados. 

Para un buen servicio de atención del cliente se deben implantar unos parámetros 

de medición de calidad, en los que calculemos y con qué calidad se logró satisfacer 

las necesidades del cliente (Villa, 2014, p. 100). 

El servicio adecuado hacia el cliente es el punto principal para fidelizar a los clien-

tes, donde se debe establecer líneas de grado de medición y ver con qué nivel se 

logra completar estas necesidades con los clientes.  

Buzón de sugerencias 

Para obtener la sugerencia de los usuarios es necesario ubicar el buzón de correos 

en espacios perceptibles y apropiado dentro de la oficina de atención al cliente y 

poner los formularios en tableros cercanos (Villa, 2014, p. 102). 

Una forma de recoger información o sugerencias de los clientes mediante correos 

para su posterior análisis, de esta manera permita organizar un trabajo que mida la 

satisfacción del cliente, para su posterior análisis y tratar de mejorarla. 

Panel 

Villa (2014) indicó: “Realizamos entrevistas en intervalos de tiempo a los clientes 

elegidos para que formen parte de nuestro panel” (p. 102). 

El autor señaló que, un medio para acercarse más a los clientes, mediante este 

medio clasifica o seleccionan cliente para conformar el grupo. 

Encuesta 

Las encuestas se efectúan a una determinada capacidad de usuarios, que se extrae 

del registro de clientes (Villa, 2014, p. 102). 
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Al realizar la encuesta a un determinado grupo de usuarios selectas podría ser de 

gran utilidad, pues esto mejoraría en mayor número el negocio o servicio de la em-

presa. 

Teorías relacionadas sobre la satisfacción del cliente 

Impacto sobre la calidad de servicios y la satisfacción de los clientes en una 

empresa de mantenimiento 

Los autores indicaron: “La calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, se 

pueden perfeccionar resolviendo el rendimiento de los caracteres del servicio; dado 

que, no todos los aspectos contienen el mismo rol, pero nos indica que es muy 

elemental descubrir el impacto de su disposición”. (Mejías, Godoy y Piña, 2018, 

como citó en Sulisworo y Maniquiz, 2012). 

Para el sistema de gestión de calidad lo básico es satisfacer a los consumidores, 

quienes buscas productos tanto servicio que complementan su necesidad y expec-

tativa, por lo que los sistemas de calidad están orientados en los requerimientos y 

medir el grado de satisfacción obtenida. 

Hernández y Martínez (2014) indicaron: “La satisfacción /insatisfacción de un 

cliente influye en las intenciones futuras de compra” (p. 73). 

Los autores señalaron que, satisfacer las necesidades del consumidor es una de 

las metas para el crecimiento de las empresas, la cantidad de organizaciones que 

compiten la preferencia del cliente, en el cual un cliente fidelizado puede conllevar 

o abandonar la empresa.
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III. METODOLOGÍA  

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Para el presente trabajo el tipo de estudio fue aplicado, porque, se identificó la reali-

dad problemática y las causas a través del diagrama Ishikawa, de tal manera, es-

tablecer una propuesta de mejora, con el propósito de mejorar la satisfacción del 

cliente. 

Ortiz y García (2016) indicaron: “La investigación aplicada busca satisfacer necesi-

dades, busca fórmulas de conocimientos para dar solución a los problemas. No 

contribuye con el conocimiento científico, pero puede realizar aportes, resuelve pro-

blemas en ocasión y no es totalmente seguro que los resultados tengan aplicación” 

(p. 38). 

Los autores señalaron que, con la investigación aplicada se puede encontrar res-

puestas para dar solución a problemas existentes, científicamente sin valor, pero, 

se encuentra informaciones relevantes, así mismo, señaló no es aplicable en su 

totalidad. 

Nivel de investigación 

El nivel de investigación del presente estudio fue de tipo descriptivo, porque se 

describió problemas en hechos y fenómenos existentes en el centro de estudio que 

contienen particularidades, formas y propiedades, asimismo se señaló las causas 

que perjudican en tiempos reales y determinado, esto permitió ver las relaciones 

existentes entre las dos variables. 

Para el nivel descriptivo: “Su objetivo es representar el estado, las características, 

factores y procedimientos presentes en fenómenos y hechos que suceden en forma 

natural, sin explicar las relaciones que se identifiquen” (Lerma, 2016, p. 63). 

De esta manera, el autor mencionó que, el nivel descriptivo define los rasgos y 

propiedades que se presentan en tiempos reales, que sirve como objeto de estudio 

a analizar, posteriormente permite conocer las conexiones existentes. 
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El nivel explicativo investiga y da a distinguir los factores o causas que originaron 

el problema, posteriormente ver el comportamiento de las variables, que se encarga 

en la interpretación y estos son base del objetivo de estudio. 

Para el nivel explicativo es, encaminada a responder las causas de los aconteci-

mientos físicos o sociales. Como su nombre lo señala, su interés se concentra en 

revelar la razón por las que ocurren un fenómeno determinado (Valderrama, 2016, 

p. 45). 

Como se deduce el nivel explicativo, facilita y manifiesta las causas y sucesos para 

plantear hipótesis y dar explicaciones relacionando las dos variables, primera-

mente, con los problemas reales VD., posteriormente con la referencial VI., luego 

plasmarlos y esclarecerlos, para después ser probadas. 

Enfoque de la investigación  

El enfoque del tema estudio fue cuantitativo, pues, los dados extraídos son reales 

de la empresa e informaciones que permitió con el desarrollo y obtener un resultado 

favorable, asimismo, se evaluó y comprobó los datos obtenidos. 

Parte de un propósito, que va explicar y, una vez determinada, se originan objetivos 

y preguntas de investigación, se explora la literatura y se elabora un marco o una 

perspectiva teórica Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 4). 

3.1.2 Diseño de investigación  

La investigación es cuasi experimental. Lerma (2016) indicó que:  

Es un caso especial de la investigación experimental donde faltan algunas de 

sus propiedades. Se pueden presentar casos donde la selección de los grupos 

no es aleatoria; otros donde no hay grupo de control; y otros donde no se da 

ninguna de las dos condiciones (p. 69). 

El autor señaló que, el investigador tiene la probabilidad de encontrar resultados 

diferentes, es decir, no se puede producir con exactitud, pero los resultados alea-

torios tienen bien definido los variables. 

Alcance Temporal 
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El alcance del presente trabajo fue longitudinal, debido a que se sometió medidas 

en dos etapas en Pre test y en Post test del experimento, 16 semanas antes y 16 

semanas después del estudio de las variables independientes y dependientes, con 

el fin de realizar los análisis y de esta manera determinar cuáles son las posibles 

causas de la insatisfacción del cliente. 

Los diseños longitudinales se dan para recoger antecedentes en diferentes etapas 

o tiempos para realizar inferencias respecto al variabilidad, sus determinantes y 

consecuencias (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 159). 

La longitudinal es donde en un determinado de tiempo se recogen datos, asimismo, 

se realizar un análisis, posteriormente obtener las conclusiones de los cambios ob-

tenidos. 

Esquema: 

𝐺: 01  − 𝑋 − 02 

Donde: 

01  = 𝑃𝑟𝑒 − 𝑡𝑒𝑠𝑡 

X: Tratamiento 

02  = 𝑃𝑜𝑠𝑡 − 𝑡𝑒𝑠𝑡 

3.2 Variables de operacionalización 

Variable independiente: Mantenimiento preventivo 

García (2012) indicó: “El conjunto de actividades programadas a equipos en funcio-

namiento que permiten en la forma más económica, continuar su operación efi-

ciente y segura, con tendencia a prevenir las fallas y paros imprevistos” (p. 55).  

Variable dependiente: Satisfacción del cliente 

Huete (2014) indicó: “el cliente satisfecho es el piensa que ha hecho un buen ne-

gocio con la empresa adquiriendo un determinado servicio” (p. 68). 

Para más detalles ver Anexo 3, Operacionalización de variables. 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

La población del presente estudio fue integrada por los 7 equipos del área de ser-

vicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., estos fueron evaluados durante 

las 16 semanas antes y 16 semanas después de la investigación, los con valores 

tomados para el desarrollo de la presente investigación. 

Para el objeto en investigación se indica, la población es el conjunto de aquellos 

componentes del mismo género que manifiestan una apariencia determinado o que 

pertenezcan a una misma descripción y a cuyos componentes son estudiados sus 

propiedades y conexiones (Lerma, 2016, p. 72). 

De tal sentido el autor indicó que, la población son objetos que representan la tota-

lidad de individuos, objetos o cosas del mismo género, asimismo, cuentan con ca-

racterísticas similares. 

También “Se habla de población o universo cuando se describe al total de objetos, 

tanto como de sujetos seleccionados como del objeto de estudio” (Alma, Méndez, 

y Sandoval, 2011, p. 88). Los autores señalaron para el objeto de estudio se consi-

dera al conjunto de elementos que conforman en una organización u otra índole y 

estos son evaluados posteriormente. 

3.3.2 Muestra 

Para el desarrollo del presente trabajo, se tomó la misma muestra de la población, 

esto se debe que la población contiene menor a 50 objetos y el diseño es cuasi 

experimental, por tal motivo, el grupo no es formado por el investigador. 

La muestra es un subconjunto de la población. A partir de los informes de las varia-

bles adquiridos de ella (estadísticos), se evalúan los valores considerados de las 

mismas variables para la población (Lerma, 2016, p. 52). 

La muestra son datos obtenidos a través de los cálculos estadísticos aproximados, 

conformando estos datos como la sub población. 
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También se considera que, si la población es enorme o cuando no requiere englo-

bar por completo, no es necesario estudiar todos los constituyentes solo se evalúa 

uno que represente a todos (Alma, Méndez y Sandoval, 2011, p. 90). 

Como podemos observar, cuando la población supera la cantidad estimada, se rea-

lizan cálculos tomando una parte del dicho y el resultado será representado como 

muestra. 

3.3.3 Muestreo 

El muestreo es parte de la población que se selecciona con el fin de ser estudiados, 

que determina la totalidad de la población. 

El muestreo se da mediante, el procedimiento de selección de una determinada 

porción de la población, quien permite evaluar los parámetros de la población (Val-

derrama, 2015, p. 188).  

El muestreo se considera una parte de una población en estudio, que se extrae con 

el propósito de ser examinado y el fin de hacer deducciones sobre la población.    

Unidad de análisis 

Para la unidad de análisis se tomó el objeto más resaltante, que representa el 

equipo más crítico de la investigación, la unidad más representativa del estudio 

existente del área de servicios de la empresa en estudio, que nos permitió para el 

desarrollo de la investigación. 

Esta reemplaza a la entidad importante o especifica de lo que va ser objeto de 

investigación en una medición y representa al que o quien es el objeto de interés 

en el tema de estudio (Hernández, 2014, s.p.). 

Este es el objeto más resaltante que permite comprender mejor su relación, el ob-

jeto de interés que facilita la mejor manera de explicar y dar una respuesta al pro-

blema investigado. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 
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El presente trabajo de estudio se manejó las técnicas de observación, que facilito 

para recopilar datos en el lugar indicado donde suceden las anomalías o sucesos, 

asimismo, dando uso de instrumentos de fichas de recopilación de datos. 

La técnica es la operación e instrumento que se dan uso para entrar al conoci-

miento. Estos se dan mediante, sondeos, entrevistas, observaciones y todo lo que 

proviene de aquello (Reyes, 2016, p. 135). 

La técnica es un medio para recolectar la información y estos serán analizados 

posteriormente de acuerdo al tipo de instrumento a utilizar.  

Se conoce como técnica de investigación a unidad o conjunto de medios relaciona-

dos con el hecho investigado mediante recursos disponibles, propia a la generación 

de información adecuada para la investigación (Alma, Méndez, y Sandoval, 2011, 

p. 111). 

La técnica como grupo de elementos que sirve para el desarrollo, estos están con-

formados por todo lo que nos rodean, que sirve para desarrollar la investigación. 

Instrumento 

Para el estudio se usó fichas de recopilación de datos, un documento donde nos 

permite recopilar datos sobre los sucesos hallados de la empresa en estudio para 

su posterior estudio y posibles mejoras del suceso. 

Las herramientas representan a los instrumentos que se dan uso en la recopilación, 

acopio y con el fin de realizar un procedimiento de la información recogida (López, 

2014, p. 44). 

Los instrumentos son formatos que se utilizan para recolectar datos con la cual 

permite al investigador desarrollar y posterior un análisis de la información recolec-

tada. 

Validación del instrumento 

El presente trabajo se usó instrumentos validados los datos a obtener, del mismo 

modo, lo que uno desea medir en los indicadores para mejorar la Satisfacción del 

Cliente de la empresa Servicios Generales E.I.R.L. 
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La validez se determina como la carencia de sesgos. Significa la relación entre lo 

que se mide y aquel que verdaderamente se desea medir (Palella y Martins, 2012, 

p. 160). 

La validación es el formato que servirá como guía para el desarrollar los datos me-

diante fórmulas y estos son validados por expertos con perfiles de grado superiores 

de la facultad correspondiente, quienes revisan y firmen el instrumento posterior-

mente dando que la herramienta de medida sea confiable, en caso necesario le-

vantar recomendaciones y el investigado realice las respectivas correcciones en los 

casos necesarios. 

Tabla 2 

Cuadro de validez de los instrumentos por juicio de Expertos de la institución UCV. 

Nota: Instrumentos evaluados por expertos, fuente; elaboración propia. 

Confiabilidad del instrumento 

La confianza y conformidad de los instrumentos de la investigación se da por medio 

de los expertos en el tema.  

La inexistencia de falta aleatorio en un instrumento de recopilación de datos. Sim-

boliza el dominio de la eventualidad en la media: es decir, es el parte en el que las 

mediciones están independientes de la desviación originada por los errores causa-

les (Palella y Martins, 2012, p. 164). 

La confiabilidad se obtiene mediante puntuaciones realizadas a grupos particulares 

de personas y ver su funcionamiento del instrumento. 

Para medir la confiabilidad se detalla en el siguiente cuadro de criterios para tomarla 

decisión y lograr la confiabilidad del instrumento. 

Según (Palella y Martins 2012. p. 169). 

Experto Grado de instrucción  Resultados 

Sánchez Ramírez Luz Graciela Doctora Aplicable 

Panta Salazar Javier Francisco Doctor  Aplicable 

Alvarado Rodríguez Oscar Fran-
cisco 

Magister Aplicable 
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Tabla 3 

Cuadro de criterios de decisión. Para la confiabilidad de un instrumento 

Rango Confiabilidad (Dimensión) 

0,81 – 1 Muy alto 

0,61 - 0,80 Alto 

0,40 - 0,60 Media 

0,21 - 0,40 Bajo 

0 - 0,21 Muy bajo 

Nota: Cuadro de criterios de decisión, para la confiabilidad del instrumento; Palella y Mar-

tins 2012.  

Lo recomendable para el uso del resultado sea de mayor o igual a 0,61. 

3.5 Procedimiento 

En la presente investigación, se busca hacer mejoras en gran medida la disponibi-

lidad de las electrobombas, se efectuara un auténtico diagnóstico del estatus actual 

de los equipos electromecánicos, recogiendo información sobre las fallas frecuen-

tes de cada equipo, recopilación de las horas en marcha y horas de reparación 

mediante el uso de fichas técnicas al instante se analizarán aquellos equipos que 

presenten mayores historiales de fallas, a continuación se realizará el estudio de 

criticidad y el cálculo de los indicadores del mantenimiento. 

 De seguida, se implementará la metodología la aplicación del mantenimiento pre-

ventivo, de acuerdo a cada equipo y/o electrobombas, posteriormente se calculará 

los indicadores actuales del mantenimiento y se evaluará los indicadores actuales 

para comprobar la mejora de la disponibilidad. 

