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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “Propuesta de mejora del proceso de
prestacion de servicios de mantenimiento de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018” tiene como objetivo general describir la situacion
actual del proceso de prestacion de servicios de mantenimiento de equipos de

cocina en la mencionada empresa.

En el dltimo afio, se ha evidenciado un estado de insatisfaccidon por parte de
sus clientes y usuarios respecto al servicio recibido. Es por esto que mediante la
administracion de procesos y el uso de las herramientas para el mejoramiento
continuo, como son el ciclo PHVA, flujograma de procesos, diagrama de Pareto,
diagrama de Causa Efecto y cursograma analitico de procesos, se busca mejorar
el servicio brindado, tanto en tiempos y calidad hacia el cliente como también en

costos que beneficien a la organizacion.

En el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento del problema, en el cual
encontraremos la descripcién de la realidad problemética, la justificacion del
problema, la delimitacién del proyecto y por ultimo la formulaciéon de problemas y

objetivos del trabajo de investigacion.

En el Capitulo Il, se desarrolla el marco tedrico, el cual contiene los
antecedentes, las bases teodricas respecto a la variable de la investigacion y la

definicion de términos basicos.

En el Capitulo Ill, se realiza el desarrollo del trabajo de suficiencia
profesional, el cual consta del modelo de solucién propuesto y los resultados
obtenidos. Para la presentacion del modelo planteado, se han utilizado las

herramientas para el mejoramiento continuo y el calculo del valor minuto empresa.

Finalmente se presentan las conclusiones a las que se ha llegado segun los

resultados obtenidos, las recomendaciones, bibliografia y anexos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica:

SEMANPRO SRL es una empresa peruana fundada en la ciudad de
Lima en el afio 1987 como una empresa especializada en la prestacion de
servicios de mantenimiento de equipos de cocina. En la actualidad, la
empresa atiende requerimientos en hoteles, centros comerciales, clubs,
restaurantes, fabricas de alimentos perecibles y no perecibles. Ofrece, desde
hace 32 afios, un servicio integral y de alta calidad, principalmente, a equipos

industriales de cocina.
Significados.com (2016), define el termino servicio como:

En economia, se llama servicio a toda aquella actividad econémica
orientada a satisfacer alguna necesidad de las personas, que no se
encuadra en la produccion de bienes materiales, es decir, en los sectores
primario o secundario de la economia. En este sentido, se conoce
como sector terciario al de servicios. Como tal, este sector incluye
actividades como el comercio, los transportes, las comunicaciones, el
turismo, los servicios publicos prestados por el Estado o por el sector

privado, entre otros.

IntegraMarkets Escuela de Gestion Empresarial (2018) define el término

mantenimiento industrial de la siguiente manera:

El mantenimiento industrial se define como el conjunto de
procedimientos realizados a fin de conservar en Optimas condiciones de
servicio a los equipos, maquinaria, e instalaciones de una planta (fabrica),
garantizando el correcto funcionamiento del proceso de produccion
industrial. (...) En la actualidad las operaciones de mantenimiento se centran
en realizar estudios sobre los equipos y procesos susceptibles a fallo,
aplicando técnicas estadisticas, metodologias de medicion, gestion

econdmica de procedimientos, integracion multidepartamentos, entre otras,



gue permitan planificar las tareas y recursos adecuados para evitar que se

produzcan fallas o paradas en la produccion (p. 4).

El sector de mantenimiento de equipos industriales presenta diversas
exigencias por parte de los clientes y usuarios finales, ya que necesitan
hacer uso de estos de forma permanente. Por ello, SEMANPRO SRL se ve
en la necesidad y exigencia de atender y programar los trabajos de
mantenimiento en el menor tiempo posible de acuerdo a los plazos
establecidos por sus clientes. Esto implica mejorar sus procesos de
prestacion de servicios de mantenimiento de equipos de cocina para
satisfacer a sus clientes y mantener una buena relacion entre costos y

beneficios.

Durante el dltimo afio se han observado deficiencias en la atencion
de requerimientos de los clientes para los trabajos de mantenimiento
preventivo y correctivo de equipos de cocina. Esto se evidencia en las quejas
y reclamos de los clientes, lo cual genera incertidumbre en la empresa, ya

gue se pone en riesgo la renovacién de contratos de prestacion de servicios.
(Chau, 2010)

El Mantenimiento Preventivo (MP) consiste en el mantenimiento que
se programa en base a fechas calendarizadas, las fechas se determinan de
tal manera que segun las condiciones de operacion permitan que el equipo
no alcance un deterioro que ocasione fallas; de esta manera, se puede
prevenir situaciones que posibilitan fallas en los equipos. Por otro lado,
Mantenimiento Correctivo (MC) es el procedimiento que se ejecuta a un
activo después de ocurrida la falla del mismo; por ello, se debe de corregir

todos los componentes fallidos en el evento.

