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Resumen

El presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general determinar
de qué manera la aplicacién del Mantenimiento Preventivo mejora la Satisfaccion
del Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., para
la investigacion se uso la metodologia de tipo aplicada, de nivel descriptiva y expli-
cativa con disefio cuasiexperimental, la obtencion de los datos fue mediante la ob-
servacion y fichas de evaluacion de la variable independiente, que permitié obser-
var su efecto de la variable dependiente. La poblacion y la muestra para el presente
estudio fueron tomados los equipos del area de servicios, estos fueron evaluados
dentro de las 16 semanas antes y 16 semanas después de la aplicacién para in-
vestigacion de la empresa en estudio. La técnica de esta investigacion fue la ob-
servacion y los instrumentos fueron fichas de recoleccion de datos. La validez de
los instrumentos se realiz6 mediante el criterio de Juicio de Expertos de la institu-
cion, el procesamiento de los datos recolectados fue analizado mediante el pro-
grama SPSS Statistics version 21. De esta manera, el estudio llego a la conclusiéon
que la aplicacion del Mantenimiento Preventivo aportd en la mejora significativa en

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

Palabras Clave: Mantenimiento, Preventivo, satisfaccion.
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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.|.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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l. INTRODUCCION
A nivel internacional, el mundo experimenta la era de la globalizacion, frente al
avance del conocimiento (la era de la sociedad del conocimiento), la innovacion
tecnoldgica, informatica y la comunicacion, estos generan el gran cambio y creci-
miento econémico del mundo, que conlleva a la modernizacion de los mercados
competitivos internacionales, es mas, tema primordial para los investigadores, ana-
listas y la obligacion de las empresas en el mundo es cada vez mas 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, asi mismo, lograr posicionarse en los primeros puestos en el mercado mun-
dial, las empresas tienen la obligacion 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 certificacion bajo las lineas establecidas por la institucion, que nos
obliga cumplir con los lineamientos de la norma, la empresa debe contar con un

plan apropiado y mejorar en sus servicios, requisito basico para las empresas.
Olarte, Botero, & Cafion (2010) indicaron:

Los mercados internacionales hoy viven cambios agigantados debido a la globali-
zacion, las compaiiias a nivel mundial se han visto presionadas a cumplir normas
y estandares 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 sefiala las empresas extranjeras para ob-
tener la certificacion, 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 perfeccién, tanto como en servicios, asimismo, contar con un

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

La obligacion 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 organizacion tiene la obligacion de disponer de un plan mejorado, para la pre-
servacion de la instalacion, ademas, contar con equipos en optimas condiciones

para el uso ver en Anexo 11. Crecimiento de ingresos segun actividad de servicios.



12.0%

10.0%

8.0%

6.0%

4.0%

2.0%

0.0%

-2.0%

-4.0%

-6.0%

9.6%

5 5
© 0
o3
X
X S
- ©
© X
X ° ™
[s)) xX o n
o ) R = o X
5 = ~ < 0 5 S
s = : < <
X o
< X ° o
o > 2 e R ) & ¥ ¥
™ ) % [59) o p a )
~ ? ~ N ~
~ 8\: N
X — : <
[32]
B i 3
5] i
=}
4.1% 4.7% 4.9% 2.7%
2002-2005 2006-2009 2010-2013 2014-2017

OConstruccion O Agropecuario OServicio OComercio OEnergia OlIndustria OMineria HPIB

Figuras 1. Crecimiento promedio por sector econémico

Para 2017 el crecimiento anual. Fuente: DANE.

-3.8%



Para la preservacion de las maquinas 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 maquinas y equipos necesitan una adecuada revision, que esto permite para
mejorar su funcionamiento, mediante la mejora en produccion y servicio de abaste-
cimiento, el objetivo es asegurar una duracion prolongada de los aparatos y herra-
mientas, es mas, prever las interrupciones inoportunas y algunas fallas que generan

tiempos muerto en produccion y otros servicios que presta.

Para que la industria marche en Optimas condiciones requieren la disponibilidad y
confiablidad que los aparatos y equipos, la industria es un componente muy impor-
tante, donde las tareas mas importantes para la organizacion es la prevencion de
las maquinas 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 comunicacion con los proveedores de los maquinas y equi-
pos, quienes nos facilitan con los requerimientos sea en la instalacion o reparacion
de dichos, el mantenimiento es una inversion, las organizaciones quienes imple-
mentan un sistema de mantenimiento tienen mas 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
fabricacion, causando paros y perdidas de horas de produccién, por lo tanto, los
planes y acciones del sistema de mantenimiento es véalido para mantener y regular
el correcto trabajo de los equipos y otros instrumentos manipulados dentro de una
fabrica u otra indole de servicios prestados, el mantenimiento preventivo incide po-

sitivamente en la disposicién y aumento en la produccion.

En el ambito nacional, con el avance de la tecnologia y el constante crecimiento
internacional generan protagonismo en el comercio como, negocios, servicios entre
otros, que aceleran el crecimiento y el progreso economico mundial, que conlleva
a la competencia de las empresas industriales a mantenerse a foro en el mercado,
para la generacién de las ofertas, toda empresa debe fortalecer la cadena de valor,
generando servicios competentes con estrategias adecuadas que permitan diferen-

ciar de los demas.



Los especialistas de Peru 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 desempefio econdmica se concentra en
el sector de servicios, Para a la competitividad y diferenciar de las mercancias y
manufacturas, propiamente dicho servicios, debe cooperar, ya que, representa un
61% del PBI.

Peru Service Summit, Los especialistas de Per( Service Summit comercio de ser-
vicios sefialaron, el incremento en la economia favorecié gracias a los convenios
gue se suscitaron en el dicho comercio, ademas, dicho sector genera gran de-
mando y ofertas que aporta en la economia peruana. En Pera solo el sector de
servicios existe un promedio de 145 mil empresas que prestan servicios como pro-
fesionales, técnicos de soporte institucional segun datos del INEI. Para mas 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, asignacion de requerimientos (Integra-Mar-
kets, 2018).

Para preservar las fallas que muestran en las maquinarias y equipos se requiere
programacion y asignacion 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 dia a dia perjudicando en la produccion o servicio de las empresas.
Para los operadores estas fallas ocasionan demoras en su actividad, regenerando

perdidas y molestias en las empresas oly clientes.

Para resguardar la inversion y optimizar el trabajo de las empresas se requieren de
un buen sostenimiento, asimismo, una adecuada manejo y seguridad en la admi-

nistracion (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.



El sector terciario de la economia o sector de servicios en el Peru, desarrollan acti-
vidades donde producen bienes y materiales, este tipo de sector clasifica activida-
des econdmicas para favorecer a los consumidores por medio de prestacion 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-
cion del sector servicios, los autores indicaron el comportamiento del sector de la

economia 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 economia nacional con notable au-
mento en aquella fecha. En la categoria se encuentran los sectores prestadores de
servicios a empresas y servicios externos, donde muestra un incremento en 1.0%,
como manifiesta el INEI segun publicacion en la encuesta mensual del dicho area
afno 2017.

Mercados & Regiones informd que, el sector servicios encontré una posicién con-
siderable en los ultimos periodos al obtener un numero de porcentaje de 3.4% anual
que permitié ubicarse en los tres primeros puestos del sector econémico con un
incremento mensual de 1%, para mas detalles ver Anexo 13. Donde indica el cre-
cimiento de las actividades de los sectores brindadores de servicios en diferentes
tareas.

Asi mismo, el INEl muestra los resultados mensuales sobre el sector que presta
servicio a empresas, el incrementando en los ultimos periodos en actividades como;

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

Los especialistas del INEI (2018) argumentaron que: los sectores prestadores a
empresas registraron un aumento de un 2,01%, mediante la comparacion 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%” (1. 1).

El INEI informo 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 mas detalle ver Anexo 13. Evolucion mensual de actividad

de servicio prestado.



La empresa Servicios Generales E.I.R.L. Microempresa nacional, que esta ligado
en ofrecer servicios de asistencia preventiva y correctivo de maquinas y equipos
electromecanicos, (bombas de agua, bombas sumergibles, cisternas y entre otros).
Asimismo, realiza instalaciones sanitarias, sistema contra incendio y equipos de
presion constante. Que pertenece al sector terciario de la economia, o denominado
sector de servicios. La empresa viene prestando servicios desde el afio 2010, su
objetivo es ofrecer servicio de instalacion y reparacion de equipos en los diferentes
rubros de la industria peruana, para prevenir y asegurar la duracion prolongada de
las maquinas y equipos y mejorar su rendimiento, a los inicios la empresa desarro-
llaba solo instalaciones de servicios sanitarios, luego al pasar los afios al ver que
los equipos instalados requeria de mantenimiento, fue complementando con el ser-
vicio de reparacién de dichos, el trabajo solo lo realizaba con un familiar de apoyo,
sabiendo que este tipo de trabajo se requeria de incluir personal con conocimiento
en mecanica y electricidad, ademas para este tipo de trabajo se requieren de he-
rramientas, instrumentos de medicion y repuestos, hoy en dia cuenta con una area

para los dos servicios que realiza, instalaciébn y mantenimiento.

Al pasar afios 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 liquido 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

guedado inoperativas.

El problema que sufre el area de servicios es: la baja satisfaccion 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 aplicacion 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



sola actividad, se requiere mejorar en conocimiento a los trabajadores (capacita-
cion) en mecanica de fluidos, de esta manera contar con la capacidad de respues-
tas inmediatas de las personas en deteccion de fallas, permitiendo mantener a los
equipos disponible y operativas, el historial de control de mantenimiento no habido,
gue genera el desconocimiento de la fecha para la proxima inspeccion y/o repara-
cion del equipo, incomodidad en el area de trabajo, que no permite desarrollar con
facilidad a los trabajadores (desorden, iluminacién, ventilacion), la falta de supervi-
sion 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 compafiia, a falta de organizacion y
prevencion, no percatarse de la situaciéon de las maquinas 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 util y confiabilidad de los com-
ponentes, es por ello la importancia de un diagndstico actual de los equipos, la
importancia de la aplicacion del mantenimiento preventivo, que permite lograr el

rendimiento de la empresa y satisfacer las necesidades del cliente.

Por tanto, para desarrollar las actividades se plante6 la aplicaciéon del Manteni-
miento Preventivo para empresas que realizan servicios de mantenimiento en méa-
quinas y equipos electromecanicos, en este caso nuestro objetivo fue la empresa
Servicios Generales E.I.LR.L., que permite mantener, un control adecuado del sis-
tema, principalmente en equipos criticos, que mayormente tienden a fallar, afec-
tando a las familias con el desabastecimiento de agua, con la aplicacion tendra
mayor tiempo de operacién, garantizando la confiabilidad y lograr obtener la satis-

faccion del cliente y la empresa siga a pie en la prestacion en el rubro mencionado.

Para determinar las causas existentes en el area de servicios se realiz utilizando
el diagrama causal, ver Anexo 15. En el cual se detalla en sus 6 dimensiones, las
causas principales y la baja satisfaccion del cliente como problema general en los
servicios realizados, del mismo modo se efectué un analisis mediante Pareto, para
mas detalle (véase en Tabla 1), para comprobar las causas principales que generan

problemas, apreciando el resultado mediante el analisis en Pareto, identificando las



causas que producen, con el bajo satisfaccion 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



Tabla 1

Ponderacion de Pareto

N.° 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 capacitacién de los personales 5

6 Control inadecuado de los equipos defectuosos 4

7 Ineficiente de ventilacién 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

° - ° 0, - 0, -
v Causas ADTeViRdo  {ionda  peum. cent  Acumu 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 capacitacion 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 ventilacion en cuarto del equipo IVCM 3 100 3% 100% 80%
Total 100 100%

Nota: Resultados del cuadro de ponderacion mediante diagrama de relaciones y, analisis baja satisfaccion del cliente con diagrama

de Pareto. Empresa Servicios Generales E.I.R.L., fuente: elaboracién: propia.



Diagrama Pareto

30 100%
27 90%
24 80%

N
=

70%

=
(o]

60%

Frecuencia

50% mm N° Frecuencia

=
(%]

40% == % Porc. Acumul

30%

20%

B I nm:
.

PDB BNFB IPET TPEE PIRM FCRE CIED IVCM
Causas

=
N

e 80-20

(<) B o]

w

Figuras 2. Diagrama de Pareto

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

Interpretacion: En la figura 2 del diagrama de Pareto, se aprecia las causas principales que determinan la baja Satisfaccién del
Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales. E.I.R.L., para ello, se requiere recudir las tres primeras y
principales causas raices 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 problematica, en funcion a la baja Satisfaccion del Cliente en
dichos procesos mal establecidos, se haria un énfasis defectuoso en el area de
servicios, puesto que el requerimiento diario y semanal que solicitan los clientes,

no se estaria cumpliendo de la mejor manera.

Formulacion del problema
Problema general
¢De qué manera la aplicacion del mantenimiento preventivo mejora la Satisfaccion

del Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa
Maria del Triunfo, 2018?

Problemas especificos
Problemas especificos 1

¢,De qué manera la aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora el indice de
resolucién de quejas en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 20187

Problemas especificos 2

¢De qué manera la aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora el indice de
capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018?

Justificacion del estudio

Justificacion tedrica

El presente estudio de investigacion permite contribuir con conocimientos y temas
existentes sobre el Mantenimiento Preventivo, para corregir las irregularidades de
las maquinas y equipos que presentan la baja disponibilidad. La aplicacion del tema
proporciona informacion sobre los procesos de operacion de los equipos, desarrollo
de actividades, tiempos improductivos, que estos permite mejorar el funcionamiento
y la disponibilidad 6ptima, asimismo, se da entender que las funciones de cada
maquina y equipo permiten o se evitan con los mantenimientos correctivos, ade-
mas, se logra complementar con planes preventivas mediante formatos y progra-

mas establecidas.
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Quien responde a la pregunta es la justificacion tedrica: ¢ usted quiere contrastar la
forma como un modelo tedrico 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 tedricos que estudian el problema que se expone (Valderrama,
2015).

Asimismo, se menciona que, cuando el propésito del estudio es plasmar idea y
debate académico sobre el conocimiento existente, probar una teoria, comprobar
resultados o verificar epistemologia del conocimiento existente (Bernal, 2010, p.
106).

Justificacion metodolégica

El presente estudio investigacion propone estrategias y técnicas que ayuda encon-
trar respuestas en soluciones de mantenimiento, para crear elemento confiable con
el desarrollo de la investigacion y permite encontrar evidencias entre las relaciones
cliente y servicio, que encuentra el método para complementar la satisfaccién del
cliente, a través de los instrumentos que afirman la validez de la indagacion que se
adquiere en la investigacion, en el cual para las empresas es necesario encontrar
nuevas respuestas para tomar decisiones, asi mismo, cuenta con validez para in-

vestigaciones posteriores.

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

también una nueva estrategia (Bernal, 2010).
Justificacién tecnoldgica

La justificacion del presente trabajo permite dar soluciones mediante conceptos teo-
ricas existentes en temas de investigacion, como guia con la aplicaciéon del mante-
nimiento preventivo en la industria mecanica eléctrica, electromecénicos, dando
uso de equipos automatizados, temas tecnolégicamente que va en constante desa-
rrollo, la aplicacion 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
generacion y la adaptacion a estas especializaciones estan vinculadas directa-

mente con el conocimiento, la tecnologia y la técnica de las diferentes economias.
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De la misma manera se indica que, el trabajo de investigacion valdra para solucio-
nar problemas practicos, es decir, solucionar el problema que es origen de investi-

gacién (Carrasco, 2014, p. 119).

Va orientadas a los procesos de innovacion tecnologica que permite dar un cambio
de vivencias de la econdmica, sociales y ambientales mediante los cuales lleva a
cambios en el manejo de la innovacion tecnolégica. Permitiendo corregir la eficien-

cia del personal en el area de servicios.

Justificacion econémica

El presente trabajo busca reducir los precios de servicio de mantenimiento, la re-
duccidén de costos en repuestos o accesorios reemplazantes, mediante el manteni-
miento en tiempos prologados, disminuya el tiempo de paradas en el desabasteci-
miento de liquido, optimizar los tiempos de actividades de cada equipos, disminuir
las paradas inapropiadas que muchas veces generan incomodidades a los clientes,
asimismo, permite con la prolongacion de tiempo para adquirir un nuevo equipo,
con la implementacion del mantenimiento preventivo la compafia, 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 justificacién nos indica que, el beneficios y utilidades que se obtiene
para la poblacibn mediante los resultados de la investigacion, en donde se esta-
blece base fundamental y punto de inicio para ejecutar proyectos de mejoramiento

social y econémicos para la poblacién (Carrasco, 2014, p. 120).

Mediante la implementacion del programa permite mejorar las actividades correc-
tamente con mayor eficacia y eficiencia y reducir el tiempo en la reparacion de equi-
pos, los gastos innecesarios en repuestos, disminuyendo o excluyendo labores que

no complementan valor.

Justificacion practica

Con el presente trabajo se efectu6é un estudio sobre el equipo para complacer la

satisfaccion del cliente, mediante la mejora en los indicadores en estudio tanto
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como de los componentes y estos sean dentro del tiempo establecido, por la em-
presa en estudio, para obtener un mejor rendimiento y conservacion de los equipos.
Asimismo, planted nuevas alternativas de soluciones para el buen trabajo y uso, de

esta manera, evitar las paradas inoportunas.

Como indica que, los derivados de la indagacidon estaran puestos a consideracion
de los miembros universitarios, quienes tomaran las decisiones adecuadas a favor

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

HG: La aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente la Satis-
faccion de Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del triunfo, 2018.

Hipodtesis especifica 1

HE 1: La aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el in-
dice de resolucion de quejas en el &rea de servicios de la empresa Servicios Gene-
rales E.I.R.L., Villa Maria del triunfo, 2018.

Hipotesis especifica 2

HE 2: La aplicacién del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el in-
dice de capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa Servicios
Generales E.I.LR.L., Villa Maria del triunfo, 2018.

Objetivos

Objetivo general

Determinar de qué manera la aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora la
Satisfaccion del Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Objetivos especificos 1
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OE 1: Determinar de qué manera la aplicacion del Mantenimiento Preventivo me-
jora el indice de resolucion de quejas en el area de servicios de la empresa Servi-
cios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Objetivo especifico 2

OE 2: Determinar de qué manera la aplicacion del Mantenimiento Preventivo me-
jora el indice de capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa

Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.
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Il. MARCO TEORICO

Garcia (2015), en su tesis, Modelo de gestion de mantenimiento para incrementar
la calidad en el servicio en el departamento de alta tension de STC metro de la
Ciudad de México. Tuvo como objetivo plantear un modelo de gestion de Manteni-
miento, esto le permitié un incremento en servicio de calidad que mantiene con la
linea de Alta Tensién del Sistema de Transporte Metro - México. Su metodologia
de la investigacion fue el uso de encuestas y entrevistas, asi mismo los testimonios
historicos electronicos tanto la participacion del Departamento de Alta Tension, esto
permitié el estudio y dar la respuesta al objetivo. El autor concluyd, el modelo pro-
puesto es una alternativa para gestion técnica de mantenimiento, son aplicables
para empresas industriales, de suma importancia para la produccion, tanto para las
empresas de servicios, la aplicacion de este modelo permitié que la empresa opere
con estandares altos de calidad y mejore la calidad servicio y la competitividad, asi
mismo, se obtiene la reduccion de fallas en equipos asimismo los costos de man-

tenimiento.