Cronograma y programa de Mantenimiento Preventivo en los anexos: Anexo 

35 y Anexo 36 

3.6 Métodos de análisis de datos  

En el trabajo de investigación se realizó el análisis de los datos mediante la esta-

dística descriptiva y estadística inferencial. 

El análisis es desglosar los términos básicos de información y estudiar con el pro-

pósito de contestar a los distintos argumentos suscitadas en la investigación (Rojas, 

2013, p. 333).  
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El análisis son informaciones que se obtiene mediante el instrumento de recolec-

ción de datos, estos son clasificadas y organizadas en cuadros estadísticos para 

un mejor análisis y como su interpretación con el fin de responder las interrogacio-

nes de la investigación. 

Estadística descriptiva 

La estadística descriptiva del análisis permite esclarecer los datos de las variables, 

dando uso las dimensiones y los indicadores a través de tablas y un gráfico esta-

dístico, elaborados en Excel. 

La descriptiva, reside principalmente en la exposición de los datos mediante tablas 

y graficas (Palella y Martins, 2012, p. 175). 

La estadística descriptiva su función es presentar los resultados de datos formadas 

o diseñadas en Excel mediante tablas y gráficos en forma resumida. 

Estadística inferencial 

La inferencial se utilizó para comprobar las hipótesis y estimaciones paramétricas, 

y no paramétricas, mediante el programa IBM SPSS Statistics 24, que nos permite 

analizar con los datos y constatar los resultados mediante tablas y gráficos. 

La estadística inferencial proviene de muestras, de investigaciones hechas toma-

das la menor parte de un gran número de elementos, lo cual compromete que su 

análisis necesita generalizaciones que conducen más allá de los datos (Palella y 

Martins, 2012, p. 176). 

El propósito de la inferencial es la aproximación de las participaciones de la pobla-

ción a partir de la muestra tomada, estos se pueden realizar pruebas relacionadas 

entre las variables, así mismo, hacer comparaciones de grupos con respecto a cier-

tas propiedades con el fin de hacer inferencias de las hipótesis. 

3.7 Aspectos éticos 

Para el desarrollo del presente trabajo se tomó en cuenta los principios básicos de 

ética y respetando la propiedad intelectual de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., que conlleva toda investigación, los cuales son principios de equidad, li-

bertad y servicio, que todo ello concierne a una investigación sin problema, también, 
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se ejecutó sin alterar las fichas conseguidos del centro de estudio, demostrando la 

honestidad y el compromiso, de esta manera, salvaguardar la confidencialidad con 

la empresa y se veneró la seguridad del objeto bajo custodia del investigador. 

El intelectual ocupa un deber científico y social de manifestar con veracidad los 

resultados verdaderos de la investigación, de evitar, u ocultar, manipulación o fal-

sedad de los datos (Soria, 2012. P. 176). 

El investigador tiene la responsabilidad en indicar y mencionar con claridad toda 

información obtenida en las investigaciones realizadas, así mismo, estos no deben 

ser alterados ni manipulados. 

Autorización de la empresa en anexo: Anexo 43 
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IV. RESULTADOS 

En la presente investigación de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., pertenece 

al sector de soporte (servicios técnicos o de reparación) del sector terciario de la 

economía o sector de servicios procedimos en ejecutar con la implementación de 

Mantenimiento Preventivo en máquinas y equipos electromecánicos, como (bom-

bas de agua, bombas sumergibles y otros), así mismo, se realizó cálculos los valo-

res resultantes de los indicadores del mantenimiento donde se midió la criticidad  

reporte en el Anexo 28. De la misma manera con los variables de disponibilidad, 

mantenibilidad y confiabilidad de los equipos en estudio, reporte en el Anexo 29, en 

un tiempo de 16 semanas antes de realizar la implantación y unas 16 semanas 

después de la aplicación de mantenimiento preventivo. 

Misión 

Somos una empresa encaminada a prestar servicios de calidad, con el respaldo de 

nuestra experiencia en mantenimiento e instalación de equipos del sector comer-

cial, industrial y público en general, ofreciendo las mejores soluciones y comprome-

tidos con la calidad, confiable, seguridad y responsable con el medio ambiente. 

Visión 

Ser una empresa líder en el mercado nacional, prestando una excelente calidad de 

servicio, satisfaciendo las necesidades del cliente, a través de la constante mejora 

empresarial y contribuyendo positivamente a la sociedad. 

Organigrama de la empresa, ver Anexo 14. 

Ubicación de la empresa, ver Anexo 16. 

Layout del área de servicios, ver Anexo 17. 

Historia de la empresa 

La empresa Servicios Generales E.I.R.L. nació en 1995 cuando el Sr. José Rojas 

Ramírez trabajaba en la construcción civil en el área sanitario en diferentes empre-

sas constructoras, desde ese momento da rumbo con la especialización en dicho 

área, donde se desempeña como ayudante en instalaciones y mantenimiento de 

bombas de agua, pasaron los años, en marzo de 2010 el don José, crea la empresa 
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con el nombre Servicios Generales E.I.R.L, desde entonces, da inicio con la activi-

dad de servicio de instalación y mantenimiento de sanitarios y equipos, asimismo, 

complementa con la instalación de sistema de presión constante, sistema contra 

incendio, El desarrollo de las actividades como contratista en los primeros meses 

del año tuvo serios impactos, debido a la inexperiencia en el mercado y contactos 

con los clientes, además, solo contaba con el apoyo familiar, el maestro José Rojas, 

al pasar los año la empresa encontró posiciones considerables en el mercado, lo-

grando captar nuevos clientes y contratas en proyectos de la construcción en el 

área de servicios de instalación de sanitarios y equipos de agua, así mismo, con-

tando como su principal cliente la fábrica Tejidos Jorgito S.A.C. 

Línea de servicios 

Mantenimiento de electrobombas 

La empresa brinda servicio de mantenimiento de bombas electromecánicas, de 

cualquier tipo o marca del equipo, estos equipos son específicamente abastecedo-

res de líquidos para consumo humano, en diferentes centros de abasto,  ya sea 

comercial, fabricas, condominios y otros, la empresa lo que realiza es, en este caso 

restaurar los equipos, cambio del sello mecánico, limpieza de los impulsores, rebo-

binado del motor, en general todo lo que corresponde al mantenimiento y repara-

ciones de sistemas de bombeo de agua. 

Mantenimiento de bombas sumergibles 

Las bombas sumergibles son equipos usados en drenaje de aguas servidas, va-

ciado de tanques (cisterna), extraer agua limpia, entre otros usos, el mantenimiento 

de este sistema es una de las actividades más complicadas, por el estado y el lugar 

que se encuentra el equipo, que se requiere de amplio conocimiento en la ejecución 

del trabajo, mayor concentración en la actividad, se requiere de baste seguridad, 

debido a que el equipo trabaja a profundidad y en pozos de drenajes de aguas 

servidas, donde se puede encontrar con gases dañinas para la salud. 

Mantenimiento de cisternas de agua 
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La cisterna es un depósito de almacenamiento de agua, diseñada para abastecer 

a los equipos electromecánicos y para otros usos comerciales según el requeri-

miento del público usuario, a través de la cisterna se abastece los equipos ( bombas 

de agua) que es una fuente principal para las bombas, por lo cual las cisternas se 

deben conservar de manera adecuada para no afectar a los equipos al momento 

de succionar el líquido, para ello se debe realizar una limpieza adecuada en un 

promedio de dos veces al año (cada 6 meses), para lo cual la empresa incluye este 

tipo de servicio, para  reforzar la durabilidad de los equipos, con esto se garantiza 

la confiabilidad de los equipos y menor mantenibilidad del dicho, logrando una mejor 

satisfacción de nuestros clientes. 

Instalación de Sistema Contra Incendio SCI 

La instalación de SCI de protección contra incendio está compuesta por conjunto 

de equipos y accesorios, integrados en edificaciones de la construcción, para el uso 

de extinción y control de fuego, bajo el comando de almacenamiento de agua en 

cisterna y distribución a través de tuberías SCH 40 dejando puntos cercanos y visi-

bles para su posterior uso cuando ocurra cualquier incidente, accesibles en zonas 

habitadas. Este tipo de sistema está establecido en el reglamento para la instala-

ción de protección contra incendio, en la normativa de edificación, basado en la 

prevención y seguridad en caso de siniestros. 

Instalación de equipos de bombas de agua (presión constante) 

Los sistemas de presión constante son equipos instalados de dos a tres bombas, 

controlado por un tablero eléctrico, adicional de un tanque hidroneumático, la prin-

cipal función de este sistema es abastecer agua con una presión adecuada en toda 

la instalación o vivienda sin importar el número de usuarios en uso, La instalación 

de este tipo de sistema se hace de acuerdo a las exigencias de los usuarios, para 

la instalación de este sistema  se requieren personales capacitados y especializa-

dos con el fin de lograr un mejor resultado y cumplir con los requerimientos de los 

consumidores. 

Principales actividades de servicio 

Las actividades más resaltantes desarrolladas por la empresa se dan mención en 

la siguiente:  
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No Actividades foto 

1  

Mantenimiento de equipos de presión constate. 

 

2  

 

Mantenimiento de bombas sumergibles 

 

 

3  

Instalación de equipos de presión constante de agua 

doméstica en el edificio el Derby. 

 

 

4  

Mantenimiento de cisternas en el condominio Mon-

terrico Surco. 

 

 

5  

Instalación de sistema contra incendio en la fábrica 

Tejidos Jorgito S.A.C. 

 

 

6  

Instalación de servicios sanitarios en edificios de de-

partamentos multifamiliar. 

 

 

Figuras 3. Principales actividades de la empresa Servicios Generales E.I.R.L.,  

Fuente: elaboración propia. 
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Herramientas e instrumento para uso de mantenimiento de las bombas de 

agua 

No Actividades foto 

 

1 

 

Multímetro y pinza amperimétrica  

 

 

 

 

 

2 

 

 

Llaves Stilson de 14” 

 

 

 

 

3 

 

 

Destornilladores de golpe y dieléctricos 

 

 

 

 

 

4 

 

 

Juego de alicates 

 

 

 

 

5 

 

 

Comba de goma 
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6 

 

 

Llave inglesa 

 

 

 

 

 

7 

 

 

Llave Allen 

 

 

 

 

8 

 

Llaves mixtas  

 

 

 

 

 

9 

 

Juego de dados de ajuste 

 

 

 

 

Figuras 4. Principales herramientas 

Para realizar el mantenimiento de los equipos por la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., fuente: elaboración propia. 

Principales máquinas y equipos para uso de instalación de la empresa Servi-

cios Generales. 
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No Nombres  foto 

 

 

1 

 

 

Ranurador de tubos SCH 40, 10 y galvanizados 

 

 

 

 

2 

 

 

Roscadora de tubos 

 

 

 

 

3 

 

 

Taladro de mano 

 

 

 

 

4 

 

 

Amoladora angular 

  

 

 

Figuras 5. Principales máquinas y equipos 

Fuente: elaboración propia. 

Proceso de servicio 

La empresa no cuenta con proceso de actividad, por cual, el procedimiento se 

realiza de la siguiente manera: 

El proceso inicia cuando la empresa Servicios Generales E.I.R.L., realiza contacto 

con la empresa contratista de manera directa solicitando un servicio, ya sea, para 

mantenimiento o instalación, mediante correo o contacto telefónico, para levantar 

una cotización del trabajo a realizar. De esta manera Servicios Generales E.I.R.L., 
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espera las respuestas y posterior para ejecución con las tareas asignadas. Conse-

cuentemente, los representantes de las empresas definen la fecha y hora para rea-

lizar la visita técnica donde se realiza la inspección y generar una contrata de eje-

cución del trabajo, si el requerimiento y el presupuesto está dentro de su proyecto, 

la empresa o el cliente accede y/o acepta mediante un documento revisado, En 

caso de ser elegida, la empresa realiza un contrato y con un adelanto de un 30% 

del pago. Así mismo, a la empresa solicitante se les entrega los datos y pólizas de 

trabajo, iniciado las actividades la empresa será supervisada semanalmente esta-

blecido en la orden de trabajo. Dando inicio con la actividad hasta culminar al 100% 

del servicio, los pasos a realizar el mantenimiento son de acuerdo a su función de 

cada trabajador, quien conoce los pasos en restaurar los equipos, la actividad ma-

yormente se desarrolla de día, si en caso, se le aplaza la fecha de entrega. El per-

sonal debe continuar doble turno, Por último, al final del servicio realizado (mante-

nimiento de equipos) y el equipo queda en perfecto estado y operativo, el cliente 

cancela el 70% restante del acordado y de esta manera se da por culminado con 

las actividades. Para más detalle ver anexos. 

Anexo 18. Diagrama de flujo de proceso de mantenimiento.  

Anexo 19. Diagrama de operaciones de proceso. 

Anexo 20. Diagrama de análisis de operaciones. 

Actividades críticas en el área de servicios 

Las actividades críticas que se encuentran en la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L. es, en los mecanismos de los equipos, que dificulta en la mantenibilidad, el 

cual genera retrasos en la actividad y entrega a tiempo del servicio empleado. 

Bajo disponibilidad de la bomba 

Realizado el análisis se observa claramente que la baja disponibilidad del equipo 

es, por la fuga de líquidos por sello mecánico, una considerable margen que permite 

para conocer el principal problema que afecta al equipo estudiado. Estudios simila-

res al trabajo realizaron para el control de deficiencia, en base a la disponibilidad 

de las bombas, no solamente permitió identificar los principales defectos que afecta 

la disponibilidad, también conocer cuáles son las bombas con mayores fallos o pa-

radas que causan el problema.    
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Cambio de sello mecánico 

El sello mecánico son elementos que reemplazan a la empaquetadura, que se co-

loca entre la parte fija y el eje rotante de la bomba, trabaja como reten permitiendo 

cerrar herméticamente la unión, que previene las goteras y fugas del líquido de la 

bomba. 

Las ventajas del sello mecánico: 

Las principales ventajas que se puede mencionar sobre el sello mecánico 

Emplea un sellado más positivo 

Reduce los ajustes manuales 

Tiene una sola vida 

El sello mecánico se emplea en equipos de bombas de agua, compresores centrí-

fugos y en los agitadores, este material cumple con el sellamiento de líquidos en 

las bombas de rotatorias donde su aplicación es común. La empleabilidad de este 

elemento permite una mayor disponibilidad y seguridad de los equipos. 

Fallas del sello mecánico 

Las fallas de este elemento se generan mayormente por la mala instalación, por el 

diseño y la absorción de líquidos contaminados. Este material básicamente es igual, 

que compone un elemento rotatorio y una fija. Compuesta de material blando que 

el carbón para la fricción y la otra parte de material dura que es de cerámica.  

Para su utilización del sello el operario debe manipular delicadamente el material, 

un golpe o caída de este elemento genera la inseguridad en su instalación, pues 

este en el momento de operatividad del equipo se genera fugas, a esto se suma 

una limpieza adecuada de las piezas de la bomba en la zona del sello donde se va 

colocar. 

Las fallas también pueden ser por el diseño del material; para emplear el compo-

nente se toma las características adecuadas del elemento a ser reemplazado, ins-

peccionar el eje del motor, en caso de desalineación el sello no debe ser coloca 

hasta después de que el eje se haya llevado para su calibración, a esto se suman 
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los resortes, los sellos deben tener un resorte para mejor ajuste y resistente a la 

corrosión, a esto se suma con tipo de líquido que se va emplear. 

Partículas que pueden producir fallos en el sello; elementos extraños que se gene-

ran en la cisterna, son absorbidas por el equipo almacenándose en la parte interna 

de la bomba, con el movimiento que genera el equipo, estos son inyectadas a pre-

sión en las ranuras afectando  al sello, posteriormente ocasionando fugas en el 

equipo y perdidas de presión, para mantener libre de sólidos en el líquido, mantener 

la cisterna limpia, las tuberías de la succión se debe realizar una adecuada limpieza 

si en caso necesario cambiar por una nueva tubería. 

Los sellos mecánicos mayormente se dan por erros de instalación, y la absorción 

del líquido, la mantenibilidad adecuada del sistema prolongara la duración, asi-

mismo minimizara el tiempo muerto del equipo, obteniendo una mayor disponibili-

dad de la bomba, generando ahorros en costos de mantenimiento. 

Bajo mantenibilidad del equipo de la bomba 

La segunda causa que ocurre el bajo nivel de mantenibilidad de los equipos es, por 

un trabajo dificultoso que es el desmontaje del equipo, que genera retraso, incum-

pliendo que el equipo entre en operativo dentro del tiempo determinado. Lo que en 

realidad de debe realizar, cuando el equipo presente fallas, reparar dentro del pe-

riodo de tiempo establecido.  

Desmontaje del equipo 

El desmontaje requiere de un conocimiento base para efectuar las operaciones, el 

trabajo debe desarrollar solo por personal con conocimiento y experto en este tipo 

de actividad. Para ello siempre antes de realizar cualquier tarea o actividad, es re-

comendable de uso de implementos de protección personal (EPP’s), para este caso 

contar con herramientas necesarias, según el trabajo a realizar. Al realizar el des-

montaje de este tipo de sistema procurar siempre no generar golpes, no forzarlos 

ni mucho menos marcar en las partes de acoplamiento o cierre de unión, se re-

quiere especial atención, tener cuidado mucho de que ningún elemento caiga en el 

interior de la bomba. 
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La bomba cuenta con una placa de características que no debe ser dañada, es 

preferible no quitar en caso necesario tomar nota y guardarlo, en la posterior man-

tenibilidad del equipo se puede requerir de este dato para reemplazar algún com-

ponente dañado de la bomba. 

Operaciones antes del desmontaje 

El equipo debe estar completamente inoperativa 

La alimentación de energía se debe bloquear con el fin de que el equipo no se 

active accidentalmente. 

Cerrar las válvulas de la tubería de succión y descarga 

Abrir la válvula de drenaje y el tapón de la bomba para vaciar completamente el 

agua 

Desmontar las uniones de conexión que contiene el equipo 

Quitar los apoyos de la base de la bomba para alejar el equipo. 

Bajo nivel de funcionamiento del equipo 

Como tercera actividad al realizar el análisis encontramos el bajo nivel de funciona-

miento del equipo es, por una limpieza inadecuada del impulsor, lo que perjudica el 

nivel de funcionamiento, generando paradas o fallas dentro del periodo de opera-

ción, todo equipo bien mantenido no debe causar fallas durante el periodo de 

tiempo de funcionamiento. 

Limpieza del impulsor 

El impulsor es el principal elemento de la bomba, a través del movimiento de este 

componente se impulsa el líquido, estos elementos también son usados en com-

presores, turbinas y otros equipos que mueven líquidos. 

Principales tipos de impulsores 

En el mercado existen variedades de impulsores que se emplean en las bombas, 

esto va depender según el requerimiento o el uso que se va emplear. En este caso 

se menciona solo por el un solo tipo de bomba usada 

Impulsor de caudal racial 
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Impulsor de caudal semi-axial 

Estos elementos son empleados por que generan mayor presión y caudal, para 

poder abastecer agua a una altura determinada y mantener una presión adecuada. 

Este elemento sufre daños por el exceso de acumulación de sarros en las ranuras, 

que afecta al impulsor, generando pérdidas de presión en el equipo. 

La mantenibilidad de este componente requiere de mayor tiempo, por el mismo 

estado en que se encuentra, para realizar este trabajo apagar el equipo, luego qui-

tar la tapa del equipo o bomba para inspeccionar el estado del impulsor y verificar 

si requiere un cambio por el desgaste o solamente realizar una limpieza adecuada, 

para realizar la limpieza, se necesitas de herramientas especiales y de acuerdo al 

elemento de ajuste que lleva, asimismo se requiere de productos para eliminar el 

sarro del impulsor, tanto como del interior de la carcasa de la bomba. 

Principales medidas de seguridad 

Verificar la succión del equipo que contenga y opere correctamente la válvula de 

pie (Check con rendijilla acerada), para evitar que succiones partículas en mayores 

dimensiones y no dañe el equipo. 

La temperatura del agua que succiona contenga la temperatura del ambiente, que 

impide al impulsor expulsar debidamente el líquido. 

Evitar que la bomba trabaje sin líquido, ya que, estos equipos dependen del líquido 

para mantener lubricados sus componentes, como es el sello mecánico. 

Para operar de manera eficiente y un tiempo prolongado, como cualquier pieza de 

calidad, de cualesquiera, se debe mantener adecuadamente, los partes de la 

bomba, permitiendo mayor confiabilidad en la operación de los equipos, mientras 

no se realiza el mantenimiento adecuado, tenga por seguro el equipo no cumple 

con el tiempo programado, generando paradas inadecuas y reclamos por parte del 

consumidor. 

Incumplimiento con los pedidos entregados a tiempo 

La cuarta actividad crítica que se identificó de acuerdo al análisis realizado, es el 

incumplimiento con los pedidos entregados, para generar y entregar los servicios 



 

62 

 

realizados la empresa debe cumplir con el rol de actividad dentro del periodo deter-

minado, lo que ocurre en este caso es lo contrario, no entregar a tiempo, los cau-

santes a este problema es en el estado que se encuentra se observa en los equipos 

y estos generan demoras en la actividad o reparación del equipo. 

Tiempo prologado en la entrega de los equipos mantenidos 

La quinta actividad causante de acuerdo al análisis realizado se identificó el tiempo 

prolongado de en la entrega es, por la demora en el desmontaje del equipo, el cam-

bio del sello y la limpieza del impulsor, todas estas actividades alargan con el man-

tenimiento, a esto incurre la empleabilidad de las herramientas, de no contar con 

herramientas requerido para cada actividad, no se podrá culminar a tiempo con el 

trabajo. 

Situación propuesta de la empresa  

Después de haber realizado las respectivas evaluaciones mediante la recolección 

de información posteriormente analizados, encontramos la baja disponibilidad, 

mantenibilidad y bajo nivel de funcionamiento de los equipos, sumando a esto los 

retrasos en los tiempos de entrega debido el prolongado tiempo en la mantenibili-

dad de los equipos.  

Se implementa la metodología de la aplicación de mantenimiento preventivo enca-

minado en corregir situaciones en los equipos a través de la evaluación de los indi-

cadores, la probabilidad de obtener una mayor disponibilidad de los equipos, la 

confiabilidad del dicho, después de realizar el trabajo, la mantenibilidad del equipo 

se realizado dentro del tiempo determinado, cumpliendo con la entrega a tiempo de 

los pedidos y la respuesta inmediata en la mantenibilidad. 

Para comprender mejor sobre el mantenimiento preventivo la aplicación se da ge-

neralmente en los, mecanismos de clase mecánica o electromecánicas expuestos 

a desgastes seguros (Diaz, 2016, p. 10). 

Asimismo, los, “Equipos cuya relación fallo-duración de vida es bien conocida”. Es 

importante conocer las interrupciones que generan los equipos en un inadecuado 

momento o durante la operación. 

Bajo disponibilidad de la bomba 
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La baja disponibilidad del equipo, se da debido a las fallas en el sello mecánico, 

una mínima fisura puede generar pérdidas de líquido, para ello se buscas solucio-

nes rápidas, y alternativas de solución. 

Cambio de sello mecánico 

El sello mecánico es un elemento que reemplazan a la empaquetadura, para pro-

teger o retener las posibles fugas cuando el equipo esté en funcionamiento, se co-

loca entre la parte fija y el eje rotante de la bomba, permitiendo cerrar hermética-

mente la unión, previene las goteras y fugas del líquido de la bomba. 

Bajo mantenibilidad del equipo de la bomba 

La segunda causa que ocurre el bajo nivel de mantenibilidad de los equipos, exceso 

de tiempo en el trabajo, el motivo es el desmontaje del equipo, que genera retraso 

e incumpliendo que el equipo entre en operativo dentro del tiempo determinado. Lo 

que en realidad se debe realizar, cuando el equipo presente fallas, reparar dentro 

del periodo de tiempo establecido.  

Desmontaje del equipo 

El desmontaje requiere de un conocimiento base para efectuar el trabajo se debe 

desarrollar con personal que tenga conocimiento y experto en desmontajes y repa-

raciones.  

Bajo nivel de funcionamiento del equipo 

Como tercera actividad al realizar el análisis encontrando que el equipo necesita 

una limpieza adecuada del impulsor, lo que perjudica el nivel de funcionamiento, 

generando paradas o fallas dentro del periodo de operación, para realizar este tra-

bajo de requiere hacer limpieza del impulsor. 

Limpieza del impulsor 

El impulsor es el principal elemento de la bomba, a través del movimiento de este 

componente se impulsa el líquido, por tanto, se busca alternativas de solución. 

Implementación de la propuesta 
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Después de haber realizado el estudio mediante la aplicación del mantenimiento 

preventivo que proporcionó con la mejora y cumpliendo con la satisfacción del 

cliente, se propone, mediante formatos, fichas, capacitación de los trabajadores y 

diagramas para continuar con la mejora en el servicio de mantenimiento del equipo. 

Cronograma y formatos de implementación 

Ficha técnica de los equipos 

Hoja de control de equipos 

Formato de plan de actividades 

Diseño de formatos de plan mantenimiento 

Capacitación del personal técnico operativo 

Registro de los equipos 

En primer lugar, para el desarrollo de la aplicación, se realizó un registro de equipos 

para la empresa, con el encargado del área de servicios, se registraron todas las 

bombas de agua presentes incluidos, la bomba en análisis ubicado en cuarto de 

máquinas; en la tabla 4 se aprecia los equipos registrados: 

Figuras 6. Organigrama del área de servicios. 

de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Elaboración propia. 
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Tabla 4 

Equipos registrados  

N.º Equipos Cantidad 

1 Bomba de agua 01 1 

2 Bomba de agua 02 1 

3 Bomba de agua 03 1 

4 Bomba sumergible 01 1 

5 Bomba sumergible 01 1 

6 Bomba principal de SCI 1 

7 Bomba jockey 1 

Total 7 

Nota: Registro de equipos de la empresa Tejidos Jorgito S.A.C., fuente: Elaboración 

propia 

Identificación de equipos por código 

En segundo lugar, se realizó la codificación de los equipos presentes en el cuarto 

de máquinas, se registró la totalidad de equipos presentes, en este paso se codifica 

cada bomba y esto nos permite con la ubicación inmediata y correcta de cada 

bomba, de manera que han sido codificados. 

Tabla 5 

Cuadro de codificación de los equipos 

N.º Equipos Abreviatura Código 

1 Bomba agua  BA BA-01 

2 Bomba agua  BA BA-02 

3 Bomba de agua  BA BA-03 

4 Bomba sumergible  BS BS-01 

5 Bomba sumergible  BS BS-02 

6 Bomba principal SCI BP BP-SCI 

7 Bomba jockey BJ BJ-SCI 

Nota: Codificación de los equipos de la empresa Tejidos Jorgito S.A.C., Elaboración 

propia. 
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Tabla 6 

Cuadro de equipos codificados y la marca 

Equipos Código Marca del equipo Abreviatura 

Bomba agua 01 BA-01 PEDROLLO B 

Bomba agua 02 BA-02 PEDROLLO B 

Bomba de agua 03 BA-03 PEDROLLO B 

Bomba sumergible 01 BS-01 SCHNEIDER BS 

Bomba sumergible 02 BS-02 SCHNEIDER BS 

Bomba principal SCI BP-SCI BALDOR-RELIANCE BP 

Bomba jockey BJ-SCI BALDOR-RELIANCE BJ 

Nota: Codificación de los equipos de la empresa Tejidos Jorgito S.A.C., 

Elaboración propia 

Diseño de formatos de mantenimientos 

Para el desarrollo del trabajo se creó unos formatos, que sirven para registrar infor-

maciones de los equipos, a continuación, se da mencionen de los formatos diseña-

dos: 

Ficha técnica 

La ficha técnica es un formato que nos permite para recopilar información en forma 

resumida las características técnicas y datos generales de cada equipo. 

Las características que nos muestran las bombas están impregnadas sobre la car-

casa de donde se extrae para poder registrarlas en la ficha técnica, de las cuales 

se encuentran como; la potencia, el voltaje, la velocidad, las entradas y salidas para 

su instalación mecánica y otras. También tenemos la operacional, que permite para 

garantizar que la bomba trabaje en condiciones óptimas, aquí se indica la tempe-

ratura, ciclo de trabajo, caudal, etc. Como información general se hacen referencia 

y se añaden como; marca, dimensiones, proveedores, entre otros. 
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Para mejor manejo y empleo en la información, se implementó un formato, que 

proporcione informaciones relevantes, en caso la placa de la bomba se dañe y re-

emplace para el posterior empleo, asimismo sirve para terceras personas, la ficha 

se relaciona con las informaciones mencionadas anteriormente. Para más detalles 

ver Anexo 21. Modelo del plan de mantenimiento. 

Hoja de control 

Lo que se busca con la hoja de control es registrar o recopilar informaciones rele-

vantes de los equipos las inspecciones o su respectivo mantenimiento del equipo, 

permitiendo tener historiales de los cambios y reparación del equipo, estos son 

adaptados para cada equipo, así contar con informaciones actualizadas para una 

investigación a futura, que permita para tomar decisiones. 

 La hoja de control contiene puntos clave como; el tiempo de operación hasta antes 

de la falla, el tiempo que se empleó en realizar el mantenimiento, personal respon-

sable quien realizo el mantenimiento del equipo, el recurso que utilizó para reem-

plazar el repuesto dañado y el número de reparaciones que tuvo el equipo. A con-

tinuación, la propuesta del modelo del formato para el área de servicios de la em-

presa en estudio, donde se indican los datos mencionados. 

Rutinas diarias de inspección 

Se propone un formato para el control diario del equipo, con el objetivo de tener 

una mejor disposición y confiables del dicho, así mantener el en operación continua, 

en el formato se indican actividades principales que ocasionan las paradas y perdi-

das de líquidos, cada actividad se debe marcar en el día que se realiza la tarea, si 

el equipo requiere un cambio de repuesto o una revisión interna, se debe marcar 

en los puntos donde se indica en el formato, asimismo dejar las observaciones co-

rrespondiente e indicar los requerimientos para realizar su respectiva reparación. 

A continuación, en detalle las informaciones en formatos presentados, Anexo 22. 

Modelo de plan de actividades. 
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Figuras 7. Modelo de hoja de control de los equipos 

Fuente: Elaboración propia. 

Elaborado por: Lugar:

Equipo: Marca:

T. Op. T. Mant.

Periodo de instalación:

Responsable del 

mantenimiento
Observaciones

Hoja de Control de Equipos

Descripción

 PRUDENCIO RAMOS, Martin

N.° de reparaciones
Tiempo

Fecha Repuestos utilizados

SERVICIOS GENERALES L.R.R. E.I.R.L  
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Plan de mantenimiento por periodo 

Para desarrollar el sostenimiento por periodos se propone un formato, que indica 

las fechas donde se hará la mantenibilidad del equipo, con esto nos garantiza un 

mejor funcionamiento del y mayor disponibilidad para la empresa en actividad, a 

continuación, se indica en un formato las fechas donde se debe realizar el mante-

nimiento adecuado y completo. 