Avilés (2017) en su tesis, Programa de Mantenimiento Preventivo para mejorar la
disponibilidad mecanica del cargador Frontal Volvo 120 en la municipalidad provin-
cial de Acobamba. Su objetivo fue, prescribir las caracteristicas del proyecto de
mantenimiento preventivo que le permitié incrementar la disponibilidad mecanica
del cargador frontal. Su metodologia de la investigacion fue de tipo tecnoldgico y
de nivel de investigacion aplicado. Correspondiente a un disefio experimental (pre
experimental), El proyecto empleado o aplicado y la adecuacién hizo a través de
las politicas y normas, actividades programadas e investigacion de las fallas. El
autor concluyo que, con el empleo del proyecto de mantenimiento preventivo, con-
sigui6é una mejora en la disponibilidad mecéanica 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 maquinas de soldar de la empresa Construc-
ciones Metalmecanica Gomez, Tababela — Quito. Su objetivo principal fue, estudiar
el proceso de Mantenimiento Preventivo, con la finalidad de incrementar la disponi-

bilidad de maquinas de soldar. Su metodologia de la investigacion fue, bibliogréfica
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— documental, debido a que la informacion se obtuvo de fuentes bibliogréafica, de tal
sentido el investigador concluyd, que desconocian las fallas frecuentes de las ma-
quinas, por esta razon, el estudio del proceso de mantenimiento preventivo permitio
el uso del método AMEF logrando conocer los fallos més frecuentes de las maqui-

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 investigacion fue, proporcionar elementos de juicio técnico y econémico
que les permita optimizar las disposiciones de mantenimiento sobre los equipos
moviles que dirige la Superintendencia de Mantenimiento Mina subterranea, Su me-
todologia usa en la investigacion fue, la técnica llamada Cost Scatter Diagrams
(CSD), que faculta representar los KPI de interés en mudltiples escenarios de
acuerdo a los eventos presentes. En tal sentido el autor concluyo que se cre6 una
solucién de servicio en el &mbito 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-
tion de un dato sefialado de tomadores de decision de mantenimiento mediante la

post evaluacion de mejoras.

Mendoza (2018) en su tesis, Disefio de un sistema de control eficiente para incre-
mentar la disponibilidad de las bombas centrifugas de pulpa en mineria Gold Fields
S.A. tuvo como objetivo, disefiar un sistema de control eficiente para aumentar la
disponibilidad de las bombas centrifugas. Su metodologia de investigacion fue la
aplicacion de herramientas basicas de la calidad, dando uso de Ishikawa y Pareto,
gue permitidé conocer a profundo las causas que originan las paradas, asimismo,
permitié determinar la indisponibilidad en un 1.5% que impide con la disponibilidad
de las bombas sea mayor de 94.2%, con la implementacion 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 concluyé que por mas imperceptibles
e insignificantes sean las fallas, debe pasar las respectivas inspecciones, si deja-
mMos pasar por alto traeran consecuencias a largo plazo generando pérdidas eco-

némicas considerables.

17



Torres (2015) en su tesis, Implementacion de un sistema de mantenimiento para
mejorar la disponibilidad mecanica de Jumbos Jumbos Axera-05 de la Empresa
Congemin Minera Horizonte. Tuvo como objetivo, mejorar la disponibilidad mecé-
nica de las maquinas de perforacion, pues al realizar la evaluacion hallo en un
81.37% disponibilidad mecanica de los equipos, donde la Compariia Minera Hori-
zonte requiere un mayor a 85% de disponibilidad. Su metodologia de investigacion
fue, la investigacién tecnologica mediante el uso de disefio experimental, esto le
permitié incrementar el desarrollo, a través de las bases tedricas de mantenimiento
preventivo y correctivo. El resultado obtenido mediante la aplicacion 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
implementacion del nuevo sistema de mantenimiento, tomando la iniciativa con las
inspecciones diarias, cumpliendo semanalmente con el programa se logré un mejor

control y planeamiento de los mantenimientos preventivo y correctivo.

Huaman (2016) en su tesis, Mejora del Proceso del Servicio de Mantenimiento de
equipos de comunicacion en la empresa Covepa S.R.L. Su objetivo fue elaborar
mejora del servicio de mantenimiento de equipos de comunicacion, con el propdsito
de lograr que sean mas eficientes y eficaces los componentes y de esta manera
lograr obtener la satisfaccién del cliente. Su metodologia de estudio fue, aplicada y
de nivel descriptiva y explicativa, porque utilizo el enfoque de procesos, identifi-
cando los procesos criticos y los elementos que influyeron en la mejora del proceso,
asimismo, describié cada uno de ellos y explicando como poder mejorar mediante
el uso del enfoque del proceso para obtener la mejora en el servicio de manteni-
miento. Como resultado sefala que, para entonces la empresa no tomaba de im-
portancia con las capacitaciones de los trabajadores, para el afio 2015 disponia de
una capacitacion de 15.625 horas/ trabajador, después de la implementacion de
proyecto obtuvo una mejora en 31.25% correspondiente a 2016. El autor concluyo
que, con la propuesta del modelo aplicado mejor6 en el servicio de mantenimiento
de equipos, logrando sean mas eficaces y eficientes y obteniendo una mejora con
la satisfaccion del cliente en un 65%, de la misma manera mejoro el control y res-

puesta del sistema.
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Ramirez (2017) en su tesis, La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa de transporte la Parle del Oriente S.A. En su investigacion como objetivo
principal considerd, la funcién de la Calidad de Servicio esta relaciona con la satis-
faccion del cliente, tiene la finalidad de conocer que efectivamente como todas las
evidencias se relacionan positivamente con la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. Su metodologia de la investigacion fue, de tipo descriptivo, explicativo
porque describié las caracteristicas y la relacidon existente, y dio a conocer eviden-
cias fisicas. El investigador concluy6 segun los clientes el 24% la calidad de servicio
es buena, mientras que el 32% de satisfaccion del cliente es buena, y para los
trabajadores el 93% de Calidad de servicio, es regular y el 71% de satisfaccion del
cliente es regular.

Arboleda (2016) en su tesis, Incidencia de la infraestructura sobre la satisfaccion
de los cliente y vendedores en la empresa Municipal mercado de productores agri-
colas San Pedro de Riobamba. Su objetivo fue determinar la incidencia entre la
infraestructura del mercado de productores agricolas San Pedro de Riobamba (EM-
MPA) y la satisfaccion 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-
tisfaccion del cliente. Su metodologia de investigacién fue, de tipo descriptiva, co-
rrelacional y explicativa, porque describe las caracteristicas presentes que se pre-
senta en un suceso fijado. Asi mismo, el investigador concluyd que tiene una rela-
cion firme la infraestructura entre vendedor/productor, como también satisfacciéon
entre vendedora/producto, esta relacion entre el cliente y la infraestructura depen-

deré al usuario por el nivel de satisfaccién que se da en el servicio.

Costta, & Guevara (2015) en su tesis, Elaboracion de un plan de mejora para el
mantenimiento preventivo en los sistemas de aire acondicionado de la red de tele-
fonica del Peru Zonal Norte, basado en la metodologia Ishikawa - Pareto. Su obje-
tivo fue: proyectar un plan de mejora para el mantenimiento preventivo del Sistema
de Aire Acondicionado. Su metodologia de investigacion fue, la aplicaciéon metodo-
l6gica de gestion de calidad mediante Ishikawa y Pareto, con el propésito de reducir
las posibles consecuencias que afectan el mantenimiento de los sistemas de aire
acondicionado, del mismo modo lograr el compromiso de la administraciéon y los

empleados. Asi 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 aplicacion

de la tecnologia.

Cordova (2017) en su tesis, Propuesta de Gestion de Mantenimiento para mejorar
la Disponibilidad de las palas Electromecanicas TZ MODELO WK-12 en la minera
SBOUGANG HIERRO PERU S.A.A. Su objetivo fue: presentar mejoras para incre-
mentar la disponibilidad de las Palas Electromecanicas, Para lograr el objetivo el
investigador realizo auditorias de mantenimiento, encuestas a los implicados en el
mantenimiento de Palas, debido a la expansion del proyecto tan como la baja dis-
ponibilidad. Su metodologia de investigacion fue, propositivo y aplicativo y el nivel
de estudio explicativo y propositivo, como resultado del estudio que efectuo 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% mas confiables.

Teorias relacionadas al tema
Variable independiente: Mantenimiento preventivo.

El conjunto de tareas proyectadas a dispositivos en marcha que proporcionan de
manera mas econémica, mantener su operacion eficiente y segura, con el propdsito

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

El mantenimiento preventivo es uno de los métodos para la conservacién y preser-
vacion de las maquinas o infraestructuras, mediante su aplicacion de revision y
posterior reparacion de dichos, con el objetivo de prevenir las incidencias, antes

gue ocurra un evento asi mismo mejorar su funcionalidad de los componentes.
Disponibilidad

La disponibilidad es una funcién 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 (Garcia, 2012, p. 130).
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La disponibilidad es la capacidad de un elemento pueda cumplir su funcion para la
cual fue disefiado 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 (funcién principal)
bajo situaciones de uso determinadas, en un tiempo establecido (Garcia, 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 (Garcia, 2012, p. 130).

La posibilidad de desarrollar un servicio dentro de las horas establecidas, asi mismo
se realiza siguiendo el esquema y procedimientos y medios establecidos para lograr
el objetivo trazado.

Es un tipo de programacion del mantenimiento que se apoya en inspecciones y
revisiones periddicas sobre puntos criticos 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

produccion (Gonzales, 2016, p. 152).

El mantenimiento es la conservacion de instalaciones en buen estado en un deter-
minado momento, que podria ocasionar paradas retrasos en la produccion, con el

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

Inspeccion
El trabajo es identificar el estado de un punto critico se hace durante el funciona-
miento del dispositivo 0, casualmente, con interrupciones breves de manera que no

perjudicar la produccién (Gonzales, 2016, p. 152).
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Una forma técnica de analizar es mediante la inspeccion, donde permite realizar
observaciones directas a los equipos, que nos facilita identificar las posibles erré-

neas y paros de las maquinas.
Revisién
Para analizar el estado en los puntos criticos, 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-

SOoS.
Puntos criticos

Gonzales (2016) indico: “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 produccion” (p. 153).

El autor sefialé que, la deteccidn de fallas de la maquinas permite realizar un ana-
lisis a profundo de todo el proceso, asi mismo permite salvaguardas la seguridad
de los trabajadores, prevenir las paradas frecuentes la produccion.

Para programar el mantenimiento correctivo en el tiempo mas apropiado, este sis-
tema involucra saber el estado actual de los todos equipos y elementos (Boero,
2014).

El mantenimiento es el medio mas adecuado para la preservacion de las paradas
ocurrentes en los dispositivos /maquinas, esto también permite localizar las averias
y defectos de las maquinas, para ser corregido mediante programacion 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 observacion se desarrolla mediante dos canales, interna con apoyo de un ins-

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

para su posterior mantenimiento.
Medicion de temperatura

la generacién de temperaturas altas a lo de habitual durante la operacion advierte
irregularidades causadas mediante un rozamiento, carencia de lubricacién o des-
gastes (Boero, 2014, p. 26).

Al no realizar una adecuada inspeccion puede sufrir irregularidades la maquina, un

adecuado cuidado de los componentes permitira largar su vida util.

Control de lubricacion

El consumo desmedido del aceite es una advertencia de probable molestia, asi-
mismo, para descartar posibles trozos metélicas, 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 analisis para descartar algunas

imperfecciones que pueda existir.

Medicién de vibraciones

El analisis de la vibracién, tanto como, su desarrollo aporta informacién para locali-

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

Una adecuada inspeccion de los equipos y materiales permitira descartar los des-
perfectos, esto ayuda a mantenerse que el estado de los equipos esté en Optimas

condiciones de uso.
Control de fisuras

Boero (2014) sefialé: “Se realizan mediante liquidos penetrantes, ultrasonido, ra-

diograficas y corrientes inducidas” (p. 26).

El autor sefialé que, un analisis adecuado para el descarte de las fisuras, permitira
tomar decisiones de manera correcta, de esta manera ser reemplazado las partes
agrietadas, mediante un control adecuado se podra mejorar los problemas ocurren-

tes en cada maquinaria o equipo.
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Control de la corrosion

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

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

La corrosién se controla mediante métodos, como proteccion catodica, entre otros,
esto dependerd del costo para la aplicacién de algin 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, ademas, garantiza que

su duracion del material sea mas larga.

El mantenimiento preventivo se determiné 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, asi mismo,

conservar la instalacion de maquinas y equipos en buenas condiciones.
Administracion 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 destinara un solo ser (Duffuaa, 2013, p. 88).

La elaboracién de un método reforzado para el desarrollo el procedimiento, asi
mismo, tomando al mando por una persona especialista para guiar el trabajo desig-

nado.
Inventario de las instalaciones

Todos los dispositivos deberan ser registrados en el cuadro de inventarios, donde
se deben indicar todas las caracteristicas necesarias como, tipos, zona de ubica-

cion, resefia de la instalacién asimismo de priorizar (Duffuaa, 2013, p. 88).

La elaboracion de un registro se tiene mas facilidad de manejar todos los imple-

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

Identificacidn del equipo
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Para la identificacion de los dispositivos se deben crear un sistema de cddigos 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 codificacién de los componentes es una de las maneras mas faciles

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 afiadidos en el plan de
mantenimiento. Estos apuntes deben ser primeramente afiadidos a la informacion

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 identificacion

para ser atendidos en la fecha indica.
Programa especifico 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 especifico de mantenimiento (Duffuaa, 2013, p. 89).

La programacion es una de las opciones de cada componente, para mantener un
orden adecuado, con el desarrollo de esta ruta se tendra el adecuado manejo del

equipo para su revision.
Especificacion del trabajo

La especificacion del trabajo permite generar un papel donde se especifica el pro-
ceso de cada trabajo, su funcion es facilitar detalles de cada actividad en el pro-

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

El trabajo desarrollado debe contener un procedimiento especifico 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 correccién de los equipos el programa es una de las lineas
qgue 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 obtendra 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 Unica importancia de evitar

la descomposicion de los equipos, herramientas, de una organizacion.
Inventarios de equipos, inmuebles y vehiculos

El inventario cumple la funcién de construir el censo o registro de maquinas y equi-
pos donde seran recogidos en el programa de mantenimiento (Montilla, 2016, p.
63).

Un inventario adecuado y ordenado de todas las maquinas permitira llevar a su
posterior intervencion de acuerdo al estado que se encuentre, la codificacion de
cada maquina permitird agilizar las labores sin equivocacion, el listado debe ser de

manera electrénica o a través de software.
Codificacion de las maquinas

La codificacién de las maquinas es importe, es decir, establecer una descripcién
numeérica o alfanumérica, con el propdsito que tenga una caracterizacion 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 facilmente cada objeto, la codificacién se debe desarrollar de acuerdo a
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la manera o estilo la empresa practica, asi mismo el autor argumenta existen direc-
trices para este pido de procedimiento identificando y diferenciando todas las areas,
seccién de grupos, maquinas, componentes y partes de elementos correspondiente

en la empresa.
Creacion de la Tarjeta Maestra de Datos TMD, para cada maquina/equipo

La tarjeta Maestra de Datos es un formato donde se destina informacion completa
y detallada sobre maquinas/dispositivos/proceso, [...], informaciéon 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 colaboracion de posterior requerimiento, asi mismo indicé, no existen for-
matos estandarizados, pero este formato debe englobar informacion precisa, deta-
llada, clara y de rapida ubicacién de los objetos, cosas, procesos, caracteristicas

de las maquinas y muchas otras informaciones.
Creacion de las Hojas de Vida de maquinas/equipos

El informe de mantenimiento es un formato (similar que un historial clinico de per-
sonas) donde se designan cronoldgicamente 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.

Relacion de requerimiento de Mantenimiento

Con teorias en estudio y entendimiento en el procedimiento los dispositivos para la
relacion de requerimiento se deben preparar un listado de tareas solicitados por
maguinas-equipos, relacionados a una frecuencia indicada del proceso (Mantilla,
2016, p. 68).
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El medio mas adecuado para realizar los tipos de actividades en las maquinas, 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, asi mismo, los trabajos de Mantenimiento Preventivo son clasifica-
dos en grupos, en lubricacion, electricidad mecanica, instrumentacion, conocido

como LEMI o Mantenimiento LEMI.
Instructivos de Mantenimiento

Los estandares o protocolos son actas (duplicado o digital) donde se deposita toda
informacién necesaria para la realizacion fisica de cada orden de mantenimiento
(Mantilla, 2016, p. 69).

Tomar en cuenta todos los datos requeridos de la maquina, como es asi con la'y
codificacion del equipo, y un instructivo para el desarrollo, incluir herramientas, asi-

mismo, con tareas basicas que se debe tener presente y registradas claramente.
Rutinas Bésicas de Mantenimiento RBM

El RBM forman un conjunto de actividades como, Lubricacion, Electricidad, Meca-
nica e Instrumentaciéon descritas en formatos normalizados, que deben ser ejerci-
dos por trabajadores, prosiguiendo una determinada ruta I6gica dentro de la planta
(Mantilla, 2016, p. 74).

La identificacion de cado uno de los equipos serd mas facil su ubicacion, trabajos
desarrollados dia a dia, 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, asi mismo, el autor argumenta, esta tarea va de la mano del listado de reque-
rimientos LEMI, y contar formatos basicos 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
organizacién que asigne segun sus criterios de trabajos, para preservar a los equi-
pos y herramientas, mantener y optimizar la calidad de fabricacion salvaguardando

la seguridad y conservacion del medio ambiente.
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El mantenimiento es el conjunto de acciones fundamentales para proteger o instau-
rar un sistema en una situacion 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 articulos 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.

Diaz (2016) indicé: “Efectuado con intencion de reducir la probabilidad de fallo” (p.
7).

El autor sefial6é que, es el medio que permite reducir la incidencia negativa con el

fin de mantener la operatividad de los dispositivos.

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

dades para realizar el mejoramiento de las maquias.

El mantenimiento Preventivo Sistematico: cuando estos son efectuados a mo-
mentos habituales de tiempo, serd dado de acuerdo a una programacién estable-

cida por los involucrados en mantenimiento.

El mantenimiento Preventivo Condicional o segun su condicion: el autor nos

sefala que un subordinado es a un acontecimiento predeterminado.

Un plan que implica una rutina de verificacion 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 limites en los cuales no perfeccionamos la fiabilidad mas que si imagi-
namos la posibilidad de efectuar modificaciones sobre los sistemas (Sacristan,
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 inspeccion, limpieza, lubricacion,
ajuste, alineacion, y/o reemplazo de componentes que se desgastan o fallan.” (p.
157).

La ingenieria 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

gue se originan (Carcel, 2015, p. 110).

El mantenimiento preventivo proporciona una reduccién de paradas no programa-
das, mejor preservacion de los dispositivos, reducidos en costos de mantenimiento
relacionado al de mantenimiento correctivo, genera informaciones programadas y

excelente conexion entre produccion y mantenimiento (Guerra, y Montes, 2019).

El mantenimiento es tan importante de lo que pocos aceptan, efectivamente re-
quiere de una inversion, que engloba una seria de operaciones y correcciones

esenciales para que la compafiia siga operando apropiadamente (Aparicio, 2019).
Gestion de repuestos para el mantenimiento
Lépez, Viveros, Crespo, Kristjanpoller y Stegmaier (2014) sefialaron:

Los tiempos de reparacion (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 estan dispo-
nibles, el TTR podria ser aplazado, a veces indefinidamente. Al contrario,
un stock abundante de piezas de repuesto implica los famosos costos de
inventario, para asegurar el 6ptimo desempefio de la funcidon de manteni-

miento, es importante reconocer la gestion 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).

30



Los autores sefialaron 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.

Medakovi¢ & Mari¢, (2018) the indicated: “Maintenance of technical systems must

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

Los autores sefialaron que, los sistemas técnicos son mecanismos orientados a la
transformacion, 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 propdsito 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 &rea 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 sefalé que, para lograr un funcionamiento eficiente de la organizacion,
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 prevencion 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 & llangkumaran (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 gestion de los costos de manteni-
miento se da a una mayor mantenibilidad de las maquinas, y esto permite reducir
las paradas de las maquinas y equipos, asimismo, estos se relacionan con los cos-

tos de mantenimiento.