Actividad mensual 

Las actividades mensuales son parte para completar la secuencia y tener una vigi-

lancia continua de los equipos, para cumplir con el rol y no dejar de asistir, se debe 

tomar las principales mediciones, inspecciones y revisión de los equipos, se men-

cionan las actividades a cumplir. 

Revisión del tablero de control 

Verificar el nivel del agua en la cisterna 

Revisar los goteos existentes en los equipos 

Verificar el estado de los tubos 

Verificar el estado de la válvula de pie y 

Verificar el control de nivel (sensor del tablero) 

Actividad trimestral 

Las actividades trimestrales se deben programar para cumplir con el mantenimiento 

de los equipos, estas actividades son fijados para cumplir con el procedimiento, 

programados por jefe de área, a continuación, se mencionan las actividades a rea-

lizar. 

Limpieza externa de los equipos 

Reajuste en el tablero de control 

Reseteo del tablero 

Revisar la carga de trabajo (A. y Volt.) 

Limpieza de la cisterna 

Reajuste de las uniones 

Prueba interna en manual del equipo 

Actividad semestral 

Como en todos los pasos, en esta fecha el mantenimiento se debe realizar mante-

nimientos internos del equipo, para ello se empleará el desmontaje del equipo, para 
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revisar el estado de los componentes internos como es: el sello Mecánico, el impul-

sor y el caracol, a continuación, se mencionan las actividades a realizar empleando 

herramientas para cumplir con el trabajo: 

Desmontaje de la bomba 

Realizar limpieza o cambio del impulsor 

Realizar cambio de sello mecánico 

Realizar limpieza de la cisterna 

Revisar las conexiones eléctricas del motor tanto como del tablero 

Realizar limpieza de las válvulas 

Hacer una prueba interna (circulación de agua en nodo manual) 

Montaje del equipo  

Pintar el equipo o sistema 

Limpieza general del lugar de operación 

Actividad anual 

Las actividades anuales las que se deben realizar para todos los equipos se men-

cionan a continuación: 

Cambio de sello mecánico 

Limpieza de los impulsores 

Limpieza de la cisterna 

Reemplazo de válvulas de paso 

Saneamiento de la tubería  

Prueba de aislamiento de los 

equipos 

Chequeo de los tableros de con-

trol 

Para todas estas actividades mencionadas anteriormente se proponen un plan de 

mantenimiento, indicando las actividades que se deben desarrollar en cada periodo 

mencionado, de esta manera se puede dar una mejor la funcionalidad, alargar el 

tiempo de operación de los equipos, así evitar que el equipo sea reemplazado entes 

de su periodo de caducidad. A continuación, se presenta una guia de plan de man-

tenimiento por periodo. 

Diferencia de mantenimiento preventivo y mantenimiento por periodo 

El mantenimiento preventivo se desarrolló en equipos en pleno funcionamiento en 

el momento, antes de que se realice un correctivo o una reparación. 

El mantenimiento por periodo se realiza mediante una programación en fechas es-

tablecidas por un miembro a cargo, que posteriormente son revisados y reparados 

los componentes asignados en la fecha. 
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Figuras 8. Modelo de plan de Mantenimiento 

 Para desarrollar las actividades principales, fuente: Elaboración propia. 

 Martin Prudencio Ramos

Jose Soto

Fecha Hora de fallo

Lunes Martes Miércoles Jueves Sábado Domingo Observaciones

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Cambio Reparado Limpieza

N°

1

2

3

4

5

Pintura

ACTIVIDAD

Bomba de agua

Verificar el nivel del agua en la cisterna

Verificar la presión del sistema

Verificar el estado del equipo

Verificar el sentido de giro del equipo

Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros

CRONOGRAMA / DIARIA

Verificar el tablero alimentador del equipo

Revisar las fugas existen en el equipo

Revisar el estado de los componentes

Revisar las válvulas de paso

ene- jun 2019

Elaborado por:

Frecuencia

Mantenimiento de:

Inspección 

Servicios Generales E.I.R.L

ResponsableDiario

Mecánica y eléctrica

Inspeccionado

DescripciónPosibles causas del problema

Observaciones Equipo

Responsable

Realizar Limpieza externa del sistema

Realizar una prueba interna (manualmente)

Regular la presión adecuado 

Registrar actividades críticas

PLAN DE ACTIVIDADES

Servicios Generales E.I.R.L
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Capacitación del personal operativo 

La formación del personal es una de los deberes más importantes que toda em-

presa deben priorizar, por ende, se propone que la empresa se comprometa en la 

formación de los personales, con el propósito de que los trabajadores obtengan 

amplio conocimiento en todas las áreas necesarias, así, permitir desarrollarse efi-

caz e eficientemente con sus labores, base fundamental  todo trabajador tengan 

conocimientos y habilidades necesarias para dar respuestas a problemas existente 

en el instante, tener personales preparados permitirá ocupar varias operaciones.. 

A continuación, se mencionan puntos claves para la preparación de los trabajado-

res y ejecutar con el plan de mantenimiento preventivo. 

La parte inductiva 

Para esta parte se debe informar a los trabajadores nuevos, la función de la em-

presa, actividades que se desarrollan, los horarios establecidos, etc. El trabajador 

debe tener bien claro sobres las actividades que se ejecutan, ser responsables, 

trabajar en equipo, esto les permite solucionar con mayor facilidad los problemas 

existen, dudas o quejas que se presentan.  

La preparación o entrenamiento del personal 

Aquí se debe prepara a los personales en función a la actividad que va emplear, 

esto se hace con el fin de mejorar en sus funciones, asimismo mejorar el conoci-

miento de cada personal, para obtener mejores resultados en el mantenimiento del 

equipo, con el servicio de mantenimiento se busca ofrecer una mejor calidad de 

servicio, los equipos respondas y tengan un mayor rendimiento, las paradas cons-

tantes sean reducidas, solo se puede lograr con personales bien entrenados y ca-

pacidades y cumplan adecuadamente sus funciones. Por último, se debe contar 

con personales técnicos calificados se menciona a continuación. 

Formación básica 

Para contar con personales con formación básica, los personales deben contar con 

una carrera técnica para cada área y actividad, asimismo, a los técnicos se debe 

enviar a instituciones de formación para capacitarse y mantenerse actualizado en 
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cuanto a la tecnología eléctrica que se emplea, para el manejo y control de los 

tableros, que tiene la función de alimentar a los equipos. 

Figuras 9. Cuadro de integrantes de los trabajadores 

 de la empresa Servicios Generales E.I.R.L, fuente: Elaboración propia. 

Para la capacitación de los trabajadores después de analizar las causas que oca-

sionan al problema en la baja satisfacción del cliente, se propone a la compañía la 

capacitación de los trabajadores para efectuar correctamente con el servicio de 

mantenimiento del equipo, de esta manera obtener ganar la satisfacción del cliente, 

mediante entregas perfectas de los equipos mantenidos, asimismo, cumpliendo con 

las entregas a tiempo, sabiendo que todo cliente necesita ser atendidos correcta-

mente, según sus necesidades y requerimiento. La puntualidad y responsabilidad 

está en uno mismo tanto como la empresa con los clientes. 

Tabla 7 

Cuadro de causa y efecto sobre el problema 

Nota. En la tabla se aprecia las causas que generan el problema. 

Fuente: Elaboración propia 

Causas que se encontraron en el problema baja satisfacción del cliente 

Causa Efecto Consecuencia 

Rotura de sello mecánico Baja disponibilidad de la bomba Desabastecimiento de agua 

Impulsor obstruido Bajo nivel de funcionamiento de 

la bomba 

Mínimo nivel de presión del 

agua 

Montaje inadecuado de la 

bomba 

Bajo mantenibilidad del equipo Retraso en tiempos de en-

trega de equipos mantenidos 
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En seguida, se aprecia la capacitación que recibió los trabajadores de la empresa, 

de acuerdo al cuadro indicado anteriormente. 

Figuras 10. Cuadro de temas de capacitación. 

Cuadro de taller de capacitación de los trabajadores de la empresa Servicios Ge-

nerales E.I.R.L, fuente: Elaboración propia. 

Situación mejorada 

Con la mejora permitió elevar la disponibilidad del equipo, se redujo el tiempo de 

reparación del equipo, datos importantes para la empresa, con esto se logró una 

mejora para cumplir con las entregas perfectas de los equipos, asimismo cum-

pliendo con las entregas a tiempo, que permitió para lograr y cumplir con la satis-

facción del cliente. 

posteriormente implantado la mejora propuesta, se desarrollan diagramas de ope-

raciones para realizar el mantenimiento del equipo en forma secuencial, asimismo 

se elaboró un diagrama de actividades para determinar el tiempo estándar en re-

paraciones del equipo, esto permite continuar mejorando y perfeccionando con las 

actividades que ofrece la empresa. 
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Figuras 11. Organigrama de comunicación  

De los trabajadores del área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L 

Diagrama de Operaciones del Proceso DOP 

En el mantenimiento de la bomba permite hacer el trabajo adecuadamente, sin per-

der los pasos a seguir, esto se emplea desde el momento de desmontaje de la 

bomba y posteriormente realizando de acuerdo el diagrama indica, como la limpieza 

de los impulsores o necesite reemplazar por uno nuevo, cambio del sello mecánico 

que, es el componente que sufre siempre mayores daños, limpieza de la carcasa 

aquí es donde se acumulan partículas succionadas por el equipo, etc. 

En seguida, se evidencia un modelo de DOP para seguir los pasos y cumplir con la 

labor en mantenimiento del equipo. Para más detalles ver Anexo 23. Mejora DOP.

Diagrama de actividades del proceso DAP 

El DAP de proceso en el servicio de mantenimiento, permitió en la reducción de 

tiempos estándar en la actividad ejecutada, esto es importante para seguir mejo-

rando en las entregas a tiempo del equipo, reducir el tiempo de mantenibilidad de 

un equipo, puntos favores para la empresa. 

A continuación, se muestra un modelo de un DAP, para seguir los pasos de análisis 

de actividad del equipo. Ver Anexo 24. Mejora DAP.  

Estadística descriptiva: 

JEFE DE GRUPO 

(Mantenimiento) 

JEFE DE 

ÁREA DE 

SERVI-

Técnico elec-

tricista 

Operario 

mecánico 

Ayudante elec-

tricista 
Ayudante 

mecánico 
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Estadística descriptiva Dimensión: Disponibilidad 

Tabla 8 

Análisis de índice de disponibilidad Pre test – Post test. 

Semanas Pre test. Post test. 

SEM. 1 52.82% 67.86% 
SEM. 2 55.05% 72.77% 
SEM. 3 57.14% 72.54% 
SEM. 4 57.89% 68.07% 
SEM. 5 60.21% 72.98% 
SEM. 6 56.84% 72.27% 

SEM. 7 55.50% 67.13% 

SEM. 8 51.32% 69.20% 
SEM. 9 55.05% 73.34% 
SEM. 10 56.84% 70.21% 
SEM. 11 50.63% 70.63% 
SEM. 12 55.50% 69.02% 
SEM. 13 57.29% 69.66% 
SEM. 14 55.20% 67.43% 
SEM. 15 58.88% 72.59% 
SEM. 16 57.29% 74.14% 

Promedio 55.84% 70.61% 

Nota: La tabla muestra los resultados semanales y el promedio final de la disponi-

bilidad, fuente: elaboración propia 

Figuras 12. Gráfico de porcentaje de equipos disponibles 

 Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Desde la tabla 8, figura 12, se muestra donde la Pre Test de la 

disponibilidad de los equipos obtuvo un 55.81%, un promedio menor al Post Test 

donde logra un 70.61%, incrementando la disponibilidad con valor de 14.77%. 
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Dimensión: Confiabilidad 

Tabla 9 

Análisis de tasa de fallos de la confiabilidad de del equipo Pre test – Post test. 

Semanas Pre test Post test 

SEM. 1 0.237 0.105 

SEM. 2 0.195 0.074 

SEM. 3 0.188 0.074 

SEM. 4 0.185 0.105 

SEM. 5 0.148 0.073 

SEM. 6 0.189 0.074 

SEM. 7 0.193 0.106 

SEM. 8 0.244 0.103 

SEM. 9 0.195 0.073 

SEM. 10 0.189 0.102 

SEM. 11 0.247 0.101 

SEM. 12 0.193 0.103 

SEM. 13 0.187 0.103 

SEM. 14 0.194 0.106 

SEM. 15 0.152 0.074 

SEM. 16 0.187 0.072 

Promedio 0.195 0.091 

Nota: La tabla muestra los resultados semanales de tiempos promedio entre fallas 

de confiabilidad, fuente: elaboración propia 

Figuras 13. Gráfico de confiabilidad de que los equipos 

 Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Se observa en la tabla 9, como la figura 13, donde se logra un valor 

promedio del pre de tasa de fallos de la confiabilidad de los equipos se obtuvo 

0.195, fallas por hora y el post test obtuvo un 0.091, reduciendo así la tasa de fallos 

de la confiabilidad de los equipos en un 0.104, fallas por hora. 
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Dimensión: Índice Mantenibilidad 

Tabla 10 

Análisis de tasa de reparación de la mantenibilidad del equipo Pre test - Post test 

Semanas Pre test Post test 

SEM. 1 0.252 0.222 

SEM. 2 0.238 0.197 

SEM. 3 0.250 0.195 

SEM. 4 0.254 0.224 

SEM. 5 0.224 0.198 

SEM. 6 0.248 0.193 

SEM. 7 0.241 0.217 

SEM. 8 0.257 0.232 

SEM. 9 0.238 0.201 

SEM. 10 0.248 0.240 

SEM. 11 0.253 0.243 

SEM. 12 0.241 0.231 

SEM. 13 0.251 0.235 

SEM. 14 0.239 0.219 

SEM. 15 0.217 0.195 

SEM. 16 0.251 0.207 

Promedio 0.244 0.216 

Nota: La tabla muestra los resultados semanales y el promedio final la mantenibili-

dad, fuente: elaboración propia 

Figuras 14. Gráfico de Tiempo de reparación de los equipos 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: Se observa la tabla 10, como la figura 14, donde se logra un valor 

del Pre de mantenibilidad de 0.244, mientras el Post alcanzó el 0.216, reduciendo 

así la tasa de reparación en 0.02 reparaciones por hora. 
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Variable dependiente - Dimensión: Resolución de quejas 

Tabla 11 

Análisis de índice de entregas perfectas Pre test – Post test 

Periodo R.Q. Pre test R.Q. Post test 

SEM 1 42.86% 75.00% 

SEM 2 50.00% 66.67% 

SEM 3 50.00% 66.67% 

SEM 4 50.00% 75.00% 

SEM 5 40.00% 66.67% 

SEM 6 50.00% 66.67% 

SEM 7 50.00% 75.00% 

SEM 8 57.14% 75.00% 

SEM 9 66.67% 73.33% 

SEM 10 66.67% 75.00% 

SEM 11 57.14% 75.00% 

SEM 12 50.00% 75.00% 

SEM 13 50.00% 70.00% 

SEM 14 50.00% 72.50% 

SEM 15 60.00% 76.67% 

SEM 16 58.33% 73.33% 

Promedio 53.05% 72.34% 

Nota: La tabla muestra los resultados semanales y el promedio final sobre la reso-

lución de quejas, fuente: elaboración propia 

Figuras 15. Gráfico de Resolución de quejas 

Fuente: elaboración propia. 