Variable dependiente: Satisfaccion 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 compafiia 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 caracteristicas o precios que

tenga la competencia.
Influir en las expectativas

Cuanta mas percepcion tenga los consumidores del proceso, mayores seran sus
perspectivas, ademas, mientras mas sencillas sean sus obligaciones, mas rigurosa

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

La confianza y seguridad que los clientes obtendran al final del procedimiento, las
posibilidades de los clientes que esperan la experiencia de vivir o concurrir en nues-

tro negocio.
Resolucion de quejas

Las quejas son el producto de que nos encantaria que sucediera de la presencia
de errores en la prestacion del servicio o de la falta de adecuacion 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 daria una mejor solucion.
Buena preparacion del personal

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

tisfaccion y la fidelizacion 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 hara que el cliente se sienta mas 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 tedrico 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) indico: “Es el nivel estandar que el cliente considera apropiado” (p.
85).

El autor sefialé que, los consumidores son los que califican a los prestadores de
servicio, toda organizacion tiene la responsabilidad de brindar y ofrecer lo mejor a

sus clientes.
Servicio esperado

El servicio anhelado es como imagina que residira un cierto servicio antes de acep-
tar (Palomo, 2014, p. 85).

Los clientes recibiran los servicios requeridos tal como se imaginaron, ademas, se

aseguran el buen funcionamiento del servicio esperado.
Servicio deseado

Palomo (2014) indic6: “Es una combinacion entre lo que puede ser y lo que se

considera que debe ser” (p. 85).

El autor sefialé que, el servicio deseado para el cliente serd, tal como ellos desean

obtener y considerando que, aquello es asi.

Es aquello en donde se distinguen las expectativas del cliente mediante sus per-
cepciones en relacién al contacto real de servicio, a primera vista, relacionar las
expectativas con las percepciones al establecer evaluaciones al determinar los
calculos de la satisfaccion 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 demas 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 dara solucion a los problemas existentes.
Servicio adecuado

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

estan 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 compafiia debe examinar las necesidades de
los consumidores, crear sistemas de produccion 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 caracteristicas requeridas y de buena calidad.
Desempefio

Evans y Lindsay (2008) indicaron: “Las principales caracteristicas operativas de un
producto” (p. 165).

Los autores sefialaron 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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Caracteristicas

Evans y Lindsay (2008) indicaron: “Los atributos extravagantes de un producto” (p.
165).

Los autores sefialaron que, aquello que escapa de lo tradicional y, consiguiente-
mente, brilla o se diferencia de los demas, logrando llamar la atencién, y cumpliendo

con el perfil requerido.
Confiabilidad

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

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

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

adecuadamente en el tiempo sefialado y en condiciones determinadas.
Cumplimiento

Grado en que los rasgos fisicos y de disposicion 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 duracién, 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, educaciéon y capacidad del trabajo de restauracién (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 éptimo frente a la competitivi-
dad.
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Estética

La apariencia de que un producto se ve, se percibe, oir, olfatear o la degustacién
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 compafiias deben trabajar en las necesi-
dades y requerimientos de los clientes y obtendran beneficios como: propagandas
gratis y una contribucion efectiva en el comercio (Campifia y Fernandez, 2016, p.
123).

Con la satisfaccion del cliente la empresa podra obtener mayores oportunidades
mediante la fidelidad de sus clientes tendra la ventaja de tomar mas posiciones en
el mercado, asi mismo, son reconocidas como una de las mejores empresas que

prestan u ofrecen mejores productos o servicios.
El rendimiento percibido

Campiiia y Fernandez (2016) indicaron: “Esto es el valor que el cliente percibe al

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

Los autores sefialaron que, la calidad que el cliente percibe, debe ser Unicos pos-
teriormente de que hayan adquirido un bien o servicios, asimismo, cumplan con las

caracteristicas deseados.
Las expectativas

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

(Campifia y Fernandez, 2016, p. 123).

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

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

Los niveles de satisfaccion
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Campifa y Fernandez (2016) indicaron: “Cuando un cliente adquirié un producto o
servicio este pasa por tres niveles, la insatisfaccion, la satisfaccion y la satisfaccion
total” (p. 123).

Los autores sefialaron que, un cliente al adquirir productos o servicios evaluaran si
cumplen con los requisitos necesarios para satisfacerse, o estos quedaran insatis-
fechos que podran abandonar o dejar de consumir los productos o servicios pres-
tados.

Para un buen servicio de atencion del cliente se deben implantar unos parametros
de medicién de calidad, en los que calculemos y con qué calidad se logré 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 lineas de grado de medicion y ver con qué nivel se

logra completar estas necesidades con los clientes.
Buzon de sugerencias

Para obtener la sugerencia de los usuarios es necesario ubicar el buzén de correos
en espacios perceptibles y apropiado dentro de la oficina de atencion al cliente y

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

Una forma de recoger informacién o sugerencias de los clientes mediante correos
para su posterior analisis, de esta manera permita organizar un trabajo que mida la

satisfaccion del cliente, para su posterior andlisis y tratar de mejorarla.
Panel

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

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

El autor sefalé que, un medio para acercarse mas a los clientes, mediante este

medio clasifica o seleccionan cliente para conformar el grupo.
Encuesta

Las encuestas se efectian 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 podria ser de
gran utilidad, pues esto mejoraria en mayor numero el negocio o servicio de la em-

presa.
Teorias relacionadas sobre la satisfaccion del cliente

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

empresa de mantenimiento

Los autores indicaron: “La calidad de servicio y la satisfaccién de los clientes, se
pueden perfeccionar resolviendo el rendimiento de los caracteres del servicio; dado
qgue, no todos los aspectos contienen el mismo rol, pero nos indica que es muy
elemental descubrir el impacto de su disposicion”. (Mejias, Godoy y Pifia, 2018,

como cit6é en Sulisworo y Maniquiz, 2012).

Para el sistema de gestion de calidad lo basico es satisfacer a los consumidores,
quienes buscas productos tanto servicio que complementan su necesidad y expec-
tativa, por lo que los sistemas de calidad estan orientados en los requerimientos y
medir el grado de satisfaccion obtenida.

Hernandez y Martinez (2014) indicaron: “La satisfaccion /insatisfaccion de un

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

Los autores sefialaron 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

0 abandonar la empresa.
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Para el presente trabajo el tipo de estudio fue aplicado, porque, se identific la reali-
dad problemética y las causas a través del diagrama Ishikawa, de tal manera, es-
tablecer una propuesta de mejora, con el propdsito de mejorar la satisfaccion del

cliente.

Ortiz y Garcia (2016) indicaron: “La investigacion aplicada busca satisfacer necesi-
dades, busca férmulas de conocimientos para dar solucién a los problemas. No
contribuye con el conocimiento cientifico, pero puede realizar aportes, resuelve pro-

blemas en ocasion y no es totalmente seguro que los resultados tengan aplicacion”
(p. 38).

Los autores sefialaron que, con la investigacion aplicada se puede encontrar res-
puestas para dar solucion a problemas existentes, cientificamente sin valor, pero,
se encuentra informaciones relevantes, asi mismo, sefialé6 no es aplicable en su
totalidad.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion del presente estudio fue de tipo descriptivo, porque se
describié problemas en hechos y fenbmenos existentes en el centro de estudio que
contienen particularidades, formas y propiedades, asimismo se sefial6 las causas
que perjudican en tiempos reales y determinado, esto permitié ver las relaciones

existentes entre las dos variables.

Para el nivel descriptivo: “Su objetivo es representar el estado, las caracteristicas,
factores y procedimientos presentes en fenomenos y hechos que suceden en forma

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

De esta manera, el autor menciond 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 interpretacion y estos son base del objetivo de estudio.

Para el nivel explicativo es, encaminada a responder las causas de los aconteci-
mientos fisicos o sociales. Como su nombre lo sefala, su interés se concentra en
revelar la razén por las que ocurren un fendmeno determinado (Valderrama, 2016,
p. 45).

Como se deduce el nivel explicativo, facilita y manifiesta las causas y sucesos para
plantear hipotesis 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 investigacion

El enfoque del tema estudio fue cuantitativo, pues, los dados extraidos son reales
de la empresa e informaciones que permitio con el desarrollo y obtener un resultado

favorable, asimismo, se evalu6 y comprobo los datos obtenidos.

Parte de un propdsito, que va explicar y, una vez determinada, se originan objetivos
y preguntas de investigacion, se explora la literatura y se elabora un marco o una

perspectiva teérica Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 4).

3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion es cuasi experimental. Lerma (2016) indicé que:
Es un caso especial de la investigacion experimental donde faltan algunas de
sus propiedades. Se pueden presentar casos donde la seleccion 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 sefalé que, el investigador tiene la probabilidad de encontrar resultados
diferentes, es decir, no se puede producir con exactitud, pero los resultados alea-

torios tienen bhien definido los variables.

Alcance Temporal

41



El alcance del presente trabajo fue longitudinal, debido a que se sometio 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 analisis y de esta manera determinar cuéles son las posibles

causas de la insatisfaccion del cliente.

Los disefios longitudinales se dan para recoger antecedentes en diferentes etapas
o tiempos para realizar inferencias respecto al variabilidad, sus determinantes y

consecuencias (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 159).

La longitudinal es donde en un determinado de tiempo se recogen datos, asimismo,
se realizar un andlisis, posteriormente obtener las conclusiones de los cambios ob-

tenidos.
Esquema:
G:0, —X—0,
Donde:
0, = Pre —test
X: Tratamiento

0, = Post — test

3.2 Variables de operacionalizacion

Variable independiente: Mantenimiento preventivo

Garcia (2012) indicd: “El conjunto de actividades programadas a equipos en funcio-
namiento que permiten en la forma mas econdémica, continuar su operacién efi-

ciente y segura, con tendencia a prevenir las fallas y paros imprevistos” (p. 55).

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Huete (2014) indicd: “el cliente satisfecho es el piensa que ha hecho un buen ne-

gocio con la empresa adquiriendo un determinado servicio” (p. 68).

Para mas detalles ver Anexo 3, Operacionalizacion de variables.
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacién del presente estudio fue integrada por los 7 equipos del &rea de ser-
vicios de la empresa Servicios Generales E.l.R.L., estos fueron evaluados durante
las 16 semanas antes y 16 semanas después de la investigacion, los con valores

tomados para el desarrollo de la presente investigacion.

Para el objeto en investigacion se indica, la poblacién es el conjunto de aquellos
componentes del mismo género que manifiestan una apariencia determinado o que
pertenezcan a una misma descripcion y a cuyos componentes son estudiados sus

propiedades y conexiones (Lerma, 2016, p. 72).

De tal sentido el autor indic6 que, la poblacion son objetos que representan la tota-
lidad de individuos, objetos o cosas del mismo género, asimismo, cuentan con ca-

racteristicas similares.

También “Se habla de poblacion 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 sefialaron para el objeto de estudio se consi-
dera al conjunto de elementos que conforman en una organizacion u otra indole y

estos son evaluados posteriormente.

3.3.2 Muestra

Para el desarrollo del presente trabajo, se tomé la misma muestra de la poblacién,
esto se debe que la poblacion contiene menor a 50 objetos y el disefio es cuasi

experimental, por tal motivo, el grupo no es formado por el investigador.

La muestra es un subconjunto de la poblacién. A partir de los informes de las varia-
bles adquiridos de ella (estadisticos), se evallan los valores considerados de las

mismas variables para la poblacion (Lerma, 2016, p. 52).

La muestra son datos obtenidos a través de los calculos estadisticos aproximados,

conformando estos datos como la sub poblacién.
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También se considera que, si la poblacién es enorme o cuando no requiere englo-
bar por completo, no es necesario estudiar todos los constituyentes solo se evalta

uno que represente a todos (Alma, Méndez y Sandoval, 2011, p. 90).

Como podemaos observar, cuando la poblaciéon supera la cantidad estimada, se rea-
lizan calculos tomando una parte del dicho y el resultado sera representado como

muestra.
3.3.3 Muestreo

El muestreo es parte de la poblacion que se selecciona con el fin de ser estudiados,

gue determina la totalidad de la poblacién.

El muestreo se da mediante, el procedimiento de seleccion de una determinada
porcion de la poblacién, quien permite evaluar los parametros de la poblacién (Val-
derrama, 2015, p. 188).

El muestreo se considera una parte de una poblacién en estudio, que se extrae con

el propésito de ser examinado y el fin de hacer deducciones sobre la poblacion.
Unidad de analisis

Para la unidad de analisis se tomd el objeto mas resaltante, que representa el
equipo mas critico de la investigacion, la unidad mas representativa del estudio
existente del area de servicios de la empresa en estudio, que nos permitié para el
desarrollo de la investigacion.

Esta reemplaza a la entidad importante o especifica de lo que va ser objeto de
investigacién en una medicion y representa al que o quien es el objeto de interés

en el tema de estudio (Hernandez, 2014, s.p.).

Este es el objeto mas resaltante que permite comprender mejor su relacion, 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 recolecciéon de datos

Técnica
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El presente trabajo de estudio se manejo las técnicas de observacion, que facilito
para recopilar datos en el lugar indicado donde suceden las anomalias o0 sucesos,

asimismo, dando uso de instrumentos de fichas de recopilacién de datos.

La técnica es la operacion 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 informacion y estos seran analizados

posteriormente de acuerdo al tipo de instrumento a utilizar.

Se conoce como técnica de investigacion a unidad o conjunto de medios relaciona-
dos con el hecho investigado mediante recursos disponibles, propia a la generacion
de informacion adecuada para la investigacion (Alma, Méndez, y Sandoval, 2011,
p. 111).

La técnica como grupo de elementos que sirve para el desarrollo, estos estan con-

formados por todo lo que nos rodean, que sirve para desarrollar la investigacion.
Instrumento

Para el estudio se usé fichas de recopilacién 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 recopilacion,
acopio y con el fin de realizar un procedimiento de la informacién recogida (Lépez,
2014, p. 44).

Los instrumentos son formatos que se utilizan para recolectar datos con la cual
permite al investigador desarrollar y posterior un andlisis de la informacioén recolec-

tada.
Validacion del instrumento

El presente trabajo se uso instrumentos validados los datos a obtener, del mismo
modo, lo que uno desea medir en los indicadores para mejorar la Satisfaccion del

Cliente de la empresa Servicios Generales E.I.LR.L.
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La validez se determina como la carencia de sesgos. Significa la relacion entre lo
gue se mide y aquel que verdaderamente se desea medir (Palella y Martins, 2012,
p. 160).

La validacion es el formato que servird como guia para el desarrollar los datos me-
diante férmulas 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 institucion UCV.

Experto Grado de instruccion Resultados
Sanchez Ramirez Luz Graciela Doctora Aplicable
Panta Salazar Javier Francisco Doctor Aplicable
Alvarado Rodgiigsgﬁz Oscar Fran- Magister Aplicable

Nota: Instrumentos evaluados por expertos, fuente; elaboracién propia.
Confiabilidad del instrumento

La confianza y conformidad de los instrumentos de la investigacién se da por medio

de los expertos en el tema.

La inexistencia de falta aleatorio en un instrumento de recopilacion de datos. Sim-
boliza el dominio de la eventualidad en la media: es decir, es el parte en el que las
mediciones estan independientes de la desviacion 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

decision y lograr la confiabilidad del instrumento.

Segun (Palella y Martins 2012. p. 169).
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Tabla 3

Cuadro de criterios de decision. Para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad (Dimensién)
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 decision, 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 investigacion, se busca hacer mejoras en gran medida la disponibi-
lidad de las electrobombas, se efectuara un auténtico diagndstico del estatus actual
de los equipos electromecanicos, recogiendo informacién sobre las fallas frecuen-
tes de cada equipo, recopilacién de las horas en marcha y horas de reparacion
mediante el uso de fichas técnicas al instante se analizaran aquellos equipos que
presenten mayores historiales de fallas, a continuacién se realizara el estudio de

criticidad y el calculo de los indicadores del mantenimiento.

De seguida, se implementara la metodologia la aplicacién del mantenimiento pre-
ventivo, de acuerdo a cada equipo y/o electrobombas, posteriormente se calculara
los indicadores actuales del mantenimiento y se evaluara los indicadores actuales

para comprobar la mejora de la disponibilidad.

Cronograma y programa de Mantenimiento Preventivo en los anexos: Anexo
35y Anexo 36

3.6 Métodos de andlisis de datos
En el trabajo de investigacion se realizo el andlisis de los datos mediante la esta-

distica descriptiva y estadistica inferencial.

El andlisis es desglosar los términos basicos de informacion y estudiar con el pro-
posito de contestar a los distintos argumentos suscitadas en la investigacion (Rojas,
2013, p. 333).
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El analisis son informaciones que se obtiene mediante el instrumento de recolec-
cion de datos, estos son clasificadas y organizadas en cuadros estadisticos para
un mejor analisis y como su interpretacion con el fin de responder las interrogacio-

nes de la investigacion.
Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva del analisis permite esclarecer los datos de las variables,
dando uso las dimensiones y los indicadores a través de tablas y un grafico esta-

distico, elaborados en Excel.

La descriptiva, reside principalmente en la exposicion de los datos mediante tablas

y graficas (Palella y Martins, 2012, p. 175).

La estadistica descriptiva su funcién es presentar los resultados de datos formadas

o disefiadas en Excel mediante tablas y graficos en forma resumida.
Estadistica inferencial

La inferencial se utilizé para comprobar las hipétesis 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 graficos.

La estadistica inferencial proviene de muestras, de investigaciones hechas toma-
das la menor parte de un gran nimero de elementos, lo cual compromete que su
analisis necesita generalizaciones que conducen mas alla de los datos (Palella y
Martins, 2012, p. 176).

El propésito de la inferencial es la aproximacién de las participaciones de la pobla-
cion a partir de la muestra tomada, estos se pueden realizar pruebas relacionadas
entre las variables, asi mismo, hacer comparaciones de grupos con respecto a cier-

tas propiedades con el fin de hacer inferencias de las hipoétesis.

3.7 Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente trabajo se tomé en cuenta los principios basicos de
ética y respetando la propiedad intelectual de la empresa Servicios Generales
E.l.LR.L., que conlleva toda investigacion, los cuales son principios de equidad, li-

bertad y servicio, que todo ello concierne a una investigacion sin problema, también,
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se ejecuto 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 venero la seguridad del objeto bajo custodia del investigador.

El intelectual ocupa un deber cientifico y social de manifestar con veracidad los
resultados verdaderos de la investigacion, de evitar, u ocultar, manipulacion o fal-
sedad de los datos (Soria, 2012. P. 176).

El investigador tiene la responsabilidad en indicar y mencionar con claridad toda
informacion obtenida en las investigaciones realizadas, asi mismo, estos no deben

ser alterados ni manipulados.

Autorizacion de la empresa en anexo: Anexo 43
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V. RESULTADOS
En la presente investigacion de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., pertenece
al sector de soporte (servicios técnicos o de reparacion) del sector terciario de la
economia o sector de servicios procedimos en ejecutar con la implementacion de
Mantenimiento Preventivo en maquinas y equipos electromecéanicos, como (bom-
bas de agua, bombas sumergibles y otros), asi mismo, se realizé calculos los valo-
res resultantes de los indicadores del mantenimiento donde se midio 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 implantacion y unas 16 semanas

después de la aplicacion de mantenimiento preventivo.

Mision

Somos una empresa encaminada a prestar servicios de calidad, con el respaldo de
nuestra experiencia en mantenimiento e instalacién de equipos del sector comer-

cial, industrial y publico en general, ofreciendo las mejores soluciones y comprome-

tidos con la calidad, confiable, seguridad y responsable con el medio ambiente.
Vision
Ser una empresa lider 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.

Ubicacién de la empresa, ver Anexo 16.

Layout del area de servicios, ver Anexo 17.

Historia de la empresa

La empresa Servicios Generales E.I.R.L. nacié en 1995 cuando el Sr. José Rojas
Ramirez trabajaba en la construccion civil en el area sanitario en diferentes empre-
sas constructoras, desde ese momento da rumbo con la especializacion en dicho
area, donde se desempefia como ayudante en instalaciones y mantenimiento de

bombas de agua, pasaron los afios, 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 instalacion y mantenimiento de sanitarios y equipos, asimismo,
complementa con la instalacion de sistema de presion constante, sistema contra
incendio, El desarrollo de las actividades como contratista en los primeros meses
del afio tuvo serios impactos, debido a la inexperiencia en el mercado y contactos
con los clientes, ademas, solo contaba con el apoyo familiar, el maestro José Rojas,
al pasar los afio la empresa encontré posiciones considerables en el mercado, lo-
grando captar nuevos clientes y contratas en proyectos de la construccién en el
area de servicios de instalacion de sanitarios y equipos de agua, asi mismo, con-

tando como su principal cliente la fabrica Tejidos Jorgito S.A.C.
Linea de servicios
Mantenimiento de electrobombas

La empresa brinda servicio de mantenimiento de bombas electromecanicas, de
cualquier tipo o marca del equipo, estos equipos son especificamente abastecedo-
res de liquidos 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 mecanico, 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 mas complicadas, por el estado y el lugar
gue se encuentra el equipo, que se requiere de amplio conocimiento en la ejecucion
del trabajo, mayor concentracion 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 dafinas para la salud.

Mantenimiento de cisternas de agua
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La cisterna es un depdsito de almacenamiento de agua, disefiada para abastecer
a los equipos electromecanicos y para otros usos comerciales segun el requeri-
miento del publico 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 liquido, para ello se debe realizar una limpieza adecuada en un
promedio de dos veces al afio (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

satisfaccion de nuestros clientes.
Instalacion de Sistema Contra Incendio SCI

La instalacion de SCI de proteccién contra incendio esta compuesta por conjunto
de equipos y accesorios, integrados en edificaciones de la construccion, para el uso
de extincion y control de fuego, bajo el comando de almacenamiento de agua en
cisterna y distribucién a través de tuberias SCH 40 dejando puntos cercanos y visi-
bles para su posterior uso cuando ocurra cualquier incidente, accesibles en zonas
habitadas. Este tipo de sistema esté establecido en el reglamento para la instala-
cién de proteccién contra incendio, en la normativa de edificacion, basado en la

prevencion y seguridad en caso de siniestros.
Instalacién de equipos de bombas de agua (presion constante)

Los sistemas de presion constante son equipos instalados de dos a tres bombas,
controlado por un tablero eléctrico, adicional de un tanque hidroneumatico, la prin-
cipal funcién de este sistema es abastecer agua con una presién adecuada en toda
la instalacion o vivienda sin importar el nUmero de usuarios en uso, La instalacion
de este tipo de sistema se hace de acuerdo a las exigencias de los usuarios, para
la instalacion 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 mas resaltantes desarrolladas por la empresa se dan mencion en

la siguiente:
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No Actividades foto
1
Mantenimiento de equipos de presidn constate.
2
Mantenimiento de bombas sumergibles
3
Instalacion de equipos de presién constante de agua
doméstica en el edificio el Derby.
4
Mantenimiento de cisternas en el condominio Mon-
terrico Surco.
5
Instalacién de sistema contra incendio en la fabrica
Tejidos Jorgito S.A.C.
6
Instalacién de servicios sanitarios en edificios de de-
partamentos multifamiliar.

Figuras 3. Principales actividades de la empresa Servicios Generales E.I.R.L.,

Fuente: elaboracion propia.
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Herramientas e instrumento para uso de mantenimiento de las bombas de

agua
No Actividades foto
1 | Multimetro 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

Llave Allen
7

Llaves mixtas
8

Juego de dados de ajuste
9

Figuras 4. Principales herramientas
Para realizar el mantenimiento de los equipos por la empresa Servicios Generales

E.l.LR.L., fuente: elaboracién propia.

Principales maquinas y equipos para uso de instalacién 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 maquinas y equipos
Fuente: elaboracion 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 instalacion, mediante correo o contacto telefonico, para levantar

una cotizacién del trabajo a realizar. De esta manera Servicios Generales E.I.R.L.,
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espera las respuestas y posterior para ejecucion 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 inspeccion y generar una contrata de eje-
cucion del trabajo, si el requerimiento y el presupuesto esta 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. Asi mismo, a la empresa solicitante se les entrega los datos y polizas de
trabajo, iniciado las actividades la empresa sera 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 funcion de
cada trabajador, quien conoce los pasos en restaurar los equipos, la actividad ma-
yormente se desarrolla de dia, si en caso, se le aplaza la fecha de entrega. El per-
sonal debe continuar doble turno, Por ultimo, 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 més detalle ver anexos.

Anexo 18. Diagrama de flujo de proceso de mantenimiento.
Anexo 19. Diagrama de operaciones de proceso.

Anexo 20. Diagrama de andlisis de operaciones.
Actividades criticas en el area de servicios

Las actividades criticas que se encuentran en la empresa Servicios Generales
E.l.LR.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 analisis se observa claramente que la baja disponibilidad del equipo
es, por la fuga de liquidos por sello mecanico, 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 permitio identificar los principales defectos que afecta
la disponibilidad, también conocer cuales son las bombas con mayores fallos o pa-

radas que causan el problema.

57



Cambio de sello mecanico

El sello mecénico 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 union, que previene las goteras y fugas del liquido de la

bomba.

Las ventajas del sello mecéanico:

Las principales ventajas que se puede mencionar sobre el sello mecénico
Emplea un sellado mas positivo
Reduce los ajustes manuales
Tiene una sola vida

El sello mecénico se emplea en equipos de bombas de agua, compresores centri-
fugos y en los agitadores, este material cumple con el sellamiento de liquidos en
las bombas de rotatorias donde su aplicacion es comun. La empleabilidad de este

elemento permite una mayor disponibilidad y seguridad de los equipos.
Fallas del sello mecanico

Las fallas de este elemento se generan mayormente por la mala instalacion, por el
disefio y la absorcion de liquidos contaminados. Este material basicamente es igual,
gue compone un elemento rotatorio y una fija. Compuesta de material blando que

el carbon para la friccién y la otra parte de material dura que es de ceramica.

Para su utilizacion del sello el operario debe manipular delicadamente el material,
un golpe o caida de este elemento genera la inseguridad en su instalacion, 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 disefio del material; para emplear el compo-
nente se toma las caracteristicas adecuadas del elemento a ser reemplazado, ins-
peccionar el eje del motor, en caso de desalineacion el sello no debe ser coloca

hasta después de que el eje se haya llevado para su calibracion, a esto se suman
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los resortes, los sellos deben tener un resorte para mejor ajuste y resistente a la

corrosion, a esto se suma con tipo de liquido que se va emplear.

Particulas que pueden producir fallos en el sello; elementos extrafios que se gene-
ran en la cisterna, son absorbidas por el equipo almacenandose en la parte interna
de la bomba, con el movimiento que genera el equipo, estos son inyectadas a pre-
sion en las ranuras afectando al sello, posteriormente ocasionando fugas en el
equipo y perdidas de presion, para mantener libre de sélidos en el liquido, mantener
la cisterna limpia, las tuberias de la succién se debe realizar una adecuada limpieza

Si en caso necesario cambiar por una nueva tuberia.

Los sellos mecanicos mayormente se dan por erros de instalacién, y la absorcion
del liquido, la mantenibilidad adecuada del sistema prolongara la duracion, 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 proteccidén personal (EPP’s), para este caso
contar con herramientas necesarias, segun 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 unién, se re-
quiere especial atencion, tener cuidado mucho de que ningun elemento caiga en el

interior de la bomba.
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La bomba cuenta con una placa de caracteristicas que no debe ser dafiada, 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 algin com-

ponente dafiado de la bomba.
Operaciones antes del desmontaje
El equipo debe estar completamente inoperativa

La alimentacion de energia se debe bloquear con el fin de que el equipo no se

active accidentalmente.
Cerrar las valvulas de la tuberia de succion y descarga

Abrir la valvula de drenaje y el tapon de la bomba para vaciar completamente el

agua
Desmontar las uniones de conexion 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 analisis 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-
cion, 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 liquido, estos elementos también son usados en com-

presores, turbinas y otros equipos que mueven liquidos.
Principales tipos de impulsores

En el mercado existen variedades de impulsores que se emplean en las bombas,
esto va depender segun 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 presion y caudal, para
poder abastecer agua a una altura determinada y mantener una presion adecuada.
Este elemento sufre dafios por el exceso de acumulacion de sarros en las ranuras,

gue afecta al impulsor, generando pérdidas de presion 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 succion del equipo que contenga y opere correctamente la valvula de
pie (Check con rendijilla acerada), para evitar que succiones particulas en mayores

dimensiones y no dafie el equipo.

La temperatura del agua que succiona contenga la temperatura del ambiente, que
impide al impulsor expulsar debidamente el liquido.

Evitar que la bomba trabaje sin liquido, ya que, estos equipos dependen del liquido

para mantener lubricados sus componentes, como es el sello mecanico.

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 operacion 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 critica que se identifico de acuerdo al analisis realizado, es el

incumplimiento con los pedidos entregados, para generar y entregar los servicios

61



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 reparacion del equipo.

Tiempo prologado en la entrega de los equipos mantenidos

La quinta actividad causante de acuerdo al analisis realizado se identifico 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 podra culminar a tiempo con el

trabajo.

Situacion propuesta de la empresa

Después de haber realizado las respectivas evaluaciones mediante la recoleccion
de informacion 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 metodologia de la aplicacion de mantenimiento preventivo enca-
minado en corregir situaciones en los equipos a través de la evaluacién 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 aplicacion se da ge-
neralmente en los, mecanismos de clase mecanica o electromecanicas expuestos

a desgastes seguros (Diaz, 2016, p. 10).

Asimismo, los, “Equipos cuya relacién fallo-duracién de vida es bien conocida”. Es
importante conocer las interrupciones que generan los equipos en un inadecuado

momento o durante la operacion.

Bajo disponibilidad de la bomba
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La baja disponibilidad del equipo, se da debido a las fallas en el sello mecanico,
una minima fisura puede generar pérdidas de liquido, para ello se buscas solucio-

nes rapidas, y alternativas de solucién.
Cambio de sello mecanico

El sello mecanico 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 union, previene las goteras y fugas del liquido 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
gue 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 analisis 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 operacion, 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 liquido, por tanto, se busca alternativas de solucion.

Implementacién de la propuesta

63



Después de haber realizado el estudio mediante la aplicacion del mantenimiento
preventivo que proporciond con la mejora y cumpliendo con la satisfaccion del
cliente, se propone, mediante formatos, fichas, capacitacion de los trabajadores y

diagramas para continuar con la mejora en el servicio de mantenimiento del equipo.
Cronograma y formatos de implementacion

Ficha técnica de los equipos

Hoja de control de equipos

Formato de plan de actividades

Disefio de formatos de plan mantenimiento

Capacitacion del personal técnico operativo

JEFE DE AREA DE
SERVICIOS

JEFE DE GRUPO
(Mantenimiento)

Operario mecanico Técnico eléctricista

h

-

Ayudante mecanico Ayudante eléctricista

Figuras 6. Organigrama del area de servicios.
de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Elaboracién propia.

Registro de los equipos

En primer lugar, para el desarrollo de la aplicacion, se realizé un registro de equipos
para la empresa, con el encargado del area de servicios, se registraron todas las
bombas de agua presentes incluidos, la bomba en analisis ubicado en cuarto de

maquinas; en la tabla 4 se aprecia los equipos registrados:

64



Tabla 4

Equipos registrados

N.° 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: Elaboracion
propia

Identificacién de equipos por cddigo

En segundo lugar, se realiz6 la codificacién de los equipos presentes en el cuarto
de maquinas, se registro la totalidad de equipos presentes, en este paso se codifica

cada bomba y esto nos permite con la ubicacion inmediata y correcta de cada

bomba, de manera que han sido codificados.

Tabla 5

Cuadro de codificacion de los equipos

N.© Equipos Abreviatura Cédigo
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: Codificacion de los equipos de la empresa Tejidos Jorgito S.A.C., Elaboracién

propia.
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Tabla 6

Cuadro de equipos codificados y la marca

Equipos Cadigo 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: Codificacion de los equipos de la empresa Tejidos Jorgito S.A.C.,
Elaboracion propia
Disefio de formatos de mantenimientos

Para el desarrollo del trabajo se cre6 unos formatos, que sirven para registrar infor-
maciones de los equipos, a continuacion, se da mencionen de los formatos disefia-

dos:
Ficha técnica

La ficha técnica es un formato que nos permite para recopilar informacion en forma

resumida las caracteristicas técnicas y datos generales de cada equipo.

Las caracteristicas que nos muestran las bombas estan 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 instalacidon mecanica y otras. También tenemos la operacional, que permite para
garantizar que la bomba trabaje en condiciones optimas, aqui se indica la tempe-
ratura, ciclo de trabajo, caudal, etc. Como informacion general se hacen referencia

y se afiaden como; marca, dimensiones, proveedores, entre otros.
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Para mejor manejo y empleo en la informacion, se implementé un formato, que
proporcione informaciones relevantes, en caso la placa de la bomba se dafie y re-
emplace para el posterior empleo, asimismo sirve para terceras personas, la ficha
se relaciona con las informaciones mencionadas anteriormente. Para mas 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 o0 su respectivo mantenimiento del equipo,
permitiendo tener historiales de los cambios y reparacién del equipo, estos son
adaptados para cada equipo, asi contar con informaciones actualizadas para una

investigacion a futura, que permita para tomar decisiones.

La hoja de control contiene puntos clave como; el tiempo de operacion hasta antes
de la falla, el tiempo que se empled en realizar el mantenimiento, personal respon-
sable quien realizo el mantenimiento del equipo, el recurso que utilizé para reem-
plazar el repuesto dafiado y el nUmero de reparaciones que tuvo el equipo. A con-
tinuacion, la propuesta del modelo del formato para el area de servicios de la em-

presa en estudio, donde se indican los datos mencionados.
Rutinas diarias de inspeccién

Se propone un formato para el control diario del equipo, con el objetivo de tener
una mejor disposicion y confiables del dicho, asi mantener el en operacion continua,
en el formato se indican actividades principales que ocasionan las paradas y perdi-
das de liquidos, cada actividad se debe marcar en el dia que se realiza la tarea, Si
el equipo requiere un cambio de repuesto o una revision 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 reparacion.

A continuacion, en detalle las informaciones en formatos presentados, Anexo 22.

Modelo de plan de actividades.
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Ii SERVICIOS GENERALES L.R.R. E.I.R.L

Hoja de Control de Equipos

Descripcion

Elaborado por:

PRUDENCIO RAMOS, Martin

Lugar:

Equipo: Marca: Periodo de instalacion:
) Tiempo - Responsable del .
Fecha N.° de reparaciones p Repuestos utilizados P . Observaciones
T. Op. T. Mant. mantenimiento

Figuras 7. Modelo de hoja de control de los equipos

Fuente: Elaboracion propia.
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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 hara la mantenibilidad del equipo, con esto nos garantiza un
mejor funcionamiento del y mayor disponibilidad para la empresa en actividad, a
continuacion, 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 revision de los equipos, se men-
cionan las actividades a cumplir.

Revision 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 valvula 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 area, a continuacion, 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 empleara el desmontaje del equipo, para
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revisar el estado de los componentes internos como es: el sello Mecanico, el impul-
sor y el caracol, a continuacion, 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 mecéanico

Realizar limpieza de la cisterna

Revisar las conexiones eléctricas del motor tanto como del tablero

Realizar limpieza de las valvulas

Hacer una prueba interna (circulacion de agua en nodo manual)

Montaje del equipo

Pintar el equipo o sistema

Limpieza general del lugar de operacién
Actividad anual
Las actividades anuales las que se deben realizar para todos los equipos se men-

cionan a continuacion:

Cambio de sello mecéanico Prueba de aislamiento de los
Limpieza de los impulsores equipos

Limpieza de la cisterna Chequeo de los tableros de con-
Reemplazo de valvulas de paso trol

Saneamiento de la tuberia
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 operacion de los equipos, asi evitar que el equipo sea reemplazado entes
de su periodo de caducidad. A continuacién, se presenta una guia de plan de man-
tenimiento por periodo.
Diferencia de mantenimiento preventivo y mantenimiento por periodo
El mantenimiento preventivo se desarrollé en equipos en pleno funcionamiento en
el momento, antes de que se realice un correctivo o una reparacion.
El mantenimiento por periodo se realiza mediante una programacion 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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e 1

Servicios Generales E.I.R.L

PLAN DE ACTIVIDADES

Inspecciéon Mecanica y eléctrica Elaborado por: Martin Prudencio Ramos
Frecuencia Diario Responsable Jose Soto
Mantenimiento de: Bomba de agua Fecha ene- jun 2019 Hora de fallo
ACTIVIDAD _ CRONO(%RAMA / DIAI_?IA i
Lunes Martes Miércoles Jueves Sabado Domingo Observaciones
Verificar el tablero alimentador del equipo
Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros
Verificar el sentido de giro del equipo
Verificar la presién del sistema
Verificar el estado del equipo
Verificar el nivel del agua en la cisterna
Revisar las fugas existen en el equipo
Revisar el estado de los componentes
Revisar las valwlas de paso
Realizar una prueba interna (manualmente)
Regular la presion adecuado
Registrar actividades criticas
Realizar Limpieza externa del sistema
Pintura
Responsable Justo Cal;los Justo Car~los Justo Car~los
Llamoca Mufioz Llamoca Mufoz Llamoca Mufioz
Cambio Reparado Inspeccionado Limpieza
Observaciones Equipo

Posibles causas del problema

Descripcion

N°

a

5

Figuras 8. Modelo de plan de Mantenimiento

Para desarrollar las actividades principales, fuente: Elaboracion propia.
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Capacitacion del personal operativo

La formacién del personal es una de los deberes mas importantes que toda em-
presa deben priorizar, por ende, se propone que la empresa se comprometa en la
formacion de los personales, con el propdsito de que los trabajadores obtengan
amplio conocimiento en todas las areas necesarias, asi, 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 permitira ocupar varias operaciones..

A continuacion, se mencionan puntos claves para la preparacion 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 funcién 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 preparacion o entrenamiento del personal

Aqui se debe prepara a los personales en funcion 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 ultimo, se debe contar

con personales técnicos calificados se menciona a continuacion.
Formacion basica

Para contar con personales con formacién basica, los personales deben contar con
una carrera técnica para cada area y actividad, asimismo, a los técnicos se debe

enviar a instituciones de formacion para capacitarse y mantenerse actualizado en
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cuanto a la tecnologia eléctrica que se emplea, para el manejo y control de los

tableros, que tiene la funcion de alimentar a los equipos.

Distribucion del personal del area de servicios de la empresa Servicios
Generales EILR.L.
N Cargo Total
1 Jefe de drea de servicios 1
2z Jefe de grupo 1
3 Teécnico. electricista 1
4 Operario mecanico 1
5 Ayudantes 2

Figuras 9. Cuadro de integrantes de los trabajadores

de la empresa Servicios Generales E.I.R.L, fuente: Elaboracion propia.

Para la capacitacion de los trabajadores después de analizar las causas que oca-
sionan al problema en la baja satisfaccion del cliente, se propone a la compaiiia la
capacitacion de los trabajadores para efectuar correctamente con el servicio de
mantenimiento del equipo, de esta manera obtener ganar la satisfaccion 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, segun sus necesidades y requerimiento. La puntualidad y responsabilidad

estd en uno mismo tanto como la empresa con los clientes.