Interpretación: Tenemos la tabla 11, con la figura 15, se aprecia el valor obtenido 

en la Pre del índice de resolución de quejas un valor de 53.05% mientras el Post 

alcanzó el 72.34%, mejorando un valor de 19.29%. 
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Dimensión: Capacidad de respuesta 

Tabla 12 

Análisis de índice de entregas a tiempo Pre test – Post test. 

Periodo C.R. Pre test C.R. Post test 

SEM 1 57% 75% 
SEM 2 67% 73% 

SEM 3 67% 83% 

SEM 4 50% 75% 
SEM 5 60% 67% 
SEM 6 67% 77% 
SEM 7 50% 75% 
SEM 8 57% 75% 
SEM 9 50% 77% 
SEM 10 50% 68% 
SEM 11 57% 75% 
SEM 12 67% 80% 
SEM 13 50% 75% 
SEM 14 50% 73% 
SEM 15 60% 77% 
SEM 16 58% 77% 

Promedio 57.28% 75.00% 

Nota. Datos generales de porcentajes mensuales y para obtener el promedio, 

fuente: Elaboración propia 

 

Figuras 16. Gráfico de entregas a tiempo 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Tenemos la tabla 12, asimismo la figura 16, donde la Pre Test ob-

tiene en el índice de capacidad de repuestas un valor de 57.28%, menor al Post 

Test donde alcanzó el 75.00%, incrementando un valor de 17.72%. 
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Tabla 13 

Análisis del índice de satisfacción del cliente Pre Test - Post Test. 

PERIODO S.C.  Pre Test S.C. Post Test 100%

SEM 1 24.49% 56.25% 

SEM 2 33.33% 48.89% 

SEM 3 33.33% 55.56% 

SEM 4 25.00% 56.25% 

SEM 5 24.00% 44.44% 

SEM 6 33.33% 51.11% 

SEM 7 25.00% 56.25% 

SEM 8 32.65% 56.25% 

SEM 9 33.33% 56.22% 

SEM 10 33.33% 50.63% 

SEM 11 32.65% 56.25% 

SEM 12 33.33% 60.00% 

SEM 13 25.00% 52.50% 

SEM 14 25.00% 52.56% 

SEM 15 36.00% 58.78% 

SEM 16 34.03% 56.22% 

Promedio 30.24% 54.26% 

Nota: Resultados obtenidos sobre satisfacción del cliente, fuente: elaboración pro-

pia. 

Figuras 17. Gráfico de satisfacción al cliente 

fuente: elaboración propia 

Interpretación: Desde la Tabla 13, tanto la Figura 17, se aprecia un valor de la Pre 

del índice de satisfacción del cliente que alcanzó el 30.24% mientras el Post logró 

el 54.26%, obteniendo un incremento de 24.02%. 
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Estadística inferencial 

Probar de normalidad de la variable dependiente 

La prueba de normalidad se realizó para saber cuál de los estadígrafos usar me-

diante la siguiente información de define para emplear los estadígrafos y contrastar 

la normalidad. 

Si el dato < 30 con Shapiro W.  Si el dato > 30 se emplea Kolmogorov Smirnov 

Para nuestro caso se tiene menor de 30 cifras, por lo tanto, se aplica Shapiro Wilk. 

Entonces: Sg < 0.05 es No paramétrico entonces no es distribución normal 

Sg > 0.05 Paramétrico entonces es distribución normal.  

Probando la normalidad de la dimensión: Resolución de quejas 

Tabla 14 

Pruebas de normalidad del índice de entregas perfectas 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Resolución de quejas Antes 
.891 16 .058 

Resolución de quejas Des-

pués 
.793 16 .002 

Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: ela-

boración propia 

Tabla 15 

Estadígrafos 

Antes Después Conclusión Estadígrafo 

Sg > .05 Si Si Paramétrico T-Student

Sg > .05 Si No NO paramétrico Wilcoxon 

Sg > .05 No Si NO paramétrico Wilcoxon 

Sg > .05 No No NO paramétrico Wilcoxon 

Nota. El nivel de significancia para determina que estadígrafo utilizar. 

Interpretación: Desde la tabla 14, se comprueba que la significancia sobre el ín-

dice de resolución de quejas Pre Test es de 0.058, mayor a .05, para la significancia 

del Post obtiene 0.002, menor a .05, se comprueba con la tabla 16, dando como 

respuesta que No son paramétricas se usa estadígrafo Wilcoxon para la prueba de 

la hipótesis. 
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Probando normalidad de dimensión: Capacidad de respuesta 

Tabla 16 

Pruebas de normalidad del índice entregas a tiempo 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Capacidad de respuesta 

Antes 
.829 16 .007 

Capacidad de respuesta 

Después 
.908 16 .107 

Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: Ela-

boración propia. 

Tabla 17 

Estadígrafos 

ANTES DESPUÉS CONCLUSIÓN ESTADÍGRAFO 

Sg > .05 Si Si Paramétrico 
T- Student

Sg > .05 Si No NO paramétrico Wilcoxon 

Sg > .05 No Si NO paramétrico 
Wilcoxon 

Sg > .05 No No NO paramétrico 
Wilcoxon 

Nota. Para determinar la significancia y que estadígrafo usar. 

Interpretación: Desde la tabla 16, se comprueba que la significancia sobre el ín-

dice de capacidad de repuesta Pre Test es 0.007 menor a 0.05, para la significancia 

del Post Test un 0.107, mayor a un 0.05, se comprueba con la tabla 17, donde nos 

señala que No son Paramétricos, pues se da uso el estadígrafo wilcoxon para pro-

bar la hipótesis. 
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Probar normalidad a la variable “satisfacción del cliente” 

Tabla 18 

Resumen de procesamiento de casos. 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N. Porcentajes N. Porcentajes N Porcentaje 

Satisfacción del cliente Antes 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0% 

Satisfacción del cliente Des-

pués 
16 100.0% 0 0.0% 16 100.0% 

Nota. Resumen de casos mediante el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente; 

elaboración propia. 

Tabla 19 

Pruebas de normalidad del índice de satisfacción del cliente 

 

Shapiro-Wilk 

Estadísticos gl Sig. 

Satisfacción del cliente 

Antes 
.749 16 .001 

Satisfacción del cliente 

Después 
.869 16 .026 

Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: ela-

boración propia. 

Tabla 20 

Estadígrafos 

 
ANTES DESPUÉS CONCLUSIÓN ESTADÍGRAFO 

Sg > .05 Si Si Paramétrico 
T- Student 

Sg > .05 Si No NO paramétrico Wilcoxon 

Sg > .05 No Si NO paramétrico 
 

Wilcoxon 

Sg > .05 No No NO paramétrico 
Wilcoxon 

Nota. El nivel de significancia para determina que estadígrafo utilizar. 

Interpretación: Desde la tabla 19, se comprueba la significancia sobre la satisfac-

ción del cliente la Pre Test es de 0.01, menor a un 0.05, donde la significancia del 

Post Test es 0.026, menor a un 0.05, se comprueba con la tabla 20, obteniendo 

que NO SON PARAMÉTRICOS y se usó el estadígrafo Wilcoxon para la validez de 

la hipótesis. 
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Validación de hipótesis general y específica 

La validez de las hipótesis generales y específicos, se usó el estadígrafo Wilcoxon 

en las muestras que se relacionan, que los datos tienen significancia. Por tanto, por 

ser menor a 0.05 no es distribución normal. 

Valides de hipótesis especifico 1 

Índice de resolución de quejas 

H0: La aplicación del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente el 

índice de Resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

H1: La aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el índice 

de Resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

 Regla para la decisión:          
H0: μIAa ≤  μIAd

H1: μAIa  > μIAd
 

Tabla 21 

Validación de la hipótesis especifica 1. Estadísticos 

 Resolución de quejas Antes Resolución de quejas Después 

N Válido 16 16 

Perdidos 0 0 

Media .5306 .7244 

Desviación estándar .07479 .03577 

Mínimo .40 .67 

Máximo .67 .77 

Nota. Validación de la hipótesis con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: 

elaboración propia. 

Interpretación: Desde la tabla 21, se comprueba que, la media del índice resolu-

ción de quejas Pre Test es de 0.5306, número menor que la media del índice reso-

lución de quejas con Post Test de un 0.7244, por consiguiente, se acepta la hipó-

tesis alterna, la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente 

el índice de Resolución de quejas en el área de servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 
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Tabla 22 

Estadísticos de prueba de Wilcoxon de la hipótesis especifica 1 

Resolución de quejas Después - Resolu-

ción de quejas Antes 

Z -3.525b

Sig. asintótica (bilateral) .000

Nota. Prueba de Wilcoxon con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: elabo-

ración propia. 

Regla de decisión: 

Si P ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula; Si P valor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

Interpretación: Desde la tabla 22, se contrasta que, el nivel significancia mediante 

Wilcoxon sobre la índice resolución de quejas Pre Test - Post Test es 0.000, se 

comprueba mediante la regla de validez se ratifica que, rechazamos la hipótesis 

nula y aceptando la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativa-

mente el índice de Resolución de quejas en el área de servicios de la empresa 

Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

Validación de hipótesis especifica 2: 

índice de capacidad de respuesta. 

Ho: La aplicación del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente el 

índice de capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

H1: La aplicación del Mantenimiento Preventivo aumento significativamente el ín-

dice de capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

Regla de decisión: 
H0: μIAa ≤  μIAd

H1: μAIa  > μIAd
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Tabla 23 

Validación de la hipótesis especifica. 2 

Capacidad de respuesta 

Antes 

Capacidad de respuesta 

Después 

N. Válido 16 16 

Perdidos 0 0 

Media .5731 .7513 

Desviación estándar .06887 .03879 

Mínimo .50 .67 

Máximo .67 .83 

Nota. Validación de la hipótesis 2 con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: 

elaboración propia. 

Interpretación: Desde la tabla 23, queda confirmado la media del índice de capa-

cidad de respuesta Pre Test ,5731 número menor al de la media del índice de ca-

pacidad de respuesta Post Test, 7513, de esta manera aceptamos la hipótesis al-

terna que señala que, la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significa-

tivamente el índice de capacidad de respuesta en el área de servicios de la empresa 

Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

Tabla 24 

Estadísticos de prueba de Wilcoxon de la hipótesis especifica 2 

Capacidad de respuesta Después - Capacidad de res-

puesta Antes 

Z -3.524b

Sig. asintótica (bilateral) .000

Nota. Prueba de Wilcoxon para obtener la significancia, con el programa IBM SPSS 

Statistics 24, fuente: elaboración propia. 

Interpretación: Desde la tabla 24, se confronta sobre la significancia mediante la 

prueba de Wilcoxon empleado en el índice de capacidad de respuesta Pre Test y 

Post Test es 0.000, comprobando con la regla de decisión se ratifica el rechazo de 

la hipótesis nula, aceptando la alterna, la aplicación del Mantenimiento Preventivo 

mejora significativamente el índice de capacidad de respuesta en el área de servi-

cios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 
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Validación de hipótesis general: índice de satisfacción del cliente 

H0: La aplicación del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente la 

Satisfacción del Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

H1: La aplicación del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente la Satis-

facción del Cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 

Regla de decisión:                                   
H0: μIAa ≤  μIAd

H1: μAIa  > μIAd
 

Tabla 25 

Validación de la hipótesis general. 

 N Mínimo Máximo Media 

Desviación es-

tándar 

Satisfacción del cliente Antes 16 .24 .36 .3012 .04440 

Satisfacción del cliente Después 16 .44 .60 .5425 .03975 

      

Nota. Validación de la hipótesis general con el programa IBM SPSS Statistics 24, 

fuente elaboración propia. 

Interpretación: Desde la tabla 25, verificamos la media de satisfacción del cliente 

Pre test tiene de valor un 0.3012, menor a la media de satisfacción del cliente Post 

test 0.5425, de esta manera, aceptamos la hipótesis alterna donde la aplicación del 

Mantenimiento Preventivo mejoró significativamente la Satisfacción del Cliente en 

el área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del 

Triunfo, 2018. 

Tabla 26 

Estadísticos de prueba de Wilcoxon de la hipótesis general 

 

Satisfacción del cliente Después - 

Satisfacción del cliente Antes 

Z -3.530b 

Sig. asintótica (bilateral) .000 

 

Nota. Prueba de Wilcoxon para obtener la significancia, con el programa IBM SPSS 

Statistics 24, fuente: elaboración propia. 
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Interpretación: Desde tabla 26, apreciamos realizado la prueba mediante Wilco-

xon donde el nivel de significancia de satisfacción del cliente Pre test y Post test es 

0.000, comprobando mediante la regla de decisión ratificamos y rechazamos la hi-

pótesis nula y aceptando la alterna donde la aplicación del Mantenimiento Preven-

tivo mejora significativamente la Satisfacción del Cliente en el área de servicios de 

la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa María del Triunfo, 2018. 
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V. DISCUSIÓN

Concluida la investigación, posteriormente analizados los indicadores del manteni-

miento, se puede percibir una mejora de la disponibilidad tanto con sus indicadores 

directos, obteniendo un incremento en la disponibilidad de 14.77%, una reducción 

en la tasa de fallos de confiabilidad de un 10.4% y una reducción en la tasa de 

reparación 2.8% reparaciones por hora. 

Desde la  Tabla 11 en la página 79, se aprecia la media del índice de resolución de 

quejas antes de la aplicación empleada fue de 0.5306 que equivale a 53.06%, de 

entregas perfectas con valores menor  que, la media de índice de resolución de 

quejas luego de su uso obteniendo un resultado de 0.7244, equivalente a 72.44%, 

de entregas perfectas, evidenciando un aumento en el índice de resolución de que-

jas como resultado de la aplicación del Mantenimiento Preventivo, el producto con-

cuerda con lo investigación realizado por García, con tesis titulado “Modelo de Ges-

tión de Mantenimiento para Incrementar la Calidad en el Servicio en el Departa-

mento de alta tensión de STC Metro de la Ciudad de México”, tesis empleado para 

el presente estudio que llega a conclusión, el modelo planteado es viable y debe 

ser ejecutada, en empresas industriales tanto para las empresas de servicio, ya que 

la implementación del modelo, permitió operar la empresa con calidad y estándar 

superior, de esta manera mejoró la calidad de servicio y la competitividad, además, 

consiguió reducir los erros ocasionados en los equipos, asimismo, los costos de 

mantenimiento. Hoffman y Bateson, en su libro “Marketing de servicios: Conceptos, 

estrategias y casos” (2012) el cliente acepta siempre y cuando las expectativas 

sean mínimas, por tanto, con los resultados obtenidos se logró mejorar y cumplir la 

satisfacción del cliente. 

Mediante la Tabla 12, ubicado en página 80, se aprecia, sobre la media del índice 

de capacidad de respuesta antes del empleo es 0.5731 equivalente a 57.31%, de 

entregas a tiempo un valor menor, mientras el índice de capacidad de respuesta, 

posterior de emplear el tratamiento se logra un valor de 0.7513 equivalente a 

75.13%, de entregas a tiempo, evidenciando un incremento en el índice de capaci-

dad de respuesta, con el empleo de la aplicación del Mantenimiento Preventivo, el 

dato obtenido concuerda con lo investigado Avilés, en su tesis titulado “Programa 

de mantenimiento preventivo para mejorar la disponibilidad mecánica del cargador 
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Frontal Volvo 120 en la municipalidad provincial de Acobamba” tesis empleado para 

el estudio  que concluyó, con la implementación de este técnica, la empresa logró 

mejorar la disponibilidad mecánica de 60.0%, obteniendo una disponibilidad de 

76.11% logrando un incremento de 16.11%. Huete, en su libro teoría empleada 

“Servicios & Beneficios” (2014), para el cliente es importan las recibir un buen ser-

vicio dentro del tiempo establecido, por tanto, como el cliente esperaba se logró con 

la capacidad de respuesta dentro del tiempo establecido. 