Tabla 7

Cuadro de causa y efecto sobre el problema

Causas que se encontraron en el problema baja satisfaccion del cliente

Causa Efecto Consecuencia

Rotura de sello mecénico Baja disponibilidad de la bomba | Desabastecimiento de agua

Impulsor obstruido Bajo nivel de funcionamiento de | Minimo nivel de presion del
la bomba agua
Montaje inadecuado de la Bajo mantenibilidad del equipo | Retraso en tiempos de en-
bomba trega de equipos mantenidos

Nota. En la tabla se aprecia las causas que generan el problema.

Fuente: Elaboracion propia
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En seguida, se aprecia la capacitacion que recibié los trabajadores de la empresa,

de acuerdo al cuadro indicado anteriormente.

Desmontaje de una bomba multietapa

N.° Temas Fotos

1 Desmontaje de la bomba: El instructor realiza el
desacoplamiento de la bomba juntamente con los
participantes en el taller de capacitacion.

2 Tipos de impulsores: Aqui el instructor a cargo
indica los tipos de impulsores, en qué tipo de
instalacion se usa, el periodo de duracion del
impulsor, etc.

3 Sello mecanico: En este punto se da a conocer
la importancia del sello mecanico, la funcion que
cumple en cada bomba, sujeta entre el eje y la
ranura de la union, indico que el sello mecanico
tiene una sola vida, por tanto, el sello dafiado es

reemplazado por uno nuevo.

Figuras 10. Cuadro de temas de capacitacion.
Cuadro de taller de capacitacidon de los trabajadores de la empresa Servicios Ge-
nerales E.I.R.L, fuente: Elaboracion propia.

Situacion mejorada

Con la mejora permitié elevar la disponibilidad del equipo, se redujo el tiempo de
reparacion del equipo, datos importantes para la empresa, con esto se logré una
mejora para cumplir con las entregas perfectas de los equipos, asimismo cum-
pliendo con las entregas a tiempo, que permitié para lograr y cumplir con la satis-

faccion del cliente.

posteriormente implantado la mejora propuesta, se desarrollan diagramas de ope-
raciones para realizar el mantenimiento del equipo en forma secuencial, asimismo
se elabord un diagrama de actividades para determinar el tiempo estandar en re-
paraciones del equipo, esto permite continuar mejorando y perfeccionando con las
actividades que ofrece la empresa.
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JEFE DE GRUPO
(Mantenimiento)

( Operario
> mecanico

P

A L y 3
[ JEFEDE |\

\ AREA DE I
\ 4

\ 4
Aygdante elec- 1 ( Ayudante
tricista > mecanico

tricista

Técnico elec- ]

<

) N

Figuras 11. Organigrama de comunicacion

De los trabajadores del area 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 o0 necesite reemplazar por uno nuevo, cambio del sello mecanico
que, es el componente que sufre siempre mayores dafios, limpieza de la carcasa

agui es donde se acumulan particulas 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 méas detalles ver Anexo 23. Mejora DOP.

Diagrama de actividades del proceso DAP

El DAP de proceso en el servicio de mantenimiento, permitié en la reduccion de
tiempos estandar 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 continuacién, se muestra un modelo de un DAP, para seguir los pasos de andlisis

de actividad del equipo. Ver Anexo 24. Mejora DAP.

Estadistica descriptiva:
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Estadistica descriptiva Dimension: Disponibilidad

Tabla 8

Andlisis de indice 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: elaboracion propia

Disponibilidad

100.00%
90.00%
80.00%

7000% gttt " — "
60.00% ,_*—‘—*—W
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

=@=— Pre Test =@=Post Test

Figuras 12. Grafico de porcentaje de equipos disponibles

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 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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Dimension: Confiabilidad

Tabla 9
Andlisis 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: elaboracion propia

Tasa de fallos
0.300
0.250
0.200 .\’_‘_‘\/_/\—/\-_-‘-_‘\/‘
0.150

0.100 O\’_‘/O\._/O—o\'/o—o—o—o——‘\.__.

0.050
0.000
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

=@=Pre Test ==@=Post Test

Figuras 13. Grafico de confiabilidad de que los equipos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 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 asi la tasa de fallos

de la confiabilidad de los equipos en un 0.104, fallas por hora.
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Dimension: indice Mantenibilidad

Tabla 10
Andlisis de tasa de reparacion 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: elaboracion propia

0.30
0.25
0.20
0.15
0.10
0.05
0.00

Figuras 14. Grafico de Tiempo de reparacion de los equipos

Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem

1

2

3

4

5

Fuente: elaboracion propia

Tasa de reparacion

RIS =Nt S S
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—@—Pre Test
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13

14

15

16

Interpretacion: Se observa la tabla 10, como la figura 14, donde se logra un valor

del Pre de mantenibilidad de 0.244, mientras el Post alcanz6 el 0.216, reduciendo

asi la tasa de reparacion en 0.02 reparaciones por hora.
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Variable dependiente - Dimensidn: Resolucion de quejas

Tabla 11

Andlisis de indice 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-

lucion de quejas, fuente: elaboracion propia

Indice de entregas perfectas

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

e F.O). Pre Test R.Q. Post Test

Figuras 15. Grafico de Resolucién de quejas

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: Tenemos la tabla 11, con la figura 15, se aprecia el valor obtenido
en la Pre del indice de resolucion de quejas un valor de 53.05% mientras el Post

alcanzé el 72.34%, mejorando un valor de 19.29%.
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Dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 12
Andlisis de indice 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% 7%
SEM 7 50% 75%
SEM 8 57% 75%
SEM 9 50% 7%
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: Elaboracion propia

Indice de entregas a tiempo

100.00%
90.00%
80.00%

70.00%
60.00% /W_A_/—.
50.00%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

=== R. Pre Test C.R. Post Test

Figuras 16. Grafico de entregas a tiempo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tenemos la tabla 12, asimismo la figura 16, donde la Pre Test ob-
tiene en el indice de capacidad de repuestas un valor de 57.28%, menor al Post

Test donde alcanz6 el 75.00%, incrementando un valor de 17.72%.
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Tabla 13
Analisis del indice de satisfaccion 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 satisfaccion del cliente, fuente: elaboracién pro-

pia.

Satisfaccidon del cliente

70.00%
60.00%
50.00%

40.00%

30.00% /—\_-N_.—._._\_/"'o

20.00%
10.00%

0.00%
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

S, C. Pre Test 5.C. Post Test 100%

Figuras 17. Grafico de satisfaccién al cliente

fuente: elaboracion propia

Interpretacion: Desde la Tabla 13, tanto la Figura 17, se aprecia un valor de la Pre
del indice de satisfaccion del cliente que alcanz6 el 30.24% mientras el Post logré

el 54.26%, obteniendo un incremento de 24.02%.
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Estadistica inferencial
Probar de normalidad de la variable dependiente

La prueba de normalidad se realizo para saber cual de los estadigrafos usar me-
diante la siguiente informacion de define para emplear los estadigrafos 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 distribucion normal
Sg > 0.05 Paramétrico entonces es distribucién normal.

Probando la normalidad de la dimensién: Resolucion de quejas

Tabla 14
Pruebas de normalidad del indice de entregas perfectas
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Resolucion de quejas Antes 891 16 .058
Resolucion de quejas Des- 793 16 .002

pués
Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: ela-

boracion propia
Tabla 15

Estadigrafos

Antes Después Conclusion Estadigrafo
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 estadigrafo utilizar.

Interpretacion: Desde la tabla 14, se comprueba que la significancia sobre el in-
dice de resolucion 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 estadigrafo Wilcoxon para la prueba de

la hipotesis.
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Probando normalidad de dimension: Capacidad de respuesta

Tabla 16
Pruebas de normalidad del indice entregas a tiempo
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Capacidad de respuesta
.829 16 .007
Antes
Capacidad de respuesta
) .908 16 107
Despueés

Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: Ela-
boracién propia.

Tabla 17

Estadigrafos

ANTES DESPUES CONCLUSION  ESTADIGRAFO
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 estadigrafo usar.

Interpretacion: Desde la tabla 16, se comprueba que la significancia sobre el in-
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

sefala que No son Paramétricos, pues se da uso el estadigrafo wilcoxon para pro-

bar la hipétesis.
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Probar normalidad a la variable “satisfaccion del cliente”

Tabla 18
Resumen de procesamiento de casos.
Casos
Valido Perdidos Total

N. Porcentajes N. Porcentajes N Porcentaje
Satisfaccion del cliente Antes 16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%
Satisfaccion del cliente Des-

16 100.0% 0 0.0% 16 100.0%

pués

Nota. Resumen de casos mediante el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente;

elaboracion propia.

Tabla 19
Pruebas de normalidad del indice de satisfaccion del cliente
Shapiro-Wilk
Estadisticos gl Sig.

Satisfaccion del cliente

.749 16 .001
Antes
Satisfaccion del cliente

.869 16 .026

Después
Nota. Prueba de normalidad con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: ela-

boracién propia.
Tabla 20
Estadigrafos

ANTES DESPUES CONCLUSION ESTADIGRAFO
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 estadigrafo utilizar.

Interpretacion: Desde la tabla 19, se comprueba la significancia sobre la satisfac-
cion 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 PARAMETRICOS y se us6 el estadigrafo Wilcoxon para la validez de

la hipotesis.
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Validacion de hipotesis general y especifica

La validez de las hipoétesis generales y especificos, se uso el estadigrafo Wilcoxon
en las muestras que se relacionan, que los datos tienen significancia. Por tanto, por

ser menor a 0.05 no es distribucion normal.

Valides de hipotesis especifico 1

indice de resolucién de quejas

HO: La aplicacion del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente el
indice de Resolucidén de quejas en el area de servicios de la empresa Servicios
Generales E.l.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

H1: La aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente el indice
de Resolucién de quejas en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Ho:  Hiaa < Hiag

Regla para la decision:
glap Hi: Haa > Hiag

Tabla 21

Validacién de la hipétesis especifica 1. Estadisticos

Resolucién de quejas Antes  Resolucién de quejas Después

N Valido 16 16
Perdidos 0 0
Media .5306 7244
Desviacion estandar .07479 .03577
Minimo .40 .67
Méximo .67 g7

Nota. Validacién de la hipotesis con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente:
elaboracion propia.

Interpretacion: Desde la tabla 21, se comprueba que, la media del indice resolu-
cion de quejas Pre Test es de 0.5306, numero menor que la media del indice reso-
lucion de quejas con Post Test de un 0.7244, por consiguiente, se acepta la hip6-
tesis alterna, la aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente
el indice de Resolucién de quejas en el area de servicios de la empresa Servicios
Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.
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Tabla 22

Estadisticos de prueba de Wilcoxon de la hipotesis especifica 1

Resolucién de quejas Después - Resolu-
cion de quejas Antes
4 -3.525b
Sig. asintoética (bilateral) .000

Nota. Prueba de Wilcoxon con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente: elabo-
racion propia.

Regla de decision:

SiP < 0.05, se rechaza la hipétesis nula; Si P valor > 0.05, se acepta la hip6tesis nula
Interpretacion: Desde la tabla 22, se contrasta que, el nivel significancia mediante
Wilcoxon sobre la indice resolucion de quejas Pre Test - Post Test es 0.000, se
comprueba mediante la regla de validez se ratifica que, rechazamos la hip6tesis
nula y aceptando la aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativa-
mente el indice de Resolucion de quejas en el area de servicios de la empresa

Servicios Generales E.|.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Validacion de hipotesis especifica 2:
indice de capacidad de respuesta.
Ho: La aplicaciéon del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente el

indice de capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa Servicios
Generales E.l.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

H1: La aplicacién del Mantenimiento Preventivo aumento significativamente el in-
dice de capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa Servicios
Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Ho:  Hiaa < Hiad

Regla de decision:
g Hi: Hala > Miag
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Tabla 23

Validacion de la hipotesis especifica. 2

Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta

Antes Después
N. Valido 16 16
Perdidos 0 0
Media 5731 .7513
Desviacion estandar .06887 .03879
Minimo .50 .67
Maximo 67 .83

Nota. Validacion de la hipotesis 2 con el programa IBM SPSS Statistics 24, fuente:
elaboracion propia.

Interpretacion: Desde la tabla 23, queda confirmado la media del indice de capa-
cidad de respuesta Pre Test ,5731 numero menor al de la media del indice de ca-
pacidad de respuesta Post Test, 7513, de esta manera aceptamos la hipotesis al-
terna que sefala que, la aplicacién del Mantenimiento Preventivo mejora significa-
tivamente el indice de capacidad de respuesta en el area de servicios de la empresa
Servicios Generales E.|.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Tabla 24

Estadisticos de prueba de Wilcoxon de la hipétesis especifica 2

Capacidad de respuesta Después - Capacidad de res-

puesta Antes

4 -3.524b

Sig. asintotica (bilateral) .000
Nota. Prueba de Wilcoxon para obtener la significancia, con el programa IBM SPSS

Statistics 24, fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: Desde la tabla 24, se confronta sobre la significancia mediante la
prueba de Wilcoxon empleado en el indice de capacidad de respuesta Pre Test y
Post Test es 0.000, comprobando con la regla de decision se ratifica el rechazo de
la hipotesis nula, aceptando la alterna, la aplicacion del Mantenimiento Preventivo
mejora significativamente el indice de capacidad de respuesta en el area de servi-

cios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.
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Validacion de hipotesis general: indice de satisfaccion del cliente

HO: La aplicacién del Mantenimiento Preventivo NO mejora significativamente la
Satisfaccion del Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales

E.l.LR.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

H1: La aplicacion del Mantenimiento Preventivo mejora significativamente la Satis-
faccion del Cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales
E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.

Ho:  HMiaa < Hiad

Regla de decision:
g Hit Mala > Wiad
Tabla 25
Validacion de la hipétesis general.
Desviacion es-
N Minimo Méximo  Media tandar
Satisfaccion del cliente Antes 16 24 36 3012 .04440
Satisfaccion del cliente Después 16 44 60 5425 .03975

Nota. Validaciéon de la hipétesis general con el programa IBM SPSS Statistics 24,
fuente elaboracion propia.

Interpretacion: Desde la tabla 25, verificamos la media de satisfaccion del cliente
Pre test tiene de valor un 0.3012, menor a la media de satisfaccion del cliente Post
test 0.5425, de esta manera, aceptamos la hipétesis alterna donde la aplicacién del
Mantenimiento Preventivo mejoro significativamente la Satisfaccion del Cliente en
el area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.LR.L., Villa Maria del
Triunfo, 2018.

Tabla 26

Estadisticos de prueba de Wilcoxon de la hipétesis general

Satisfaccion del cliente Después -
Satisfaccién del cliente Antes
z -3.530P
Sig. asintotica (bilateral) .000

Nota. Prueba de Wilcoxon para obtener la significancia, con el programa IBM SPSS

Statistics 24, fuente: elaboracién propia.
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Interpretacion: Desde tabla 26, apreciamos realizado la prueba mediante Wilco-
xon donde el nivel de significancia de satisfaccion del cliente Pre test y Post test es
0.000, comprobando mediante la regla de decision ratificamos y rechazamos la hi-
poétesis nula y aceptando la alterna donde la aplicacion del Mantenimiento Preven-
tivo mejora significativamente la Satisfaccion del Cliente en el area de servicios de

la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018.
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V.  DISCUSION
Concluida la investigacion, 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 reduccion
en la tasa de fallos de confiabilidad de un 10.4% y una reduccién en la tasa de

reparacion 2.8% reparaciones por hora.

Desde la Tabla 11 en la pagina 79, se aprecia la media del indice de resolucién de
guejas antes de la aplicacion empleada fue de 0.5306 que equivale a 53.06%, de
entregas perfectas con valores menor que, la media de indice de resolucion de
guejas luego de su uso obteniendo un resultado de 0.7244, equivalente a 72.44%,
de entregas perfectas, evidenciando un aumento en el indice de resolucién de que-
jas como resultado de la aplicacion del Mantenimiento Preventivo, el producto con-
cuerda con lo investigacion realizado por Garcia, con tesis titulado “Modelo de Ges-
tibn de Mantenimiento para Incrementar la Calidad en el Servicio en el Departa-
mento de alta tension de STC Metro de la Ciudad de México”, tesis empleado para
el presente estudio que llega a conclusion, el modelo planteado es viable y debe
ser ejecutada, en empresas industriales tanto para las empresas de servicio, ya que
la implementacion del modelo, permitié operar la empresa con calidad y estandar
superior, de esta manera mejoré la calidad de servicio y la competitividad, ademas,
consiguio 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 minimas, por tanto, con los resultados obtenidos se logré mejorar y cumplir la

satisfaccion del cliente.

Mediante la Tabla 12, ubicado en pagina 80, se aprecia, sobre la media del indice
de capacidad de respuesta antes del empleo es 0.5731 equivalente a 57.31%, de
entregas a tiempo un valor menor, mientras el indice 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 indice de capaci-
dad de respuesta, con el empleo de la aplicacion del Mantenimiento Preventivo, el
dato obtenido concuerda con lo investigado Avilés, en su tesis titulado “Programa

de mantenimiento preventivo para mejorar la disponibilidad mecéanica del cargador
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Frontal Volvo 120 en la municipalidad provincial de Acobamba” tesis empleado para
el estudio que concluyo, con la implementacion de este técnica, la empresa logro
mejorar la disponibilidad mecanica de 60.0%, obteniendo una disponibilidad de
76.11% logrando un incremento de 16.11%. Huete, en su libro teoria 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 logré con

la capacidad de respuesta dentro del tiempo establecido.

Desde la Tabla 13, paginado en el 81, se comprueba para la satisfaccion del cliente
la media antes del plan empleado es 0.3021 equivalente a 30.21%, un nimero me-
nor a la media, de satisfaccién del cliente posteriormente aplicado el tratamiento
logrdndose con valores de 0.5425, equivalente a 54.25%, evidenciando un incre-
mento en el indice de satisfaccion del cliente, como resultado de la aplicacion de
Mantenimiento Preventivo, este efecto concuerda con lo investigado Huaman, en
su tesis titulado “Mejora del proceso del Servicio de Mantenimiento de equipos de
comunicacién en la empresa Covepa S.R.L.”, tomada para el presente estudio de
investigacion, el autor concluyo, con la proposicion del modelo aplicado mejoré con
los servicios de mantenimientos operados en los equipos, consiguiendo estos sean
mas eficaces y eficientes, asimismo logré un incremento en la satisfaccién del
cliente en 65%, paralelamente mejoré el control y respuestas del sistema. Campifia
y Fernandez, en su libro “Gestion de quejas y reclamaciones en materia de con-
sumo” (2016), satisfacer a los clientes es importante mediante ello se logra captar

mas 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 nimero 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 aplicacibn de Mantenimiento Preventivo, este producto con-
cuerda con lo investigado Mendoza, en su tesis titulado “Disefio de un sistema de
control eficiente para incrementar la disponibilidad de las bombas centrifugas de
pulpa en mineria Gold Fields S. A” tesis tomada para el presente estudio de inves-
tigacion, el autor concluyo, mediante el uso de herramientas basicas 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 implementacion 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 méas imperceptibles e insignificantes sean las fallas, debe pasar las

respectivas inspecciones.

Garcia, en su libro “Gestién moderna del mantenimiento industrial” (2012), el con-
junto de actividades en operacidén, es lograr una programacion a tiempo esto per-
mitira 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 nUmero 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 disminucion en
la tasa de fallos de la confiabilidad mediante la aplicacion de mantenimiento pre-
ventivo, este producto concuerda con lo investigado Torres, en su tesis titulado “Im-
plementacién de un sistema de mantenimiento para mejorar la disponibilidad me-
canica 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 ejecucion del
nuevo sistema de mantenimiento, con la iniciativa, las inspecciones diarias y cum-

pliendo con los programas establecidas se obtendra un mejor control.