Desde la Tabla 13, paginado en el 81, se comprueba para la satisfacción del cliente 

la media antes del plan empleado es 0.3021 equivalente a 30.21%, un número me-

nor a la media, de satisfacción del cliente posteriormente aplicado el tratamiento 

lográndose  con valores de 0.5425, equivalente a 54.25%, evidenciando un incre-

mento en el índice de satisfacción del cliente, como resultado de la aplicación de 

Mantenimiento Preventivo, este efecto concuerda con lo investigado Huamán, en 

su tesis titulado “Mejora del proceso del Servicio de Mantenimiento de equipos de 

comunicación en la empresa Covepa S.R.L.”, tomada para el presente estudio de 

investigación, el autor concluyó, con la proposición del modelo aplicado mejoró con 

los servicios de mantenimientos operados en los equipos, consiguiendo estos sean 

más eficaces y eficientes, asimismo logró un incremento en la satisfacción del 

cliente en 65%, paralelamente mejoró el control y respuestas del sistema. Campiña 

y Fernández, en su libro “Gestión de quejas y reclamaciones en materia de con-

sumo” (2016), satisfacer a los clientes es importante mediante ello se logra captar 

más clientes, de esta manera, se conseguido obtener los resultados. 

Desde la Tabla 8, se aprecia para la disponibilidad la madia antes del plan em-

pleado es 0.5581 equivalente a 55.81%, un número mayor a la media de disponibi-

lidad luego de ser aplicado el tratamiento, se consigue un 0.7061 equivalente a 

70.61%, evidenciando considerablemente un incremento de la disponibilidad del 

equipo, mediante la aplicación de Mantenimiento Preventivo, este producto con-

cuerda con lo investigado Mendoza, en su tesis titulado “Diseño de un sistema de 

control eficiente para incrementar la disponibilidad de las bombas centrifugas de 

pulpa en minería Gold Fields S. A” tesis tomada para el presente estudio de inves-

tigación, el autor concluyo, mediante el uso de herramientas básicas de calidad, le 

faculto determinar una indisponibilidad de 1.5% que impide con la disponibilidad de 
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las bombas centrifugas sea superior de 94.2%, con la implementación del nuevo 

sistema de control y la alta confiabilidad, el resultado obtenido para la nueva dispo-

nibilidad de las bombas es de 95.7%, logrando un incremento de 1.5%, asimismo 

indica; que por más imperceptibles e insignificantes sean las fallas, debe pasar las 

respectivas inspecciones. 

García, en su libro “Gestión moderna del mantenimiento industrial” (2012), el con-

junto de actividades en operación, es lograr una programación a tiempo esto per-

mitirá operar los equipos eficientemente, asimismo, asegurar la disponibilidad, con-

fiabilidad de los equipos y prevenir fallas y paros en un evento no oportuno. 

Desde la Tabla 9 se aprecia donde un valor promedio antes del plan empleado de 

tasa de fallos de la confiabilidad es de 0.195 fallas por hora, un número mayor a la 

tasa de fallos de confiabilidad y posteriormente aplicado el tratamiento, se logra una 

tasa de 0.091 fallas por hora, evidenciando considerablemente una disminución en 

la tasa de fallos de la confiabilidad mediante la aplicación de mantenimiento pre-

ventivo, este producto concuerda con lo investigado Torres, en su tesis titulado “Im-

plementación de un sistema de mantenimiento para mejorar la disponibilidad me-

cánica de Jumbos Jumbos Axera-05 de la Empresa Congemin Minera Horizonte” 

tesis tomada para el presente trabajo concluyo, que mediante la empleo de un sis-

tema de mantenimiento logro un aumento de 4,64% de disponibilidad un promedio 

en los primeros 4 meses de un 86.01%, finalmente indica que, con la ejecución del 

nuevo sistema de mantenimiento, con la iniciativa, las inspecciones diarias y cum-

pliendo con los programas establecidas se obtendrá un mejor control. 

Montilla en su libro teoría empleada “Fundamentos de mantenimiento industrial” 

(2016), el Mantenimiento Preventivo es evitar las incidencias y errores de un sis-

tema productivo, mediante la práctica de actividades básicas como ejecutar, anali-

zar, etc., antes que ocurran averiás o fallas mayores en tiempos de operaciones, 

por ende, estas tareas permitirán efectuar realizar programaciones adicionales y 

generar actividades de mayor costo. 

Desde la Tabla 10 se aprecia donde el valor antes del plan empleado el valor de la 

mantenibilidad es de 0.244 de tasa de reparación equivalente a 24.4%, un número 

mayor a la tasa de reparación y después de aplicar el tratamiento con un valor de 
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0.216 de tasa de reparación equivalente a 21.6%, evidenciando una disminución 

considerable en la tasa de reparación de mantenibilidad en los equipos, este resul-

tado concuerda con lo investigado Rivera, en su tesis titulado “Modelo de toma de 

decisiones de mantenimiento para evaluar impactos en disponibilidad, mantenibili-

dad, confiabilidad y costos”, tesis tomada para el presente trabajo de investigación, 

llega a conclusión, la implementación de un modelo en toma de decisiones de man-

tenimiento, encontró salidas considerables y posibles de descartar entre propuesta 

de mejoras en eventos, asimismo, la oportunidad de medir la gestión en cifras de-

terminadas en tomas de decisiones en mantenimiento. 

Se puede culminar que, la aplicación de Mantenimiento Preventivo para mejorar la 

satisfacción del cliente, genera una variación positiva en quejas y respuestas, asi-

mismo, al desarrollar de Mantenimiento Preventivo permito diferenciar los valores, 

aminorando las desperfecciones y averías, mediante la ejecución de diversas ac-

ciones de mantenimiento, donde la Satisfacción del cliente alcanzó antes de la apli-

cación de la herramienta un valor de 30.24%, un número menor de satisfacción y 

después de la aplicación del tratamiento se logra un valor de 54.26%, evidenciando 

considerablemente la mejora en la satisfacción del cliente. Igualmente, Ramírez 

(2017), en su tesis “La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 

de transporte la Parle del Oriente S.A.”, en su tesis llegando a concluir que, Conocer 

como la Calidad de Servicio estos se relacionan con las satisfacciones de los clien-

tes, estos nos permiten si la finalidad de conocer es efectivamente si todas las evi-

dencias están relacionadas positivamente con la calidad de servicio tanto la satis-

facción del cliente. Asimismo, el investigador indico, según los clientes el 24% la 

calidad de servicio es buena, mientras que el 32% de satisfacción del cliente es 

buena,  

Asimismo, Evans y Lindsay (2008), mencionan que, para establecer clientes satis-

fechos, la entidad busca distinguir las necesidades de los consumidores, crear sis-

temas de producción y servicios para cumplirlas, dando lugar a nuevos resultados 

y obteniendo una mejora, de esta manera, ha sido esencial implementar la meto-

dología de mantenimiento preventivo, esto nos permitió analizar los indicadores, 

dando lugar una imagen claro la situación en se encontraba la compañía. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera conclusión 

Del presente producto de investigación concluimos, la aplicación del Mantenimiento 

Preventivo mejoró de forma significativa el índice de resolución de quejas, llegando 

a resolver el problema, logrando aceptar la hipótesis, permitiendo obtener el obje-

tivo específico 1, se percibe una mejora significativa del índice de resolución de 

quejas desde la Tabla 11, apreciando un incremento de 0.1929, equivalente a un 

promedio de 19.29%. 

Segunda conclusión 

Asimismo, con la aplicación del Mantenimiento Preventivo mejoró de manera signi-

ficativa el índice de Capacidad de respuesta, logrando resolver el problema, asi-

mismo, se reconoce la hipótesis, que permitió lograr el objetivo específico 2, se 

percibe una mejora en donde se obtiene el índice de capacidad de respuesta en 

Tabla 12, en el cual la mejora fue de 0.1772, equivalente a un promedio 17.72%. 

Tercera conclusión 

Finalmente, mediante la aplicación del Mantenimiento Preventivo, mejoró significa-

tivamente el índice de satisfacción del cliente, logrando de esta manera resolver el 

problema, aceptando la hipótesis, asimismo, logrando el objetivo general. La me-

jora que sea obtenido en la satisfacción del cliente apreciando en la Tabla 13, ob-

teniendo una mejora de un 0.2402, promedio, equivalente a un 24.02%. 



95 

VII. RECOMENDACIONES

Primera recomendación 

Se recomienda al área de servicios, continuar con la inspección de cada equipo 

como parte de Mantenimiento Preventivo, esto les permitirá reducir las fallas y los 

tiempos improductivos para la empresa, de esta manera tener un control adecuado 

e historiales detallados y nuevas tareas con el fin lograr mejorar la disponibilidad de 

equipos. 

Segunda recomendación 

Se recomienda plasmar con el cronograma de mantenimiento, antes de iniciar las 

operaciones tanto como las fechas de entrega de los equipos, esto les permitirá 

mantener los parámetros de control de los equipos y les permita obtener mejores 

resultados de rendimiento y confiabilidad, con el fin de lograr la fidelidad de los 

clientes y reducir reclamos y quejas que se puede encontrar. 

Tercera recomendación 

Se recomienda cumplir con las capacitaciones de los personales involucrados en 

dichas áreas, con el propósito de tener personal calificado para dar soluciones y 

respuestas inmediatas, esto les permitirá de reducir posibles fallas y/o detectar po-

sibles defectos, permitiendo comprimir las horas de reparación y no incurrir para un 

mantenimiento preventivo. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Diagrama de relaciones 

Nota: Baja satisfacción del cliente en el área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L. 2018
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Anexo 2 

Matriz de consistencia. 

Preguntas de 

investigación
Objetivos Hipótesis Variables

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores

Escala de los

indicadores
Metodología

General General Principal

Específicas Específicos Secundarias

Mantenibilidad Índice de Confiabilidad Razón

Técnica: Observación

¿Cómo la aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora el Índice de 

resolución de quejas en  el 

área de servicios de la 

empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018?

Determinar cómo la 

aplicación del 

Mantenimiento Preventivo  

mejora el índice de 

resolución de quejas 

percibido en el área de 

servicios de la empresa 

Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del 

Triunfo, 2018.

La aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora el Índice de 

Resolución de quejas en el 

área de servicios de la 

empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018.

Razón

¿Cómo la aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora el Índice de 

Capacidad de respuesta en 

el área de servicios de la 

empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018?

Determinar cómo la 

aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora el Índice de 

Capacidad de repuesta en  

el área de servicios de la 

empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018.

La aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora el Índice de 

Capacidad de respuesta en 

el área de servicios de la 

empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., Villa 

María del Triunfo, 2018.

Según Huete (2014) indicó: “El 

cliente satisfecho es el que piensa 

que ha hecho un buen negocio con 

la empresa adquiriendo un 

determinado servicio” (p. 68).

Para la evaluación de la 

variable dependiente se 

realizará mediante las 

dimensiones Resolución de 

quejas y Capacidad de 

respuesta; estos se evaluarán 

con los índice de Resolución 

de quejas y Capacidad de 

respuesta

Variable 

dependiente: 

Satisfacción del 

Cliente 

Instrumento: Ficha de recolección de 

datos     

Análisis: Estadística descriptiva - 

inferencial. Se utiliza el SPSS 23.

Capacidad de respuesta 
Índice de Capacidad de 

respuesta

Índice de Confiabilidad RazónConfiabilidad

Resolución de quejas   
Índice de Resolución de 

quejas
Razón

APLICACIÓN DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL ÁREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., 

VILLA MARÍA DEL TRIUNFO,  2018.

Variable 

independiente: 

Mantenimiento 

Preventivo

García (2012) indicó: “El 

conjunto de actividades 

programadas a equipos en 

funcionamiento que permiten en 

la forma más económica, 

continuar su operación eficiente y 

segura, con tendencia a prevenir 

las fallas y paros imprevistos” 

(p. 55). 

Para evaluar la variable 

independiente se realizará 

mediante las dimensiones 

Disponibilidad, Confiabilidad 

y Mantenibilidad; del mismo 

modo se evaluara con los 

indicadores el Índice de 

Disponibilidad, el Índice de 

Confiabilidad y el Índice de 

Mantenibilidad

Tipo de investigación: Aplicada

¿Cómo la aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora la Satisfacción del 

Cliente en el área de 

servicios de la empresa 

Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del 

Triunfo, 2018?

Determinar cómo la 

aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora la Satisfacción del 

Cliente en el área de 

servicios de la empresa 

Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del 

Triunfo, 2018.

Índice de DisponibilidadDisponibilidad Razón

La aplicación del 

Mantenimiento Preventivo 

mejora la Satisfacción del 

Cliente en el área de 

servicios de la empresa 

Servicios Generales 

E.I.R.L., Villa María del 

Triunfo, 2018.

Diseño: Experimental Cuasi - 

experimental     

Nivel: Descriptivo Aplicativo

Población: 15 trabajadores del área de 

servicios de la empresa Servicios 

Generales E.I.R.L., evaluados en un 

periodo de 4 meses antes y 4 meses 

después.

Muestra: 15 trabajadores del área de 

servicios
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Anexo 3 

Matriz de Operacionalización de las variables 

Variables
Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores

Escala de 

los

indicadores

Técnica Instrumento
Unidad de 

medida
Fórmula

APLICACIÓN  DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL ÁREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA SERVICIOS 

Variable 

independiente: 

Mantenimiento 

Preventivo

García (2012) 

indicó: “El 

conjunto de 

actividades 

programadas a 

equipos en 

funcionamiento 

que permiten en la 

forma más 

económica, 

continuar su 

operación eficiente 

y segura, con 

tendencia a 

prevenir las fallas 

y paros 

imprevistos” (p. 

55). 

Para evaluar la 

variable independiente 

se realizará mediante 

las dimensiones 

Disponibilidad, 

Confiabilidad y 

Mantenibilidad; del 

mismo modo se 

evaluara con los 

indicadores el Índice 

de Disponibilidad, el 

Índice de Confiabilidad 

y el Índice de 

Mantenibilidad.

Disponibilidad
% de 

Disponibilidad
Razón Observación 

Ficha de recolección 

de  datos
Porcentaje

D: Índice de Disponibilidad    

MTBF : Tiempo medio entre fallos    

MTTR: Tiempo medio de reparación

 Confiabilidad 
% de 

Confiabilidad
Razón Observación 

Ficha de recolección 

de  datos
Porcentaje

λ: Tasa de Fallos (número total de fallos)    

MTBF: Tiempo Medio entre Fallos    

N°: Número de fallos en el periodo considerado  

u : Tasa de reparación (número total de reparaciones)

MTTR: Tiempo medio de reparación 

N°: Número de reparaciones

Variable 

dependiente: 

Satisfacción del 

Cliente

Según Huete 

(2014) indicó: “El 

cliente satisfecho 

es el que piensa 

que ha hecho un 

buen negocio con 

la empresa 

adquiriendo un 

determinado 

servicio” (p. 68).

Para la evaluación de 

la variable dependiente 

se realizará mediante 

las dimensiones 

Resolución de quejas y 

Capacidad de 

respuesta; estos se 

evaluarán con los 

índices de Resolución 

de quejas y Capacidad 

de respuesta.

 Resolución de 

quejas 

% Entregas 

perfectas
Razón Observación 

Ficha de recolección 

de  datos
Porcentaje

Mantenibilidad
% de 

Mantenibilidad
Razón Observación 

Ficha de recolección 

de  datos
Porcentaje

EP: Entregas perfectas    

EEP: Equipos entregados perfectos 

TEE: Total equipos entregados

Capacidad de 

respuesta 

% Entregas a 

tiempo
Razón Observación 

Ficha de recolección 

de  datos
Porcentaje

ET: Entregas a tiempo    

PEt: Pedidos Entregados a Tiempo  

TPE: Total Pedido Entregados 

ET= (PEt/TPE) x 100%

EP= (EEP/TEE) x100%

u = 1 / MTTR (N° reparaciones/mes)x100%

D= (MTBF /MTBF + MTTR) x 100%

λ = 1 / MTBF (N de fallos/mes)x100% 
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Anexo 4 

Cronograma de actividades para el desarrollo de la tesis 
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Anexo 5 

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO 
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Anexo 6 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR LA DRA. LUZ GRACIELA SÁNCHEZ RAMÍREZ 
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Anexo 7 

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO 
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Anexo 8 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL DR. JAVIER FRANCISCO PANTA SALAZAR 
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Anexo 9 

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO 
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Anexo 10 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL DR. OSCAR FRANCISCO ALVARADO RODRÍGUEZ 
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Anexo 11 

Crecimiento de ingresos según actividad de servicios, información disponible hasta el 2017.  

 

 

Fuente: DANE.  

  

Profesionales y cientiíficas

Publicidad

Programación y transmisión

Empleo y seguridad

Otros de entretenimiento

Restaurantes

Inmobiliarias

Mensajería

Telecomunicaciones

Educación superior

Prod. Filmicas y televisivas

Sistemas informáticos

Administrativos y de oficina

Almac. Y transporte

Salud

-10% 0% 10% 20%  
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Anexo 12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Crecimiento de servicio prestado a empresas. 

Instituto Nacional de Estadística e Informática, 2017, Elaborado por: Aurum Con-

sultoría & Mercado 2018. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actividades relacionadas con el empleo

Actividades de arquitectura e ingeniería, ensayos y análisis 

técnicos

Actividades de alquiler y de arrendamiento operativo

Otras actividades profesionales, científicas y técnicas

Actividades de las cedes centrales, actividades de 

consultoría de gestión empresarial

Agencias de viajes, operadores turísticos, servicios de 

reserva y otras actividades relacionadas

Servicios a edificios y actividades de jardinería

Actividades de seguridad e investigación

Publicidad e investigación de mercados

Actividades administrativas de oficinas y otras actividades 

de apoyo a las empresas

Actividades jurídicas y de contabilidad
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Anexo 13 

Evolución mensual de la actividad de servicios prestados a empresas: 2015-2017 Variación % respecto a similar periodo del año 

anterior  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta mensual de Servicios Prestados a empresas, Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) 2018, Boletín Esta-

dístico, año 4/Edición 02 
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Anexo 14 

 

Organigrama de la empresa Servicios Generales 

Gerente General 

 

Administrador  

 

Técnico Mante. 

 

Jefe de servicios 

 

Atención de Cliente 

 

Contador   

 

Técnico sanitario. 

 

Maestro pintor 
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Anexo 15 

Diagrama Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Identificación de probables causas que intercedan la insatisfacción del cliente en el proceso del servicio de mantenimiento. 

La insatisfacción, el 

ambiente y no saber 

cómo hacerlo, desmo-

tiva al personal.  
 

Desconocimiento 

de objeto de medi-

das. 

Falta de equipos 

de inyección y 

extracción aire.  

Demoras en el 

mantenimiento de 

los equipos. 
 

Equipo defectuoso 

para realizar el trabajo 
 

El material no cumple con 

las características adecua-

das con los equipos 

El exceso de tiempo 

de intervención en el 

mantenimiento de los 

equipos. 
 

Control inadecuado 

de los accesorios 

de repuesto. 
 

Las secuencias de opera-

ción propias empleadas 

por el trabajador. 

 

Ineficiente de ven-

tilación en cuarto 

de los equipos. 
 

MATERIALES MANO DE OBRA  

Sello mecánico da-

ñado del equipo 
 

Tiempo prolongado en Man-

tenibilidad de los equipos 

 

MAQUINARIA  

MEDIO AMBIENTE 

 

MÉTODO  MEDICIÓN 

Inadecuado control 

de limpieza del 

equipo. 

Deficiente capacita-

ción del personal en 

mantenimiento de 

equipos 
 

Procedimientos inadecua-

dos para restaurar el 

equipo. 

  
Baja Satisfacción del 

Cliente en el área de 

servicios de la empresa 

Servicios Generales 

E.I.R.L. 2018 

 

Montaje y cebado inade-

cuado del equipo. 
 

Recursos limitados para 

acceder a una educción 

específica. 

 

El equipo no desarrolla 

la presión suficiente. 
 

Informe inadecuado 

de los repuestos re-

emplazados. 

Mantenimiento inadecuado 

de la bomba para cumplir su 

labor 

Carencia de Stock 

de materiales para 

mantenimiento 
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Anexo 16 

La empresa está ubicada en Mz. k Lt.7, AA. HH 1° de Mayo Villa del Triunfo, Lima Perú. 
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Anexo 17 

Layout del área de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L.,  
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Anexo 18 

Diagrama de flujo de proceso de mantenimiento, para una bomba de agua de 3HP - 220V – 3ɸ, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cierre de válvula de 

ingreso de agua 

 

Apagar el tablero 

 

Identificación del 

equipo 

 

Revisar las piezas 

de la bomba 

 

Si  

 

 

 

 

Desmontaje de la car-

casa de la bomba 

 

Limpieza de los im-

pulsores 

 

Cambio de sello 

mecánico 

 

Solicitar en el área 

de servicio 

 

Recoger el sello 

mecánico 

 

Armado de la carcasa 

de la bomba 

 

Prueba en vacío de 

la bomba 

 

 

 

Montaje del equipo 

 

Pintado de la 

bomba 

Equipo puesto en 

marcha 

 

 

 

Asegurar las válvulas 

y el tablero 

 

Si  

No   

Si  

Si  

No   

No   

Inicio actividad 

 ¿Requiere cambio de 

Rep.? 

 

¿El equipo funciona? 

 

¿Necesita manteni-

miento? 

 

Fin de tarea 
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Anexo 19 

Diagrama de operaciones de proceso, mantenimiento de una bomba de la em-

presa Servicios Generales E.I.R.L, 

 

PROCESO:

INICIO:

TERMINO:

Símbolo Cantidad

3

10

2

Total 14

MÉTODO:        ACTUAL

ANALISTA:      Martin Prudencio

HOJA:                1 de 1

Mantenimiento preventivo de bomba de agua

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

Inspeccionar 
tab. eléctrico

Probar la 
bomba

Bloqueo y 

etiquetado de 

7

8

3

Tab. eléctrico

Cerrar Válvula 
de paso

10

Mantenimiento terminado

2

4

3

1

Desmontaje de 
la bomba

Inspeccionar el estado de 
la bomba

Desmontar caracol 
de la bomba

Limpiarel impulsor

Inspeccionar el estado 
del impulsor

5
Montaje de caracol 
de la bomba

Inspección y prueba de la 
bomba

6 Montaje de la
bomba

9 Abrir válvula 

Probar la bomba y 
tomar medidas

Pintar la bomba

Bomba

1

2

2

1

10
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Anexo 20 

Diagrama de análisis de operaciones, Mantenimiento de una bomba de la empresa 

Servicios Generales E.I.R.L. 

 

Propuesta

Observaciones

1 0.167

2 0.083

3 0.083

4 0.083

5 0.033

6 0.017

7 0.417

8 2 0.033

9 0.167

10 0.333

11 0.083

12 0.833

13 0.500

14 0.083

15 1

16 0.250

17 0.333

18 0.250

19 0.083

20 2 0.033

21 0.417

22 0.017

23 0.083

24 0.250

25 0.250

26 0.083

27 0.300

Aprobado por: Jose Rojas

Actual

18

2

4

6.27

Centro de trabajo: Tejidos Jorgito S.A.C.

Elaborado por: Martin Prudencio Ramos

Almacenamiento

Tiempo requerido (H)

Distancia (m)

Cerrar la válvula de paso

Desmontaje de la bomba

Inspeccionar el estado de la boma

Desmontar el caracol de la bomba

Revisar el impulsor

Transportar la bomba a zona de trabajo

Inspecciòn de la bomba

Verificar Tablero eléctrico

Probar la bomba

Identificar la bomba

Bloquear energía del tablero

DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO

Operario: Jose Soto

Método: Actual

Actividad:  Mantenimiento preventivo de bomba de 

agua

Actividad

Operación

Transporte

Espera

Inspección

DIAGRAMA N° 1 HOJA N° 1

Objetivo: Reparar la Bomba

RESUMEN

7

ActividadTiempo 

(min) 10

Distancia 

(m)
CantidadDescripción de la actividad

Sacar el impulsor del caracol

Limpieza  del impulsor

Armar el impulsor

Armar el caracol

Inspeccionar el armado de la bomba

Colocar nuevo sello mecánico 

Revisar sello mecánico

Cambio sello mecánico dañado

Transporte de la bomba para montaje

Montaje de la bomba

Abrir la válvula paso

Activar el tablero

Probar la bomba

Verificar el funcionamiento de la bomba

Medir la corriente de la bomba

Pintar la bomba

C

C

C

C

C
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Anexo 21 

Modelo de plan de actividades para desarrollar las tareas principales. 

 

 

2 HP FASE 3

220 V / 380 V FRECUENCIA: 60Hz

3450rpm ALTURA MÁXIMA: 45m

250L/min MÁX. PROFUNDIDAD. 10m

1 1/4" SALIDA: 1"

12 HORAS TEMPERATURA 40C

4 H. DESCANSO

MÁXIMO DIARIO: 12 HORAS

DIMENSIONES: B 19XA25XF31 Peso. 38.5KG

CANT.

RODAMIENTOS

SELLO MECÁNICO

IMPULSORES

Manual de operación SI NO

Manual de mantenimiento

Planos Mecánico

Tablero eléctrico

3°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

4°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

5°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

FICHA TÉCNICA

FLUJO MÁXIMO:

ENTRADA:

OBSERVACIONES

1° ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

2° ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

3°

4°

5°

6°

Descripción:

Herramientas 

INSTRUCTIVO

PROVEEDORES DE REPUESTO

1°

2°

Observaciones Técnicos

TeléfonoDirecciónProveedor Descripción

NOMBRES OBSERVACIONES

CICLO DE TRABAJO:

BOMBA CENTRÍFUGA VERTICAL

ESPECIFICACIONES

REPUESTOS

POTENCIA:

TENSIÓN:

VELOCIDAD:
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   Martin Prudencio Ramos

Hora de fallo

Lunes Martes Miércoles Jueves Sábado Domingo Observaciones

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Cambio Reparado Limpieza

N°

1

2

3

4

5

Responsable

Realizar Limpieza externa del sistema

Realizar una prueba interna (manualmente)

Regular la presión adecuado 

Registrar actividades críticas

Inspeccionado

DescripciónPosibles causas del problema

Observaciones Equipo

Elaborado por:

Frecuencia

Mantenimiento de:

Inspección 

Servicios Generales E.I.R.L

ResponsableDiario

Mecánica y eléctrica

Pintura

ACTIVIDAD

Bomba de agua Fecha

Verificar el nivel del agua en la cisterna

Verificar la presión del sistema

Verificar el estado del equipo

Verificar el sentido de giro del equipo

Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros

CRONOGRAMA / DIARIA

Verificar el tablero alimentador del equipo

Revisar las fugas existen en el equipo

Revisar el estado de los componentes

Revisar las válvulas de paso

PLAN DE ACTIVIDADES

Servicios Generales E.I.R.L

Anexo 22 

Modelo de plan de actividades 
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Anexo 23 

Diagrama de operaciones del proceso mejorada. 

 

 

 

PROCESO:

INICIO:

TERMINO:

Símbolo Cantidad

5

11

1

           Total 17

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

1:00pm HOJA:                1 de 2

Mantenimiento preventivo de bomba de agua MÉTODO:        Mejorado

8:30am ANALISTA:      Martin Prudencio

Probar la bomba

Bloquear 
energía9

8

Tab. eléctrico

Identificar la 
bomba

1

Mantenimiento terminado

1

4

3

1

Cerrar Válvula

Desmontar la bomba

Limpieza del caracol

Inspeccionar sello mecánico

5 Cambio de sello

Armado del caracol

7 Montaje de la bomba

Probar la bomba

Verificar sentido de 
giro y tomar medición

Pintar la bomba

Bomba

2

2

2

1

6

11

1

4 Verificar cisterna

Verificar Válvula
de retención

5

3

Inspección del impulsor

Cambio del impulsor

2

10
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Anexo 24 

Diagrama de análisis de procesos mejorada (DAP). 

 

 

 

 

 

Propuesta

16

1

5

1

4,03

Observaciones

1 0,083

2 0,033

3 0,033

4 0,083

5 0,333

6 1 0,017

7 0,250

8 0,500

9 0,417

10 0,083

11 0,017

12 0,583

13 0,250

14 0,250

15 0,417

16 0,083

17 0,017

18 0,033

19 0,200

20 0,017

21 0,083

22 0,250

RESUMEN

Objetivo: Reparar la Bomba ActualActividad

Armado el caracol

Montaje de la bomba

Colocar anclaje 

Desmontaje de la bomba

Aprobado por: Jose Rojas

Descripción de la actividad Cantidad
Distancia 

(m)

Tiempo (min) 

10

Actividad

Probar la bomba

Identificar la bomba

Bloquear energía del tablero

Cierre de válvula

Probar la bomba

Verificar el sentido de giro

Medir la corriente de la bomba

Pintar la bomba

Elaborado por: Martin Prudencio R.

Verificar cisterna

Activar tablero eléctrico

Mover de zona la bomba

Desmontaje del caracol de la bomba

Se extrae el impulsor 

Cambiar el impulsor

Revisa el estado del sello

Cambiar sello mecánico

Abrir la válvula paso

Limpieza del caracol de la bomba

Jorge SotoOperario:

Centro de trabajo: Tejidos Jorgito SAC

Actividad:  Mantenimiento preventivo de bomba 

de agua

Método: Actual

DIAGRAMA N° 1 HOJA N° 1

Operación

Transporte

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia (m)

Tiempo requerido (H)

C

C

C

C

C

C

DIAGRAMA DE ANÁLISIS DEL PROCESO  - DAP
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Anexo 25 

REGISTROS DE EVIDENCIAS PERIODO 2017-2018  
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Anexo 26 
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Anexo 27 

Actividades de la empresa realizadas de la empresa Servicios Generales E.I.R.L 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Equipos de presión 

constante de 220V, 3HP 

trifásico 

Equipos de presión 

constante de 220V, 

2HP trifásico 

 

 

Equipos de presión 

Limpieza de cisterna de 

consumo domestico 



 

136 

 

Anexo 28 

Reporte de operaciones  del equipo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

PERIODO-2019

Día

HORA L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D

07:00

08:00 R R

09:00 R R

10:00 R R

11:00 F R R

12:00 R

13:00 R F F

14:00 R F

15:00 R R

16:00 R R R

17:00 R R R

18:00 R R R

19:00

T. Op. 8 8 8 8 3 8 8 8 5 5 8 8 8 8 8 8 4 8 8 8 8 8 8 4 8 8 8

T. Fallo. 7 9 9 6

T. Rep. 4 4 5 3

SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4SEMANA 1

Ti
em

po
 

(H
) T. Prog. T. parada T. Oper.