Montilla en su libro teoria empleada “Fundamentos de mantenimiento industrial”
(2016), el Mantenimiento Preventivo es evitar las incidencias y errores de un sis-
tema productivo, mediante la practica de actividades basicas como ejecutar, anali-
zar, etc., antes que ocurran averias o fallas mayores en tiempos de operaciones,
por ende, estas tareas permitiran 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 reparacion equivalente a 24.4%, un numero

mayor a la tasa de reparacion y después de aplicar el tratamiento con un valor de
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0.216 de tasa de reparacion equivalente a 21.6%, evidenciando una disminucion
considerable en la tasa de reparacion 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 investigacion,
llega a conclusion, la implementacion de un modelo en toma de decisiones de man-
tenimiento, encontré salidas considerables y posibles de descartar entre propuesta
de mejoras en eventos, asimismo, la oportunidad de medir la gestion en cifras de-

terminadas en tomas de decisiones en mantenimiento.

Se puede culminar que, la aplicacién de Mantenimiento Preventivo para mejorar la
satisfaccion del cliente, genera una variacion positiva en quejas y respuestas, asi-
mismo, al desarrollar de Mantenimiento Preventivo permito diferenciar los valores,
aminorando las desperfecciones y averias, mediante la ejecucion de diversas ac-
ciones de mantenimiento, donde la Satisfaccion del cliente alcanzé antes de la apli-
cacion de la herramienta un valor de 30.24%, un numero menor de satisfaccion y
después de la aplicacion del tratamiento se logra un valor de 54.26%, evidenciando
considerablemente la mejora en la satisfaccién del cliente. Igualmente, Ramirez
(2017), en su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion 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 estan relacionadas positivamente con la calidad de servicio tanto la satis-
faccion del cliente. Asimismo, el investigador indico, segun los clientes el 24% la
calidad de servicio es buena, mientras que el 32% de satisfaccion 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 produccion y servicios para cumplirlas, dando lugar a nuevos resultados
y obteniendo una mejora, de esta manera, ha sido esencial implementar la meto-
dologia de mantenimiento preventivo, esto nos permitié analizar los indicadores,

dando lugar una imagen claro la situacion en se encontraba la compafia.
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VI. CONCLUSIONES

Primera conclusion

Del presente producto de investigacién concluimos, la aplicacién del Mantenimiento
Preventivo mejoro de forma significativa el indice de resolucion de quejas, llegando
a resolver el problema, logrando aceptar la hipétesis, permitiendo obtener el obje-
tivo especifico 1, se percibe una mejora significativa del indice de resolucion de
quejas desde la Tabla 11, apreciando un incremento de 0.1929, equivalente a un
promedio de 19.29%.

Segunda conclusién

Asimismo, con la aplicacién del Mantenimiento Preventivo mejoré de manera signi-
ficativa el indice de Capacidad de respuesta, logrando resolver el problema, asi-
mismo, se reconoce la hipétesis, que permitid lograr el objetivo especifico 2, se
percibe una mejora en donde se obtiene el indice de capacidad de respuesta en

Tabla 12, en el cual la mejora fue de 0.1772, equivalente a un promedio 17.72%.
Tercera conclusion

Finalmente, mediante la aplicacion del Mantenimiento Preventivo, mejoroé significa-
tivamente el indice de satisfaccion del cliente, logrando de esta manera resolver el
problema, aceptando la hipotesis, asimismo, logrando el objetivo general. La me-
jora que sea obtenido en la satisfaccidon del cliente apreciando en la Tabla 13, ob-

teniendo una mejora de un 0.2402, promedio, equivalente a un 24.02%.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera recomendacion

Se recomienda al &rea de servicios, continuar con la inspeccion de cada equipo
como parte de Mantenimiento Preventivo, esto les permitira 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 recomendacion

Se recomienda plasmar con el cronograma de mantenimiento, antes de iniciar las
operaciones tanto como las fechas de entrega de los equipos, esto les permitira
mantener los parametros 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 recomendacion

Se recomienda cumplir con las capacitaciones de los personales involucrados en
dichas areas, con el propésito de tener personal calificado para dar soluciones y
respuestas inmediatas, esto les permitira de reducir posibles fallas y/o detectar po-
sibles defectos, permitiendo comprimir las horas de reparacion y no incurrir para un

mantenimiento preventivo.
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Diagrama de relaciones

ANEXOS

Anexo 1

Causas que impacta HID | EPP |PDDM|OMNC|ICLAT |IVCM |DPIRT|EATM| ITEER |Total [Orden

Compra de repuesto inadecuado para

realizar cambios en las maquinas y 6 9
equipos
Herramientas inadecuadas para

: o 10 5

desarrollar trabajos de mantenimiento.
Ausencia de implementos de proteccién 3 7

personal para realizar el trabajo.
Personal desmotivado para realizar 97 1
trabajos de mantenimiento.

Personal mecanico no calificado para

. 11 4
desarrollar la actividad
Inadecuado control de limpieza en el area 7 8
de trabajo
Ineficiente de ventilacion en cuarto de 9 5
magquinas

Desconocimiento de procedimientos e 18 3

instrucciones para realizar el trabajo
Ausencia de cronograma de 5 10

mantenimiento en los condominios.
Retraso de Mantenibilidad y entrega de 29 5

los equipos.

Nota: Baja satisfaccion del cliente en el area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.LR.L. 2018
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Matriz de consistencia.

Anexo 2

APLICACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA SERVICIOS GENERALES E.I.R.L.,

VILLA MARIA DEL

TRIUNFO, 2018.

Preguntas de L s . Definicion Definicion . . ) Escala de los .
. g L Objetivos Hipotesis Variables . Dimensiones Indicadores o Metodologia
investigacion conceptual operacional indicadores
General General Principal
) o Determinar cémo la o Tipo de investigacion: Aplicada
¢Coémo la aplicacion del aplicacion del La aplicacion del
Mar_nen|m|ent_o Preygntlvo Mantenimiento Preventivo Mar?temmlent.o Preygntlvo Disponibilidad findiice de Disponibilidad Razén
mejora la Sa“Sff‘CC'O” del mejora la Satisfaccion del | o2 la Sat|sf§c0|on del Garcia (2012) indic: “El Para evaluar la variable Disefio: Experimental Cuasi -
Cliente en el érea de . . Cliente en el érea de arcia (2012) indicd: independiente se realizara experimental
icios de laempresa Cliente en el drea de servicios de la empresa conjunto de actividades : e : - ot
SerICI'OIS e p servicios de la empresa 108 p ) d . mediante las dimensiones Nivel: Descriptivo Aplicativo
Servicios Generales Servicios Generales Servicios Generales Variable programadas a equipos en Disponibilidad, Confiabilidad
E.IR.L, Villa Marfa del . p E.LR.L., Villa Marfa del i jente: | funcionamiento que permiten en b ot
. ) E.LR.L., Villa Maria del : independiente: | forma més econémica ¥ Mantenibilidad del mismo Poblacién: 15 trabajadores del drea de
Triunfo, 20187 . Triunfo, 2018. L h modo se evaluara con los e -
Triunfo, 2018. Mantenimiento | continuar su operacion eficientey| dicad L indice d servicios de la empresa Servicios
. indicadores el Indice de
i i o . Generales E.I.R.L., evaluados en un
Preventivo o oo te:r‘ies”i:‘ Apieven® | isponivilidd, findice de Confiabilidad | indice de Confiabilidad Raz6n periodo de 4 meses antes y 4 mests
Especificas Especificos Secundarias yp prev Confiabilidad y el indice de )
(p. 55). i después.
Mantenibilidad
Determinar como la
¢Como la aplicacion del aplicacion del La aplicacion del Muestra: 15 trabajadores del érea de
Mantenimiento Preventivo | Mantenimiento Preventivo | Mantenimiento Preventivo Mantenibilidad indice de Confiabilidad Razén servicios
mejora el indice de mejora el indice de mejora el indice de
resolucién de quejas en el resolucién de quejas Resolucién de quejas en el - -
area de servicios de la percibido en el drea de area de servicios de la Técnica: Observacion
empresa Servicios servicios de la empresa empresa Servicios
Generales E.l.R.L., Villa Servicios Generales Generales E.I.R.L., Villa
Marfa del Triunfo, 20182 | E.LR.L., VillaMariadel | Marfa del Triunfo, 2018. Para la evaluacién de la indice de Resolucion de
Triunfo, 2018. variable dependiente se Resolucion de quejas quejas Razén
o Variable Segan Huete (2014) indico: “El realizara mediante las
4C6mo la aplicacion del De;er"rr;:ce:(rj rfodrzlo la La aplicacion del dependiente: cliente satisfecho es el que piensa dimen.siones Resqluci()n de Instrumento: Ficha de recoleccion de
Mantenimiento Preventivo| - 10 Preventivo | Manenimiento Preventivo | g i o dal que ha hecho un buen negocio con|  quejas y Capacidad de datos
mejorael indice de an er_nmlerll ide_feVZn Vo mejora el indice de " la emp resa adqglrlendo un respuestra; e_stos se evaluel_rgn Andlisis: Estadistica descriptiva -
Capacidad de respuestaen | 223;2 ede rr]e Icueestea on | Capacidad de respuesta en Cliente determinado servicio” (p. 68). | con los indice de Resolucion inferencial. Se utiliza el SPSS 23.
el area de servicios de la eTgrea de servicpios dela | © dreadeservicios dela de quejas y Capacidad de
empresa Servicios emnresa Servicios empresa Servicios respuesta Capacidad de respuesta indice de Capacidad de Razén
Generales E.I.LR.L., Villa P Generales E.I.R.L., Villa P P respuesta

Maria del Triunfo, 2018?

Generales E.I.R.L., Villa
Maria del Triunfo, 2018.

Maria del Triunfo, 2018.
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Matriz de Operacionalizacion de las variables

Anexo 3

APLICACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA SERVICIOS

Escala de
. Definiciéon Definicion . . . P Unidad de .
Variables . Dimensiones Indicadores los Técnica Instrumento . Férmula
conceptual operacional . medida
indicadores
Garcia (2012) D= (MTBF /MTBF + MTTR) x 100%
indic6: “El % d Ficha d ecci6
conjunto de Para evaluar la Disponibilidad | . ? 'b?I' dad Razén  |Observacion| 0 de r(;acto CCCON borcentaje | ) o
actividades variable independiente Isponibilida ¢ aatos D: Indice de Disponibilidad
programadas a | se realizara mediante MTBEF : Tiempo medio entre fallos
equipos en las dimensiones MTTR: Tiempo medio de reparacion
. funcionamiento Disponibilidad, A=1/MTBF (N° de fallos/mes)x100%
Variable que permiten en la Confiabilidad y
in ndiente: fi 4 Mantenibilidad; del - % d . .| Fich lecci6 .
indepe _dle_ © orm'f\ njnas ar'1 enibilidad; de Confiabilidad 5 ?. Razon Observacion icha de recoleccion Porcentaje
Mantenimiento econdmica, mismo modo se Confiabilidad de datos A: Tasa de Fallos (nimero total de fallos)
Preventivo continuar su evaluara con los MTBF: Tiempo Medio entre Fallos
operacion eficiente| indicadores el Indice N°: Ntmero de fallos en el periodo considerado
y segura, con de Disponibilidad, el
tendencia a indice de Confiabilidad u=1/MTTR (N° reparaciones/mes)x100%
prevenir las fallas y el indice de % d . L
- e . .. | Ficha de recoleccion .
y paros Mantenibilidad. Mantenibilidad - Razon Observacion Porcentaje
imprevistos™ (p Mantenibilidad de datos u: Tasa de reparacion (namero total de reparaciones)
55) MTTR: Tiempo medio de reparacion
N°: NUmero de reparaciones
) Para la evaluacion de Ep= (EEP/TEE) x100%
Segun Huete la variable dependiente
(2014) indico: “El o ) Resolucion de % Entregas . .. _|Ficha de recoleccién .
i . se realizard mediante . Razon Observacion Porcentaje
cliente satisfecho - . quejas perfectas de datos  lee Entregas perfectas
. . las dimensiones N
Variable es el que piensa L . EEP: Equipos entregados perfectos
. i Resolucion de quejas Y| .
dependiente: que ha hecho un . TEE: Total equipos entregados
. L, . Capacidad de
Satisfaccion del| buen negocio con respuesta: estos se _ )
Cliente la empresa p a, ET= (PEYTPE) x 100%
adquiriendo un evaluaran con los c idad d % Ent Ficha d leccio
P i apacidad de o Entregas a ) .. | Ficha de recoleccion .
. indices de Resolucion ) Razon n Porcen
determinado respuesta tiempo azo Observacio de datos orcentaje

servicio” (p. 68).

de quejas y Capacidad

de respuesta.

ET: Entregas a tiempo
PEt: Pedidos Entregados a Tiempo
TPE: Total Pedido Entregados
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Cronograma de actividades para el desarrollo de la tesis

Anexo 4

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
CUANTITATIVA

Actividades

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem

Sem
10

Sem
11

Sem
12

Sem
13

Sem
14

Sem
15

Sem
16

Reunidn de coordinacidn.

. Presentacion del Esquema de

Desarrollo de proyecto de
investigacidn.

. Walidez y Confiabilidad del Instrumento

de recoleccion de datos.

. Recoleccion de Datos.

. Procesamiento vy tratamiento

Estadistico de datos.

. JORNADA DE INWESTIGACION N2 1.

PRESENTACIOMN DE AWVAMCE.

. Descripcidn de resultados.

. Discusidon de los resultados y redaccidn

de la tesis.

. Conclusiones y recomendaciones.

10.

Entrega preliminar de la tesis para su
revision.

11.

Presenta la tesis completa con las
observaciones levantadas.

1z,

Revision y observacion de informe
de tesis por los jurados.

13.

JORMADA DE INVESTIGACION N2 2:
Sustentacion del informe de Tesis
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Anexo 5
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

~; | UNIVERSIDAD César VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Dra. LUZ GRACIELA SANCHEZ RAMIREZ

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

) »Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, Yo, Martin Yuri Prudencio Ramos,
siendo estudiante de la EAP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacién necesaria
garah.;laloder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de

achiller.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Aplicacion del Mantenimiento
Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el area de servicios
de la empresa Servicios Generales E.L.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018",
y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

_ Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto Yy consideracion nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a
la presente.

Atentamente.

ol

Prudefcio Ramos Martin Yuri
D.N.I: 44108481
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR LA DRA. LUZ GRACIELA SANCHEZ RAMIREZ

ﬁmmm

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL
de servicios de la empresa Servicios Generales E.|.

INSTRUMENTO QUE MIDE: A
R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018

Anexo 6

plicacion del Mantenimiento Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el area

Ne

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

levancia?

Claridad”

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Mantenimiento Preventive

DIMENSION 1: Disponibiiidad

Si

Si No

D= (MTBF /MTBF + MTTR) x 100%

si

Si

| No

A = 1/MTBF (N" de falios/mes)

A:Tasa de Fallos (numero total de fallos)
MTBF: Tiempo Medio entre Fallos
N*: NGmero de fallos en el periodo considerado

7

No

Si

No

DIMENSION 3: Mantenibilidad

u#=1/MTTR (N° reparaciones/mes)

u. Tasa de reparaciéon (nomero total de reparaciones)
MTTR: Tiempo medio de reparacion

N*: Numero de reparaciones

Si

Si

No

DIMENSION 4:

VARIABLE DEPENDIENTE : Satisfaccién del Cliente

Si

Si

Si No

DIMENSION 1: Resolucién de Quejas

RQ= (FRE/TF) x100%
IRQ  Indice de Resoclucion de Quejas
FGE: Facturas Generadas sin Errores

TF: Total Facturas

Si

Nao

Si

Si No

DIMENSION 2 Capacidad de Respu
ICR= (PEUTPE) x 100%

ICR: Indice de Capacidad de Respuesta

PEt Pedidos Entregados a Tiempo

TPE: Total Pedido Entregados

—t

I — === =
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ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): == oy coprrrrayereS

Opinién de aplicabilidad; Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.
Especialidad del validador:

DNI: e e

wamwumm formulado. Uima.£5. de.. cOZ 7/ 5. ... del 2018
dimension especifica del constructo
m&mwmm—uwuma
conciso, exacto y directo

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

108



Anexo 7
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

h I{ UNIVERSIDAD Césan VALLEID
CARTA DE PRESENTACION

Dr. JAVIER FRANCISCO PANTA SALAZAR

Presente

Asunto VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

' Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, Yo, Martin Yuri Prudencio Ramos, siendo
estudiante de la EAP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de Bachiller

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Aplicacion del Mantenimiento
Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el area de servicios
de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018", y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos ylo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
. Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Atentamente.

]

Prudéncic Ramos Martin Yuri
D.N.l: 44108481
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Anexo 8
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL DR. JAVIER FRANCISCO PANTA SALAZAR

ﬁ' UNIVERSIDAD Cesar ValLeso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Aplicacién del Mantenimiento Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el area
de servicios de la empresa Servicios Generales E | R L, Villa Maria del Trunfo, 2018

TN® DIMENSIONES / items = Pertinenda! Relevancia® Claridad” Sugerencias
r VARIABLE INDEPENDIENTE Mantenimiento Preventivo
[1 | DIMENSION 1: Disponibilidad si No | SI_| No | si_| Ne
‘ ‘ D= (MTBF /MTBF « MTTR] x 100% /
D Indice de Disponibiidad / | /
MFBF Tiempo medio entre fallos
| | MTTR Tiempo medio de reparacion
2 | DIMENSION 2: Confiabllidad Si No Si No Si No
‘ A =1/MTBF (N" de fallos/mes)
A Tasa de Fallos (numero total de fallos)
MTBF Trempo Medio entre Fallos
| N": Numero de fallos en el periodo considerado
3 DIMENSION 3: M ibilidad Si___ No si No Si No
u=1/MTTR (N° reparaciones/mes)
2
l | u Tasa ge reparacion (numero total de reparaciones) £ [/
} MTTR Tiempo medio de reparaciéon
N° Numero de reparaciones
4 DIMENSION 4- si No Si No Si No
77:vmns(ﬁepguo:ms - Satisfaccion del Clients
| 1 DIMENSION 1: Resolucion de Quejas Si No Si No Si No
' RQ= (FRE/TF) x100%
IRQ  Indice de Resolucion de Quejas
FGE Facturas Generadas sin Errores / / V
TF: Total Facturas =
2 DIMENSION 2 Capacidad de Resp si No St No st No
ICR= (PEUTPE) x 100%
ICR: Indice de Capacidad de Respuesta L L
PE! Pedidos Entregados a Tiempo k
‘» TPE Total Pedido Entregados
1 =
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):__

Opinién de aplicabilidad Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. ¢
Especialidad del validador

Pertinencia
‘Relevancia

Claridad

Mg

Aplicable después de

~ Ny S ccatees
M irecirta WE. St .«

corregir [

]

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.
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Anexo 9
VALIDACION DEL INSTRUMENTO MEDIANTE JUICIO DE EXPERTO

ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

Dr- OSCAR FRANCISCO ALVARADO RODRIGUEZ

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

1 Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, Yo, Martin Yuri Prudencio Ramos, siendo
estudiante de la EAP de Ingenieria Industrial en la sede Lima Este, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré informacién necesaria para
poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaremos el grado de Bachiller.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Aplicacion del Mantenimiento
Preventivo para mejorar la Satisfaccién del Cliente en el drea de servicios
de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018", y
siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o

investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
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Anexo 10
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO POR EL DR. OSCAR FRANCISCO ALVARADO RODRIGUEZ

ﬁ UNIVERSIDAD César VaLLeso

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Aplicacion del Mantenimiento Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el area
de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo, 2018

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Mantenimi P i
1 DIMENSION 1: Disponibilidad si No Si No Si No

D= (MTBF /MTBF + MTTR) x 100% /
D: Indice de Disponibilidad 7~ =

MFBF : Tiempo medio entre fallos
MTTR: Tiempo medio de reparacién
2 DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No

A=1/MTBF (N° de fallos/mes)

ATasa de Fallos (nimero total de fallos)
MTBF: Tiempo Medio entre Fallos

N*: Numero de fallos en el periodo considerado
3 DIMENSION 3: Mantenibilidad Si No Si No Si No

u=1/MTTR (N° reparaciones/mes)

u: Tasa de reparacion (namero total de reparaciones) yd
MTTR: Tiempo medio de reparaciéon
N°: Nomero de reparaciones

4 DIMENSION 4: Si

g
@
5
@
5

VARIABLE DEPENDIENTE : Satisfaccién del Cliente
1 DIMENSION 1: Resolucién de Quejas
RQ= (FRE/TF) x100%

IRQ: Indice de Resolucién de Quejas
FGE: Facturas Generadas sin Errores
TF: Total Facturas
2 DIMENSION 2 Capacidad de Resp

ICR= (PEYUTPE) x 100%
ICR: Indice de Capacidad de Respuesta
PEL: Pedidos Entregados a Tiempo
TPE: Total Pedido Entregados

\a

\ fof ¥ |e
- il

\ 4
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—
i\l UNIVERSIDAD Césan VarLeso

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S/ AAY SUFICIE s F)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ -] Aplicable después de corregir ) No aplicable [ ]

7 2 / > T fat e o n & %
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: L@ 7 7 )-/%"WW"'Z;J/M(W’/""W ................. N D TOLLZTY o
Expecialidad del validador:... ol KGRI S GRAEREI T - A et seeeee L e LI S
'Pertinencia: £l item comespande af conceplo t=orico formulado. 7 (/(7—45..5.......... 2018
*Relevancia: El itom es propiado para representar al componente o Lima. “("‘"de"'é'”’““"" - e
dimension especifica del constructo /
*Claridad: Se entiende sin dificutad alguna & enunciado del item, es [
conciso, exacto y directo ,’\
Nota: Sufizencia, se dice suficiencia cuando los items planieadas te.
son suficentes para medir la dimension Firma del Experto informani
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Anexo 11

Crecimiento de ingresos segun actividad de servicios, informacion disponible hasta el 2017.