12 4 8
PERIODO-2019

Día

HORA L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D

07:00

08:00 R

09:00 R

10:00 F R

11:00 F R F

12:00 F R F

13:00 R F F

14:00 R R

15:00 R R F R

16:00 R R R

17:00 R R R

18:00 R R

19:00 R

T. Op. 2 8 8 8 8 8 8 50 8 8 8 4 8 8 8 52 8 8 8 8 6 5 8 51 8 3 8 8 8 8 8

T. Fallo. 7 6 7 8

T. Rep. 4 3 4 5

SEMANA 8

Ti
em

p
o

 

(H
)

T. Prog. T. parada T. Oper.

12 4 8

SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7

PERIODO-2019

Día

HORA L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D

07:00

08:00 R R R R

09:00 R R R R

10:00 R R R R

11:00 R R R

12:00 R R

13:00 R F

14:00 F F F

15:00

16:00 R

17:00 R

18:00 R

19:00

T. Op. 8 8 5 5 8 8 8 8 5 4 8 8 8 8 8 4 6 8 8 8 8 8 8 8 8 8 5 5

T. Fallo. 8 9 8 8

T. Rep. 4 5 5 4

Ti
em

p
o

 

(H
)

T. Prog. T. parada T. Oper.

12 4 8

SEMANA 9 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12
PERIODO-2019

Día

HORA L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D

07:00

08:00 R R R

09:00 R R R

10:00 R R R

11:00 R R

12:00

13:00 F

14:00 F F F

15:00

16:00 R

17:00 R R R

18:00 R R R

19:00 R

T. Op. 8 8 8 5 6 8 8 8 8 8 8 8 8 5 8 8 8 4 8 8 8 8 5 5 8 8 8

T. Fallo. 7 8 6 8

T. Rep. 4 3 3 4

T. Oper.

12

SEMANA 16

4 8

SEMANA 13 SEMANA 14 SEMANA 15

Ti
em

p
o

 

(H
)

T. Prog. T. parada
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Anexo 29 

Recolección de datos   
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Anexo 30 

Ficha de recolección de datos de la variable independiente Pre-Test y Post-Test 

Meses Semanas
T. Prog.    

Hrs

T. de 

Reparación 

(Hrs)

N° de Fallas

T. de 

operación  

(Hrs)

MTBF MTTR D Tasa de Fallo
Tasas de 

reparación

Sem1 56 26.42 7 29.58 4.23 3.77 53% 0.2366 0.2650

Sem2 56 25.17 6 30.83 5.14 4.20 55% 0.1946 0.2384

sem3 56 24 6 32 5.33 4.00 57% 0.1875 0.2500

Sem4 56 23.58 6 32.42 5.40 3.93 58% 0.1851 0.2545

Sem5 56 22.28 5 33.72 6.74 4.46 60% 0.1483 0.2244

Sem6 56 24.17 6 31.83 5.31 4.03 57% 0.1885 0.2482

Sem7 56 24.92 6 31.08 5.18 4.15 56% 0.1931 0.2408

Sem8 56 28.34 7 27.66 3.95 4.05 49% 0.2531 0.2470

Sem9 56 25.17 6 30.83 5.14 4.20 55% 0.1946 0.2384

Sem10 56 24.17 6 31.83 5.31 4.03 57% 0.1885 0.2482

Sem11 56 27.65 7 28.35 4.05 3.95 51% 0.2469 0.2532

Sem12 56 24.92 6 31.08 5.18 4.15 56% 0.1931 0.2408

Sem13 56 23.92 6 32.08 5.35 3.99 57% 0.1870 0.2508

Sem14 56 25.09 6 30.91 5.15 4.18 55% 0.1941 0.2391

Sem15 56 23.03 5 32.97 6.59 4.61 59% 0.1517 0.2171

Sem16 56 23.92 6 32.08 5.35 3.99 57% 0.1870 0.2508

Total 896 396.75 97 499.25 5.21 4.10 56% 3.1296 3.9067

S
e
p

t
i
e
m

b
r
e

O
c
t
u

b
r
e

N
o

v
i
e
m

b
r
e

D
i
c
i
e
m

b
r
e

Pre Test

Fecha  de recolección set-2018    dic-2018 Mensual D (%)

Recolectores de datos
Prudencio Ramos, Martin (encargado de la aplicación)

Rojas Ramírez, José (Jefe de área)

Área Servicios (mantenimiento)

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Lugar de Servicio Tejidos Jorgito SAC

100

100 1 1

Meses Semanas
T. Prog.    

Hrs

T. de 

Reparación 

(Hrs)

N° de Fallas

T. de 

operación  

(Hrs)

MTBF MTTR D Tasa de Fallo
Tasas de 

reparación

Sem1 56 18.0 4 38 9.50 4.50 68% 0.1053 0.22

Sem2 56 15.3 3 40.75 13.58 5.08 73% 0.0736 0.20

Sem3 56 15.4 3 40.62 13.54 5.13 73% 0.0739 0.20

Sem4 56 17.9 4 38.12 9.53 4.47 68% 0.1049 0.22

Sem5 56 15.1 3 40.87 13.62 5.04 73% 0.0734 0.20

Sem6 56 15.5 3 40.47 13.49 5.18 72% 0.0741 0.19

Sem7 56 18.4 4 37.59 9.40 4.60 67% 0.1064 0.22

Sem8 56 17.3 4 38.75 9.69 4.31 69% 0.1032 0.23

Sem9 56 14.9 3 41.07 13.69 4.98 73% 0.0730 0.20

Sem10 56 16.7 4 39.32 9.83 4.17 70% 0.1017 0.24

Sem11 56 16.5 4 39.55 9.89 4.11 71% 0.1011 0.24

Sem12 56 17.4 4 38.65 9.66 4.34 69% 0.1035 0.23

Sem13 56 17.0 4 39.01 9.75 4.25 70% 0.1025 0.24

Sem14 56 18.2 4 37.76 9.44 4.56 67% 0.1059 0.22

Sem15 56 15.4 3 40.65 13.55 5.12 73% 0.0738 0.20

Sem16 56 14.5 3 41.52 13.84 4.83 74% 0.0723 0.21

TOTAL 896 263.3 57 632.7 11.38 4.67 71% 0.0879 0.21
e
n

e
r
o

f
e
b

r
e
r
o

m
a

r
z
o

a
b

r
i
l

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS

Post Test

Área Servicios (mantenimiento)

Fecha  de recolección ene-2019  abr-2019 Mensual D (%)

Lugar de Servicio Tejidos Jorgito SAC

Recolectores de datos
Prudencio Ramos, Martin (encargado de la aplicación)

Rojas Ramírez, José (Jefe de área)
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Anexo 31 

Recolección de datos variable dependiente Pre-Test y Post-Test 

  

 

 

Semanas

Equipos 

entregdos 

perfectos

Tot. equipos 

entregados

Entregas 

perfectas
Semanas

Equipos 

entregdos 

perfectos

Tot. equipos 

entregados

 Entregas 

perfectas 

Sem1 3 7 43% Sem1 3 4 75%

Sem2 3 6 50% Sem2 2 3 67%

sem3 3 6 50% sem3 2 3 67%

Sem4 3 6 50% Sem4 3 4 75%

Sem5 2 5 40% Sem5 2 3 67%

Sem6 3 6 50% Sem6 2 3 67%

Sem7 3 6 50% Sem7 3 4 75%

Sem8 4 7 57% Sem8 3 4 75%

Sem9 4 6 67% Sem9 2 3 73%

Sem10 4 6 67% Sem10 3 4 75%

Sem11 4 7 57% Sem11 3 4 75%

Sem12 3 6 50% Sem12 3 4 75%

Sem13 3 6 50% Sem13 3 4 70%

Sem14 3 6 50% Sem14 3 4 73%

Sem15 3 5 60% Sem15 2 3 77%

Sem16 4 6 58% Sem16 2 3 73%

Total 52 97 53% Total 41 57 72%

set-2018   dic-2018                   Pre-Test ene-2019  abr-2019         Pos-Test

Semanas

Pedidos 

entregdos a 

T.

Tot. pedidos 

entregados

Entregas a 

Tiempo
Semanas

Pedidos 

entregdos a 

T.

Tot. pedidos 

entregados
E.T.

Sem1 3 4 75% Sem1 4 7 57%

Sem2 2 3 73% Sem2 4 6 67%

sem3 3 3 83% sem3 4 6 67%

Sem4 3 4 75% Sem4 3 6 50%

Sem5 2 3 67% Sem5 3 5 60%

Sem6 2 3 77% Sem6 4 6 67%

Sem7 3 4 75% Sem7 3 6 50%

Sem8 3 4 75% Sem8 4 7 57%

Sem9 2 3 77% Sem9 3 6 50%

Sem10 3 4 68% Sem10 3 6 50%

Sem11 3 4 75% Sem11 4 7 57%

Sem12 3 4 80% Sem12 4 6 67%

Sem13 3 4 75% Sem13 3 6 50%

Sem14 3 4 73% Sem14 3 6 50%

Sem15 2 3 77% Sem15 3 5 60%

Sem16 2 3 77% Sem16 4 6 58%

Total 43 57 75% Total 56 97 57%

set-2018   dic-2018                   Pre-Test ene-2019  abr-2019         Pos-Test
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Anexo 32 

Cronograma de ejecución  

 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

jun-19 jul-19
Actividades

9. Conclusión de la aplicación de la mejora

ene-19 feb-19 mar-19 abr-19 may-19

3. Análisis de causa raíz

4. Recolección de datos

5. Aplicación de la mejora

6. Controlar y verificar la aplicación de la mejora

7. Toma de datos del avance

8. Evaluación de la mejora

sep-18 oct-18 nov-18 dic-18

1. Selección del problema de investigación

2. Investigación sobre el problema de la empresa
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Anexo 33 

Cronograma de actividades para el desarrollo del proyecto de investigación  
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Anexo 34 

Ficha técnica de una bomba actual 2019 

 

2 HP FASE 3

220 V / 380 V FRECUENCIA: 60Hz

3450rpm ALTURA MÁXIMA: 45m

250L/min MÁX. PROFUNDIDAD. 10m

1 1/4" SALIDA: 1"

12 HORAS TEMPERATURA 40C

4 H. DESCANSO

MÁXIMO DIARIO: 12 HORAS

DIMENSIONES: B 19XA25XF31 Peso. 38.5KG

CANT.

RODAMIENTOS

SELLO MECÁNICO

IMPULSORES

Manual de operación SI NO

Manual de mantenimiento

Planos Mecánico

Tablero eléctrico

3°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

4°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

5°  ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

FICHA TÉCNICA

FLUJO MÁXIMO:

ENTRADA:

OBSERVACIONES

1° ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

2° ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

3°

4°

5°

6°

Descripción:

Herramientas 

INSTRUCTIVO

PROVEEDORES DE REPUESTO

1°

2°

Observaciones Técnicos

TeléfonoDirecciónProveedor Descripción

NOMBRES OBSERVACIONES

CICLO DE TRABAJO:

BOMBA CENTRÍFUGA VERTICAL

ESPECIFICACIONES

REPUESTOS

POTENCIA:

TENSIÓN:

VELOCIDAD:



 

143 

 

Anexo 35 

Cronograma de plan actividades periodo 2019 

 

   Martin Prudencio Ramos

Hora de fallo

Lunes Martes Miércoles Jueves Sábado Domingo Observaciones

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Justo 

Llamoca

Carlos 

Muñoz

Cambio Reparado Limpieza

N°

1

2

3

4

5

Responsable

Realizar Limpieza externa del sistema

Realizar una prueba interna (manualmente)

Regular la presión adecuado 

Registrar actividades críticas

Inspeccionado

DescripciónPosibles causas del problema

Observaciones Equipo

Elaborado por:

Frecuencia

Mantenimiento de:

Inspección 

Servicios Generales E.I.R.L

ResponsableDiario

Mecánica y eléctrica

Pintura

ACTIVIDAD

Bomba de agua Fecha

Verificar el nivel del agua en la cisterna

Verificar la presión del sistema

Verificar el estado del equipo

Verificar el sentido de giro del equipo

Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros

CRONOGRAMA / DIARIA

Verificar el tablero alimentador del equipo

Revisar las fugas existen en el equipo

Revisar el estado de los componentes

Revisar las válvulas de paso

PLAN DE ACTIVIDADES

Servicios Generales E.I.R.L
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Anexo 36 

Cronograma de mantenimiento periodo - 2019  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actividad:

Cliente

Responsable

Equipo

POTENCIA

ACTIVIDADES/MESES

ACTIVIDADES 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Revisar el tablero de control del equipo

Verificar el estado de la cisterna

Realizar mantenimiento a la cisterna

Revisar los accesorios deteriorados del sistema

Inspeccionar los equipos

Revisar los goteos existentes en los equipos

Verificar el estado del impulsor

Cambiar el impulsor dañado

Verificar el sello mecánico

Cambiar sello mecánico

Verificar el eje del motor

Verificar el rodaje del motor

Cambiar los rodajes

Probar aislamiento del equipo

Rebobinar el equipo

Verificar el estado de las válvulas de paso

Cambiar válvulas dañadas

Verificar el estado de los tubos

Realizar mantenimiento de los tubos de succión

Verificar la válvula de pie (check)

Verificar los sensores de control

Cambiar los sensores de control

2019

Noviembre Diciembre

OBSERVACIONES DESCRIPCIÓN

Junio Julio Agosto Setiembre OctubreEnero Febrero Marzo Abril Mayo

Bomba de agua Marca

Martin Prudencio Ramos

Tejidos Jorgito SAC ATE-SANTA CLARA

Código

MANTENIMIENTO Elaborado por:

PLAN DE MANTENIMIENTO
Servicios Generales E.I.R.L
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Anexo 37 

 

 Cronograma de capacitaciones para los trabajadores de la empresa Servicios Generales E.I.R.L 

 

SENATI

CAPECO

Horas

CATEGORÍA ESPECIALIDAD 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

8 T1-O1-S1 S-O-I X X X

6 O1 O-I X

8 T1-O1 O-I X X X X

6 T1-O2 O-I X X X

5 T1-O1-S1 S-O-I X X

5 T1-O1-S2 S-O-I X X

1 T1-O1-S3 S-O-I x x x

2 T1-O1-S4 S-O-I X X X X X

3 T1-O1-S5 S-O-I x x x x x

Mz. K Lt7, AA.HH 1° de Mayo Villa Maria del Triunfo PERIODO: 2019

G
E

N
E

R
A

L

Charlas de seguridad

Primeros auxilios

CÓDIGO

S

O

I

FORMACIÓNESPECIALIDAD

SUPERVISOR

OPERARIO

INSTALADOR

Martin PRUDENCIO RAMOS

Servicio de Mantenimiento de Bombas de agua

CATEGORÍAS

S.C.I

T1

O1

S1

C1

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Tipo

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Instrumentación

S.C.I

Instalaciones mecánicas

TEMAS
DIRIGIDO ENERO

MECÁNICO

ELECTRICIDAD

Mantenimiento de electrobombas

Mecánica eléctrica

Tableros eléctricos

Partes de una bomba

EMPRESA:

DIRECCIÓN:

TIPO DE ACTIVIDAD

DISCIPLINAS

SERVICIOS GENERALES E.I.R.L ELABORADO:
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Anexo 38 

Imágenes de la capacitación teórica recibidas 
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Anexo 39 

Imágenes del taller de capacitación 

 

 

 

 

 

 

Desmontaje de la bomba 

 Extrayendo el Impulsor  

 

Impulsores de bronce 

 

Extrayendo sello mecánico  

 

Caracol de la bomba 

 

Ubicación del sello mecánico 
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Anexo 40 

Lista de asistencia del personal de la capcitación  
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Anexo 41 

Fichas de recolección visadas por la empresa 
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Anexo 42 

Formatos visados por la empresa
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Anexo 43 