Prod. Filmicas y televisivas
Sistemas informaticos
Administrativos y de oficina

Almac. Y transporte

Educacidén superior

Otros de entretenimiento
Restaurantes
Inmobiliarias

Mensajeria
Telecomunicaciones
Empleo y seguridad
Profesionales y cientiificas

Publicidad

Programacién y transmisién -4.0%

1 16.3%

1 8.9%
| 6.2%
] 7.9%
| 610
T b.lng'l’/o
5.5%
6.3%
| 5.3%
Salud ] 5.9%
! 4.9%
1 7.3%
3.9%
——— Y710
- 2.2%
1 8.1%
0.7%
——— 5 %
0.6%
— T}
e
0.1% ——"7 5 gg
1.4% ]
1.4% [ 1 3.29%
- o |
2.4% ] 5.9%
_ a, 1
3.2% ] 4.5%
1 5.0%
-10% N% 10% 20%
O2014-2017 O2010-2013

Fuente: DANE.
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Anexo 12

Agencias de viajes, operadores turisticos, servicios de
reservay otras actividades relacionadas

Servicios a edificios y actividades de jardineria
Actividades de seguridad e investigacion

Publicidad e investigacidn de mercados

Actividades administrativas de oficinas y otras actividades
de apoyo alas empresas

Actividades de las cedes centrales, actividades de
consultoria de gestion empresarial

Actividades juridicas y de contabilidad
Actividades relacionadas con el empleo

Actividades de arquitectura e ingenieria, ensayos y analisis
técnicos

Actividades de alquilery de arrendamiento operativo

Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas

35%

Crecimiento de servicio prestado a empresas.

Instituto Nacional de Estadistica e Informética, 2017, Elaborado por: Aurum Con-

sultoria & Mercado 2018.
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Anexo 13

Evoluciéon mensual de la actividad de servicios prestados a empresas: 2015-2017 Variacion % respecto a similar periodo del afio
anterior

Var. %
f T 12
| |
s A —\,I!.r’ Al "\I|
| | 1,01% 8
5,54 |
4,70 s 506 498 418 | : Ve AN -
458 ' 4,26 4,39 | |
1] 408 | I
329 1 apa 99 2 | 4
: sl 204 215 200 221 217 g | 168 176 201
| A2 108 g 104 112 108 1
| 0,31
I | 0,05
: I 1,18
|
: |
|
elelmlalumlololalslolwlolelelmlaluwlalslalslolnlo E|FIMIA|M|J[J|AIS[D|N|D4
2018 2016 2017

Encuesta mensual de Servicios Prestados a empresas, Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI) 2018, Boletin Esta-
distico, afio 4/Edicion 02
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Anexo 14

Organigrama de la empresa Servicios Generales

[ Gerente General ]

[ Administrador ]7

| |
[ Atencion de Cliente ] [ Jefe de servicios ]

| | |
[ Maestro pintor ] [ Técnico Mante. ] [ Técnico sanitario. ]
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Anexo 15

Diagrama Ishikawa

[ MATERIALES ] [ MAQUINARIA ] [ MANO DE OBRA ]

Sello mecénico da-
fiado del equipo

Tiempo prolongado en Man-
tenibilidad de los equipos

Recursos limitados para
acceder a una educcion
especifica.

El exceso de tiempo
de intervencién en el
mantenimiento de los

eauinos.

Deficiente capacita-
cion del personal en
mantenimiento de
eauipos

El material no cumple con
las caracteristicas adecua-
das con los equipos

ara realizar el trabajo

[Equipo defectuoso

La insatisfaccion, el
ambiente y no saber
cémo hacerlo, desmo-
tiva al personal.

Montaje y cebado inade-
cuado del eauino.

Carencia de Stock
de materiales para
mantenimiento

la presion suficiente.

El equipo no desarrolla
Baja Satisfaccion del
Cliente en el area de
servicios de la empresa

Y,

Mantenimiento inadecuado Las secuencias de opera- Servicios Generales
de la bomba para cumplir su cion propias empleadas ELRL. 2018
Inadecuado control labor por el trabaiador. T

Falta de equipos

de limpieza del . "
de inyeccion y

Control inadecuado
de los accesorios
de repuesto.

equipo. DA Procedimientos inadecua-
extraccion aire.
dos para restaurar el
equipo. Demoras en el
Ineficiente d mantenimiento de
neficiente de ven- ;
; los equipos.
tilacion en cuarto Informe inadecuado auip Desconocimiento
de los equipos. de los repuestos re- de objeto de medi-
emplazados. das.
[ MEDIO AMBIENTE J [ METODO ] [ MEDICION ]

Identificacion de probables causas que intercedan la insatisfaccion del cliente en el proceso del servicio de mantenimiento.
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Anexo 16
La empresa esta ubicada en Mz. k Lt.7, AA. HH 1° de Mayo Villa del Triunfo, Lima Pera.

-— > ==
(s) =
t‘oc,,a 4@ C\\\v‘e = §
< <<
< & R = 5 <
s E3) o <, s o o€
—_— -
” Super Pollos La Lefia A &° ‘_Lbe,"b bbe‘k *
<,
upac Inca Yupanqgui Q % ‘\bz V:\(L S %
é‘\.o(e =4 &b)“ x5
(a° o FERRETERIAY T New Estar Re
e R - °° PINTURA HELDER _ % %
%% Castiyy = . S % %
> 2 ast® Hospital Guillermo z, % % %%
%, 2°° Kaelin de la Fuente %, =
) ey . 4 ]
i : <> X IE Republica del Ecuador S N
ianta Maria 5 PR Ao o ¥ N 7z %
Los Andes 5 SR 2z < %% 2
‘Oh\ e (om '960 &
" - ; % < S, e = Az
, SR Villa Maria D riunfo MAYORSA 9 e a0 % = o A oy
— 1 Mariano Melg 2. 0% =
2 3 - - 4§} Parque 8b s
&= @ =" % 3&..3ea| %za VMT @ %, Nueva esperanza
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= 9@\9 1 De Mayo o >
= R
[&] o2
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-y
g %9: <‘:‘\""e'es 28
S 30 < )
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O = (=3 3 =
zinsalﬂu‘j g % 3 o RS 5 S
: Melgar - o ot 2 % -
@ 2 s 2\ T 3
- N -«
3 Academia ADUNI ‘@% 2 %
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Anexo 17

Layout del area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L.,

Empresa Servicios Generales E.ILR.L

COCHERA

Armario de repuestos

INGRESO

e

Deposito de basura

O O Almaceén de Maquinas y

Herramientas

/NGRESO

I Instrumentos I | Herramientas 6 3
O 0 |}i——/_
(- = _ scritorio
Mesa de trabajo L . O =
Meésa de trabajo
SS.HH .

<> Oficina adm D

Oficina técnica —t—— — U

TALLER DE MANTENIMIENTO /’ / \
\ / Oficina Gerencial
Maquinas SS.HH

00311053
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Anexo 18

Diagrama de flujo de proceso de mantenimiento, para una bomba de agua de 3HP - 220V — 3¢,

Inicio actividad

Apagar el tablero

¢, Requiere cambio de Si

Rep.?

Desmontaje de la car-
casa de la bomba

y

Revisar las piezas
de la bomba

Limpieza de los im-

Identificacion del
equipo

pulsores

Si

v

Solicitar en el area
de servicio

v

Recoger el sello
mecanico

v

¢ Necesita manteni-
miento?

Cierre de valvula de
ingreso de agua

Cambio de sello
mecanico

Montaje del equipo

v

No

Asegurar las valvulas
y el tablero

Armado de la carcasa
de la bomba

Pintado de la
bomba

v

A

Prueba en vacio de
la bomba

Equipo puesto en
marcha

¢ El equipo funciona?

Fin de tarea

122




Diagrama de operaciones de proceso, mantenimiento de una bomba de la em-

presa Servicios Generales E.I.R.L,

Anexo 19

g M DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)
PROCESO: Mantenimiento preventivo de bomba de agua METODO: ACTUAL
INICIO: ANALISTA:  Martin Prudencio
TERMINO: HOJA: ldel
Tab. eléctrico Bomba
E] Inspeccionar Cerrar Vélvula
tab. eléctrico <1> de paso
<7 Probarla C) Desmontaje de
bomba 2)  labomba
C@ Blogueo y I:l:l Inspeccionarel estado de
etiquetado de labomba
<3> Desmontar caracol
delabomba
CZD Limpiarelimpulsor
I:Z:I Inspeccionarel estado
delimpulsor
5 Montaje de caracol
de labomba
1 Inspecciony pruebadela
bomba
<6> Montaje dela
bomba
CED Abrirviélvula
Ez} Probar labombay
tomar medidas
Simbolo Cantidad
L] 3
10 Pintarla bomba
O 10
7 N
N 2 Mantenimiento terminado
Total 14
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Anexo 20

Diagrama de andalisis de operaciones, Mantenimiento de una bomba de la empresa

Servicios Generales E.I.R.L.

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO
DIAGRAMA N° l| HOJA N° 1 RESUMEN
Objetivo: Reparar la Bomba Actividad | Actual Propuesta
Actividad: Mantenimiento preventivo de bomba de ~ |OPeracion &) 18
agua Transporte g 2
Método: Actual Espera -
Inspeccion O 7
Centro de trabajo: Tejidos Jorgito S.A.C.
Almacenamiento \Y4
Operario: Jose Soto Distancia (m) 4
Elaborado por: Martin Prudencio Ramos Tiempo requerido (H) 6.27
Aprobado por: Jose Rojas
Descripcién de la actividad Cantidad Dis(t;r)]cia (—r:i?r?;z((; ®) -Aclt:“:da(ljj \V4 Observaciones
1 |Inspeccion de la bomba 0.167 T
o |Verificar Tablero eléctrico 0.083 J
3 |Probar la bomba 0.083 | &
4 |ldentificar la bomba 0.083 | &
5 [Bloguear energia del tablero 0033 | @
g |Cerrar la valvula de paso 0017 | ®
7 |Desmontaje de la bomba 0.417 | @
g |Transportar la bomba a zona de trabajo 2 0.033 \'\
g |Inspeccionar el estado de la boma 0.167 />.
10 |Desmontar el caracol de la bomba 0.333 <\
11 |Revisar el impulsor 0.083 />.
12 |Sacar el impulsor del caracol 0.833 r/
13 |Limpieza del impulsor 0.500 ‘\\
14 |Revisar sello mecanico 0.083 /)
15 |Cambio sello mecanico dafiado 1 |
16 |Colocar nuevo sello mecanico 0250 | ®
17 |Armar el impulsor 0333 | ®
18 |Armar el caracol 0.250 [ ®~—_|
19 |Inspeccionar el armado de la bomba 0.083 B
20 |Transporte de la bomba para montaje 2 0.033 /’/
21 |Montaje de la bomba 0.417 '
22 |Abrir la valvula paso 0.017 | ®
23 |Activar el tablero 0.083 | ®
24 |Probar la bomba 0.250 | @]
o5 |Verificar el funcionamiento de la bomba 0.250 />‘
26 |Medir la corriente de la bomba 0.083 T/
27 |Pintar la bomba 0.300 .
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Anexo 21

Modelo de plan de actividades para desarrollar las tareas principales.

g o FICHA TECNICA
Servicios GeneralesE.I.R.LL
BOMBA CENTRIFUGA VERTICAL
ESPECIFICACIONES
POTENCIA: 2 HP FASE 3
TENSION: 220V / 380V FRECUENCIA: 60Hz
VELOCIDAD: 3450rpm ALTURA MAXIMA: 45m
FLUJO MAXIMO: 250L/min MAX. PROFUNDIDA 10m
ENTRADA: 11/4" SALIDA: 1"
CICLO DE TRABAJO: 12 HORAS TEMPERATURA 40C
4 H. DESCANSO
MAXIMO DIARIO: 12 HORAS
DIMENSIONES: B 19XA25XF31 |Peso. 38.5KG
REPUESTOS o
NOMBRES CANT. OBSERVACIONES Herramientas

RODAMIENTOS Descripcién:
SELLO MECANICO 1°
IMPULSORES 2°

INSTRUCTIVO 3°
Manual de operacion Sl NO OBSERVACIONES 4°
Manual de mantenimiento 5°
Planos Mecanico 6°
Tablero eléctrico

PROVEEDORES DE REPUESTO
Proveedor Descripcion Direccion Teléfono

Observaciones Técnicos

L AR R R s e R et n s e
2 e bbb e s bR RSt a bRt E b b e Rt b et e R bRt n b

OO OO

B2 bR bbb R e bbb bbb et e e
L OO
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Modelo de plan de actividades

Anexo 22

e 1

Servicios GeneralesE.I.R.L

PLAN DE ACTIVIDADES

Inspeccion

Mecanica y eléctrica

Elaborado por:

Martin Prudencio Ramos

Frecuencia

Diario

Responsable

Mantenimiento de:

Bomba de agua Fecha

Hora de fallo

ACTIVIDAD

CRONOGRAMA / DIARIA

Lunes Martes Miércoles

Jueves

Sabado

Domingo

Observaciones

Verificar el tablero alimentador del equipo

Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros

Verificar el sentido de giro del equipo

Verificar la presion del sistema

Verificar el estado del equipo

Verificar el nivel del agua en la cisterna

Revisar las fugas existen en el equipo

Revisar el estado de los componentes

Revisar las valwlas de paso

Realizar una prueba interna (manualmente)

Regular la presion adecuado

Registrar actividades criticas

Realizar Limpieza externa del sistema

Pintura

Responsable

Justo
Llamoca

Carlos
Mufioz

Justo
Llamoca

Carlos
Mufioz

Justo
Llamoca

Carlos
Mufioz

Cambio Reparado

Inspeccionado

Limpieza

Observaciones

Equipo

Posibles causas del problema

Descripcion
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Anexo 23

Diagrama de operaciones del proceso mejorada.

iy DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)
PROCESO: Mantenimiento preventivo de bomba de agua METODO: Mejorado
INICIO: 8:30am ANALISTA:  Martin Prudencio
TERMINO: 1:00pm HOJA: lde2
Tab. eléctrico Bomba

Identificarla
bomba

e Probar labomba

Bloquear
9/ energia

Cerrar Valvula

Limpiezadel caracol

Inspeccion del impulsor

Cambio delimpulsor

Inspeccionarsello mecénico

Cambiodesello

Verificarcisterna

VerificarValvula
de retencién

@ Probar labomba
Simbolo Cantidad

|:| 5 —~ Verificarsentidode

Q 11 A1/ giroytomar medicién

@ 1
ota 17 e Pintarla bomba

Mantenimiento terminado
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Anexo 24

Diagrama de analisis de procesos mejorada (DAP).

DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO - DAP

DIAGRAMA N° 1| HOJA N° 1

RESUMEN
Objetivo: Reparar la Bomba Actividad Actual Propuesta
Actividad: Mantenimiento preventivo de bomba Operacion o 16
de agua Transporte - 1
Método: Actual Espera (=)
Inspeccién O 5
Centro de trabajo: Tejidos Jorgito SAC
Almacenamiento v
Operario: Jorge Soto Distancia (m) 1
Elaborado por: Martin Prudencio R. Tiempo requerido (H) 4,03
Aprobado por: Jose Rojas
Descripcion de la actividad Cantidad Dis(trir)\cia Tie m?_% (min) @) - AcgldadD \V4 Obse rvaciones
1 Probar la bomba 0,083 e
5 |identificar la bomba 0,033 .
3 Bloquear energia del tablero 0,033 |
4 |Cierre de valvula 0,083 L d
5 |Desmontaje de la bomba 0,333 "\
6 |Mover de zona la bomba 1 0,017 /\.
7 Desmontaje del caracol de la bomba 0,250 [
g |Se extrae el impulsor 0,500 ®
g |Cambiar el impulsor 0,417 |
10 Revisa el estado del sello 0,083
11 Cambiar sello mecénico 0,017 1
12 Limpieza del caracol de la bomba 0,583 *
13 Armado el caracol 0,250 *
14 |Montaje de la bomba 0,250 *
15 [|Colocar anclaje 0,417 ]
16 Verificar cisterna 0,083 />
17 Abrir la valvula paso 0,017 |
18 Activar tablero eléctrico 0,033 *
19 Probar la bomba 0,200 ]
20 Verificar el sentido de giro 0,017
21 Medir la corriente de la bomba 0,083
22 Pintar la bomba 0,250 D
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Anexo 25
REGISTROS DE EVIDENCIAS PERIODO 2017-2018

DATOS TECNICOS DEL (o}
MAQUINA M&nera Bex 46 € #§
DE MOTOR JARA DE ; \ SN
MOTOR DE Homo INCGLPAL =—
|uBicacion PARTE POSTERIC Dol TABLERD |
|POTENCIA 3 kw —
| 90.5 /@35 A7y ]
[TENSION 220 /350 LT
RPM. {750 i
ROD. DELANT, Gsic -
ROD. POST. €20¢ S
A5 . — =
MARCA RZoU E=—
DN
INTERVENCIONES FECHA 13/o%/R|FECHAZS ]
REBOBINADO _C L
CAMBIO DE ROD. DELT. NN =
CAMBIO DE ROD, POST. =
EMBOCINADO TAPA D, _ A
EMBOCINADO TAPAR, |
REP. EJE DELT. _ .
REP. EJE POST. )
OTROS.
[comenTARIOS
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DATOS TECNICOS DEL MOTC

MAQUINA MecHera Box 46 € #-4

DE MOTOR I A DE LA ST L
MOTOR DE HormoR 2/NC PAL =
UBICACION Papre RO Dec TABLERT
POTENCIA 13 ko B
LN | Y05 /235 a7y ] .
TENSION | 22c 350 4

INTERVENCIONES
REBOSBSINADO

CAMBIO DE ROD. DELT. | e T
CAMBIO DE ROD. POST. A |
EMBOCINADO TAPA D. N e

[emBocinaDO TarAR. | o=
|reP. £5€ DELT.
REP. EJE POST.

OTROS.

‘ COMENTARIOS
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Anexo 26










Anexo 27

Actividades de la empresa realizadas de la empresa Servicios Generales E.I.R.L

Equipos de presion
constante de 220V, 3HP
trifasico

y
Equipos de presion | %

constante de 220V,
2HP trifasico

Limpieza de cisterna de
consumo domestico
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Anexo 28

Reporte de operaciones del equipo

Q T. Prog. T. parada T. Oper.
S T. Prog. | T. parada | T. Oper. | g. = 12 A N
£ L 12 4 8 <=
= PERIODO-2019 = PERIODO-2019
Dia SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 Dia SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8
HORA L M M J V S D L MM J V S D L MM J V S D L MM J V S D HORA [L M M J V S D LMMJ VS D LMMJ VS D LMMJ V sS D

8 8 8 8 3

T. Prog.
12

T. parada
4

T. Oper.
8
PERIODO-2019

=
oo
2 ol
ks
Y

17:00
18:00
19:00

SEMANA 9
L MM J V

S D

SEMANA 10
LMM J V S D

SEMANA 11 SEMANA 12

T. Prog.
12

8 8 8 8 8 850 8 8 8 4 8 8 8 52 8 8 8 8 6

6
3

T. parada T. Oper.
4 8
PERIODO-2019

5 8 51 8
7
4

N oow=™=D DD DD

L MM J V S D LMMJ V S D

HORA | L

SEMANA 13
MM J VvV

SEMANA 14

S D L MM J VS D

SEMANA 15
L MM J V S D

SEMANA 16
LMMJ VS D

T.Op.
T. Fallo.

T. Rep.

8 8 8 8 8 5 5
8 8
5 4
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Anexo 29

Recoleccion de datos

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS POST-TEST

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

¢

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PRE-TEST

Eecolectores de datos

Prudencio Ramos, Martin (encargado de la aplicacion)

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

F.ojas Ramirez, José (Jefe de area)

_‘.\IEE

Eecolectores de datos

Prudencio Famos, Martin (encarzado de la aplicacion)

F.ojas Ramirez, José (Jefe de area)

Servicios (mantenimiento) Area Servicios (mantenimiento)
Fecha de recoleccion ene-19 | TDIAS Fecha de recoleccidn ene-19 | 7DIAS
EQ-01 Q1
Dias | T.Prog. Hrs | T.de Reparacion (Hrs) | N°deFallas | T. de operacion (Hrs) Dias | T.Prog. Hrs | T.de Reparacion (Hrs) | N°deFallas | T.de operacién (Hrs)
L 8 0 0 8 L 8 il 1 9
M 8 423 1 3.75 M 8 0 0 8
M 8 43 1 33 M 8 495 1 3035
) 8 473 1 325 I 8 0 0 8
v 8 0 0 8 v 8 0 0 8
8 3 43 1 33 8 8 52 1 28
D 8 0 0 8 D 8 0 0 8
Tot. 56 18 4 as Tot. 56 1525 3 40.75
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PRE-TEST FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PRE-TEST

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

Eecolectores de datos

Prudencio Ramos, Martin (encargado de la aplicacion)

F.ojas Ramirez, José (Jefe de area)

Eecolectores de datos

Prudencio Ramos, Martin (encargado de la aplicacion)

F.ojas Ramirez, José (Jefe de drea)

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

Area Servicios (mantenimiento) Area Servicios (mantenimiento)
Fecha de recoleccion ene-19 [ 7DIAS Fecha de recoleccion ene-19 | 7DIAS
EQ-01 EQ-01
Dias | T.Prog. Hrs | T.de Reparacién (Hrs) | N°deFallas | T.de operacién (Hrs) Dias | T.Prog. Hrs | T.de Reparacién (Hrs) | N°deFallas | T. de operacién (Hrs)
L 3 0 0 3 L 3 483 1 317
M 3 0 0 8 M 3 0 0 3
- M 3 498 1 302 = M 3 4235 1 375
Bl 8 0 0 g T 5 0 0 g
w | v 8 5.1 1 29 v 8 455 1 345
s g 0 0 3 3 3 4235 1 375
D 3 33 1 27 D 3 0 0 8
Tot. 56 15.38 3 40.62 Tot. 56 17.88 4 38.12
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PRE-TEST FICHA DE RECOLECCION DE DATOS PRE-TEST

Eecolectores de datos

Prudencio Famos, Martin (encarzado de la aplicacion)

Lugar de Servicio

Tejidos Jorgito SAC

F.ojas Ramirez, José (Jefe de area)

_‘.\IEE

Servicios (mantenimiento)

Eecolectores de datos

Prudencio Famos, Martin (encargado de la aplicacion)

F.ojas Ramirez, José (Jefe de area)

Fecha de recoleccion feb-19 | 7DIAS
EQ-01
Dias | T.Prog. Hrs | T.de Reparacién (Hrs) | N°deFallas | T.de operacién (Hrs)
L 8 0 0 8
M 8 4.83 1 3.17
": M 8 0 0 8
CRE 3 5 1 3
@ | v 8 0 0 g
8 8 33 1 27
D 8 0 0 8
Tot. 56 1513 3 40.87

Area Servicios (mantenimiento)
Fecha de recoleccion feb-19 | TDIAS
EQ-01

Dias | T.Prog. Hrs | T.deReparacién (Hrs) | N°de Fallas | T.de operacién (Hrs)
L 8 33 1 27
M 8 0 0 8
M 8 483 1 3.17
I 8 0 0 8
v 8 34 1 16
S 3 0 0 8
D 8 0 0 8

Tot. 56 1553 3 4047
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo 30

Ficha de recoleccién de datos de la variable independiente Pre-Test y Post-Test

FICHA DE RECOLECCIGN DE DATOS

Lugar de Servicio Tejidos Jorgito SAC Lugar de Servicio Tejidos Jorgito SAC
Recolecores de aios Pruldencio,Ramos,Martin (en,cargadode la aplicacién) Recolecores de datos Prl{dencio,F{anns,Manin (en/cargado de la aplicacion)
Rojas Ramirez, José (Jefe de drea) Rojas Ramirez, José (Jefe de drea)

Area Servicios (mantenimiento) Area Servicios (mantenimiento)

Fecha de recoleccin set-2018 dic-2018 | Mensual D (%) Fecha de recoleccion ene-2019 abr-2019 | Mensual D (%) 100
Pre Test Post Test 100 1
T.¢e T.de , .
Meses | Semanas T.Prog. Reparacion | N°ce Fallas | operacion |  MTBF MTTR D |TasaceFallo Tesas de Meses | Semanas T.Prog. Rep:lrcaiién N° ce Fallas opeTra(ieién MTBF MTTR D Tasade Fallo Tess de
Hrs () () reparacion Hrs (Hrs) () reparacion

0 Seml 56 %642 1 2058 43 37 53% 02366 | 0.265 Semt 5 180 4 3 9.50 4.50 68% 01053 0.2
g Sem? 56 Py b 3083 5.14 420 55% 01946 | 0238 g Sem? 5 153 3 4075 13.58 5.08 3% 0.0736 0.20
E. sem3 56 2 b R 533 400 5T% 01875 | 0.2500 § Sem3 56 154 3 4062 13.54 513 3% 0.0739 020
9 Semd 56 2358 b R4 5.40 39 58% 01851 | 02545 Semd 5 179 4 812 9.53 44 68% 01049 0.2
Semb 56 028 5 BN 6.74 4.46 60% 01483 | 02284 Semb 5 151 3 Q81 136 5.04 3% 0.0734 0.20
g Semb 56 1 b a8 531 403 5T% 01885 | 0248 g Semb 56 155 3 o4 1349 5.18 2% 0.0741 0.19
8 Sem? 56 19 b 31.08 518 4.15 56% 01931 | 02408 @ Sem7 5 184 4 3159 9.40 4.60 67% 0.1064 02
Semd 56 83 1 2166 395 4.05 4% 0251 | 02470 Semd 5 173 4 R75 9.69 431 6%% 01032 03
) Semd 56 B b 3083 5.14 420 55% 01946 | 02384 Semd 56 149 3 407 13.69 4.98 73% 0.0730 020
E Seml0 56 1 b a8 531 403 5T% 01885 | 02482 g Seml0 5 167 4 03 9.83 417 0% 01017 0.24
2 Semtl 56 265 1 83 405 3.95 51% 02469 | 02532 £ SemtL 56 165 4 055 9.89 411 1% 01011 024
z Sem12 56 19 b 3108 5.18 415 56% 01931 | 02408 Seml2 56 174 4 B65 9.66 434 6%% 01035 0.3
0 Semi3 56 B9 b 3208 5.35 399 5T% 01870 | 02508 Semt3 5 170 4 3001 9.75 4.25 0% 01025 0.4
£ Seml4 56 2509 b 309 5.15 418 55% 01941 | 02391 T Semtd 56 182 4 3176 9.44 4.56 67% 01059 02
E Semt5 56 2303 5 249 6.59 461 5%% 01517 | 027 @ Semt5 5 154 3 4065 13.55 512 73% 00738 0.20
° Seml6 56 289 b 08 5.35 39 5T% 01870 | 02508 Seml6 56 145 3 415 13.84 4.83 8% 0073 021
Total 8% 396.75 97 499.25 5.1 410 56% 3129 | 3.9067 TOTAL 8% 2633 57 6327 1138 4.67 1% 0.0879 021
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Anexo 31

Recoleccion de datos variable dependiente Pre-Test y Post-Test

set-2018 dic-2018 Pre-Test ene-2019 abr-2019  Pos-Test
Equipos . Equipos .
soms | entgs | T ebes | s sorars | entgs | SES | g
perfectos perfectos
Seml 3 7 43% Seml 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% Sems 2 3 67%
Semé 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 3%
Sem10 4 6 67% Sem10 3 4 75%
Sem11l 4 7 57% Semll 3 4 75%
Sem12 3 6 50% Sem12 3 4 75%
Sem13 3 6 50% Seml3 3 4 70%
Seml4 3 6 50% Seml14 3 4 3%
Sem15 3 5 60% Semi5 2 3 1%
Sem16 4 6 58% Sem16 2 3 3%
Total 52 97 53% Total 41 57 72%
set-2018 dic-2018 Pre-Test ene-2019 abr-2019 Pos-Test
I Tot. pedidos | Entregas a G Tot. pedidos
Semanas | entregdos a . Semanas | entregdos a ET.
T entregados Tiempo T entregados
Seml 3 4 75% Seml 4 7 57%
Sem2 2 3 73% Sem2 4 6 67%
sem3 3 3 83% sem3 4 6 67%
Semd 3 4 75% Semd 3 6 50%
Semb 2 3 67% Semb 3 5 60%
Semb 2 3 7% Semb 4 6 67%
Sem7 3 4 75% Sem7 3 6 50%
Semd 3 4 75% Semd 4 7 57%
Semd 2 3 7% Sem9 3 6 50%
Sem10 3 4 68% Sem10 3 6 50%
Semll 3 4 75% Semll 4 7 571%
Sem12 3 4 80% Semi12 4 6 67%
Semi13 3 4 75% Sem13 3 6 50%
Semi14 3 4 73% Semi14 3 6 50%
Sem15 2 3 7% Sem15 3 5 60%
Sem16 2 3 7% Sem16 4 6 58%
Total 43 57 75% Total 56 97 57%
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Anexo 32

Cronograma de ejecucion

sep-18 | oct-18 | nov-18 | dic-18 | ene-19 | feb-19 | mar-19 | abr-19 {may-19 jun-19 | jul-19
1123[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

Actividades

1. Seleccion del problema de investigacion

2. Investigacion sobre el problema de la empresa

3. Analisis de causa raiz

4. Recoleccion de datos

5. Aplicacion de la mejora

6. Controlar y verificar la aplicacion de la mejora

7. Toma de datos del avance

8. Evaluacion de la mejora

9. Conclusion de la aplicacion de la mejora
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Anexo 33

Cronograma de actividades para el desarrollo del proyecto de investigacion

Actividad Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem [ Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem
ctividades 1 2 3 4 5 6 7 8 g m | 11 12 13 14 15 | 16

1. Reunidon de coordinacion.

2. Presentacidn del Esquema de
Desarrollo de proyecto de
investigacidn.

3. Validez y Confiabilidad del Instrumento
de recolecciégn de datos.

4. Recolecciéon de Datos. | | |

3. Procesamiento vy tratamiento
Estadistico de datos. i

6. JORNADA DE INVESTIGACION N2 1.
PRESENTACION DE AVAMCE. ,

7. Descripcidon de resultados.

8. Discusidén de los resultados y redaccidn
de la tesis.

9. Conclusiones y recomendaciones.

10. Entrega preliminar de la tesis para su
revision.

11. Presenta la tesis completa con las
observaciones lewvantadas.

12. Revisidon y observacidn de informe

de tesis por los jurados.

13. JORMNADA DE INVESTIGACION M2 2:
Sustentacion del informe de Tesis
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Anexo 34

Ficha técnica de una bomba actual 2019

age. FICHA TECNICA
Servicios GeneralesE.I.R. L
BOMBA CENTRIFUGA VERTICAL
ESPECIFICACIONES
POTENCIA: 2 HP FASE 3
TENSION: 220V / 380V FRECUENCIA: 60Hz
VELOCIDAD: 3450rpm ALTURA MAXIMA: 45m
FLUJO MAXIMO: 250L/min MAX. PROFUNDIDA 10m
ENTRADA: 11/4" SALIDA: 1"
CICLO DE TRABAJO: 12 HORAS TEMPERATURA 40C
4 H. DESCANSO
MAXIMO DIARIO: 12 HORAS
DIMENSIONES: B 19XA25XF31 |Peso. 38.5KG
REPUESTOS o
NOMBRES CANT. OBSERVACIONES Herramientas

RODAMIENTOS Descripcién:
SELLO MECANICO 1°
IMPULSORES 2°

INSTRUCTIVO 3°
Manual de operacion Sl NO OBSERVACIONES 4°
Manual de mantenimiento 5°
Planos Mecanico 6°
Tablero eléctrico

PROVEEDORES DE REPUESTO
Proveedor Descripcion Direccion Teléfono

Observaciones Técnicos

2 et h et b bR bt E bbb bRt E b b et bt bRt e R b b Rt a b e

OO

OO
LSOO
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Anexo 35

Cronograma de plan actividades periodo 2019

g I PLAN DE ACTIVIDADES
Servicios Generales E.I.R.L
Inspeccioéon Mecanica y eléctrica Elaborado por: Martin Prudencio Ramos
Frecuencia Diario Responsable
Mantenimiento de: Bomba de agua Fecha Hora de fallo
ACTIVIDAD _ CRONO(%RAMA / DIAI_?IA _
Lunes Martes Miércoles Jueves Sabado Domingo Observaciones
Verificar el tablero alimentador del equipo
Tomar medidas de Voltaje, Amp. y otros
Verificar el sentido de giro del equipo
Verificar la presion del sistema
Verificar el estado del equipo
Verificar el nivel del agua en la cisterna
Revisar las fugas existen en el equipo
Revisar el estado de los componentes
Revisar las valwlas de paso
Realizar una prueba interna (manualmente)
Regular la presion adecuado
Registrar actividades criticas
Realizar Limpieza externa del sistema
Pintura
Responsable Justo Carlos Justo Carlos Justo Carlos
P Llamoca Murfioz Llamoca Mufioz Llamoca Mufioz
Cambio Reparado Inspeccionado Limpieza
Observaciones Equipo
Posibles causas del problema Descripcion

N©

1

2

3

2

5
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Servicios Generales E.I.R.L

Anexo 36

Cronograma de mantenimiento periodo - 2019

PLAN DE MANTENIMIENTO

Actividad: MANTENIMIENTO Elaborado por: | Martin Prudencio Ramos
Cliente Tejidos Jorgito SAC ATE-SANTA CLARA
Responsable Coédigo |
Equipo Bomba de agua Marca |
POTENCIA
2019
ACTIVIDADES/MESES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
ACTIVIDADES 2|3 2|3|4a|1|2|3|4|2|2|3|a|1|2|3|4|2|2|3|afl21|2|3|a|1|2|3|a|1|2|3|4a|2a|2|3|4a4|1]|2|3|a|1|2|3]|a4

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 dafiado

Verificar el sello mecanico

Cambiar sello mecanico

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 valvulas de paso

Cambiar véalvulas dafiadas

Verificar el estado de los tubos

Realizar mantenimiento de los tubos de succién

Verificar la valvula de pie (check)

Verificar los sensores de control

Cambiar los sensores de control

OBSERVACIONES

DESCRIPCION
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Anexo 37

Cronograma de capacitaciones para los trabajadores de la empresa Servicios Generales E.I.R.L

Servicios Generales ELR.L PROGRAMA DE CAP ACITACIONES

EMPRESA: SERVICIOS GENERALES E.I.R.L ELABORADO: Martin PRUDENCIO RAMOS
DIRECCION: Mz. K Lt7, AA.HH 1° de Mayo Villa Maria del Triunfo PERIODO: 2019
TIPO DE ACTIVIDAD Servicio de Mantenimiento de Bombas de agua
DISCIPLINAS CATEGORIAS c1 ESPECIALIDAD cODIGO FORMACION
MECANICO T SUPERVISOR S SENATI
ELECTRICIDAD 01 OPERARIO 0 CAPECO
S.Cl S1 INSTALADOR |
TEMAS Ti Horas DIRIGIDO ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO [SEPTIEMBRE OCTUBRE [NOVIEMBRE DICIEMBRE
ipo -
P CATEGORIA|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
Mantenimiento de electrobombas 8 | T1-01-51 S-0-l X X X
Mecanica eléctrica 6 01 0-l X
Tableros eléctricos 8 T1-01 -l X X X X
Partes de una bomba 2 6 T1-02 0-l X X X
o
Instrumentacion § 5 | T1-01-51 S-0-l X X
w
S.Cl 91 5 | 11-01:52 S-0-1 X X
Instalaciones mecanicas 1 | T1-01-S3 S-0-l X X X
Charlas de seguridad 2 | T1-01-54 S-0-I X X X X X
Primeros auxilios 3 | T1-01-S5 S-0- X X X X X
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Anexo 38

Imagenes de la capacitacion teorica recibidas

TEMAS ABORDADOS

R TPy —
i L LT TP

e
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Anexo 39

Imagenes del taller de capacitacion

"‘

[ Extrayendo sello mecéanico ] [ Caracol de la bomba ]

[ Ubicacion del sello mecanico ]
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Anexo 40

Lista de asistencia del personal de la capcitacion
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Anexo 41

Fichas de recoleccion visadas por la empresa
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Anexo 42

Formatos visados por la empresa
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Anexo 43

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20563141728
Servicios Generales L.R.R. E.LR.L.

Nombre del Titular o Representante legal:
Jose Elias, Rojas Ramirez

Nombres y Apellidos DNI:
Jose Elias Rojas Ramirez 09128788

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en Investigacion
de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Aplicacién del Mantenimiento Preventivo para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el

area de servicios de la empresa Servicios Generales E.I.R.L., Villa Maria del Triunfo,

2018.
Nombre del Programa Académico:
Pregrado
Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Martin Yuri Prudencio Ramos 44108481

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién serd alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 10 de julio de 2022

Firma:
(Titular o Representante I7éa+dé la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de

investigacién es necesario bajo i el bre de la itucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en gue haya un
acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos
de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la d inacién de la or ién, pero si serd necesario describir sus

caracteristicas.
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