En el caso del Mantenimiento Preventivo, existe un cronograma anual
de mantenimiento pero, en la mayor parte de los casos, este no se cumple
debido a que no se dispone del personal especializado debido a la falta de
capacitacion; debido a esta situacion, los trabajos son ejecutados
deficientemente. Otras causas son el absentismo laboral, falta de stock de
consumibles, materiales y herramientas, deficiente coordinacion en el

proceso de ingreso al lugar de trabajo y documentacion faltante o errénea.
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Estos factores ocasionan que se cancelen los trabajos y tengan que
reprogramarse. Esto provoca molestia y perjuicio a los clientes, lo cual se
evidencia en las quejas recibidas via telefénica, correos electronicos y cobro
de penalidades por incumplimiento de contrato. Esto afecta negativamente

la imagen, reputacion y continuidad de contrato cliente - empresa.

En cambio, el Mantenimiento Correctivo se atiende, previa solicitud
del cliente, cuando se presenta una falla inesperada en alguno de los
equipos. Las causas del deficiente servicio se relacionan, principalmente,
con la procedencia extranjera o antigiedad de los equipos, los cuales
requieren para su reparacion el cambio de repuestos. Esta tarea supone una
dificultad, debido a la poca disponibilidad de las piezas en el mercado
nacional, por lo cual no se consiguen con facilidad. Esto genera demoras en
la atencion del requerimiento, mientras los equipos se permanecen
inoperativos. Otra de las causas es el error en la inspeccion y diagnostico de
fallas, falta de personal idoneo o especializado por falta de capacitacion,
absentismo laboral y falta de compromiso. Esto ocasiona molestia y perjuicio
a los clientes, lo cual se evidencia en las quejas recibidas via telefénica,
correos electrénicos y cobro de penalidades por incumplimiento de contrato,
afectando negativamente la imagen, reputacion y continuidad de contrato

cliente - empresa.

De no solucionar esta problematica en el corto plazo, la empresa veria
afectada su imagen, profesionalismo y confiabilidad por parte de sus
clientes. A mediano plazo, es probable que se pierdan clientes al no renovar
el contrato y prescindir de los servicios que brinda la empresa; por ultimo, a
largo plazo, la empresa entraria en la etapa del declive (estado de quiebra),
ya que al no haber mejorado el proceso de prestacion de sus servicios, no
tendria una cartera de clientes y, por lo tanto, careceria de ingresos

econdémicos.



1.2 Justificacion de la investigacion

1.2.1 Justificaciéon tedrica

Mediante el uso y la aplicacion de los conceptos y modelos de la
gestion de procesos, la presente investigacion busca proponer soluciones a
las deficiencias encontradas, a través del diagnostico de la situacion actual
de la empresa, con el objetivo de proponer una mejora del proceso de
prestacion de servicios de mantenimiento de equipos de cocina. Esto
permitird verificar, rechazar o realizar aportes a la teoria, conceptos y
modelos de la ciencia administrativa aplicados en la empresa de servicios
SEMANPRO SRL en el afio 2018.

1.2.2 Justificacion préctica

Se busca mejorar el tiempo y calidad del proceso de atencién de
servicios de mantenimiento, debido a las deficiencias y quejas de los clientes
percibidas en el proceso de la prestacion de servicio de mantenimiento de
equipos de cocina. Asi, se lograra la satisfaccion de los clientes, evitar
penalidades, quejas y mantener una buena relacion costo — beneficio en la
empresa SEMANPRO SRL.

1.2.3 Justificaciéon metodoldgica

El uso de las herramientas para el mejoramiento de procesos, como
el ciclo PHVA, el diagrama de causa-efecto, diagrama de flujo, diagrama de
Pareto y diagrama de actividad de proceso (cursograma analitico) para
mejorar cada etapa del proceso de servicios de mantenimiento. Este andlisis
se fundamenta en la aplicacion del método cientifico. Por ello, puede ser
estudiado por la ciencia una vez que se haya demostrado su efectividad,
validez y confiabilidad; ademas, podra ser usado en otros trabajos de

investigacion y en empresas similares a la del estudio.



1.3 Delimitacion de la investigacion

1.3.1 Teodrica

La presente investigacion se enmarca dentro de los conceptos de la
gestion de procesos, gestion del mantenimiento y de operaciones. La
investigacion se realizara segun las teorias de los autores Fernando
D Alessio Ipinza, Enrique Benjamin y Franklin Fincowsky, Richard Chase,
Robert Jacobs y Nicholas Aquilano, Gonzalez Ferndndez y Rodriguez del
Aguila.

1.3.2 Temporal

La presente investigacion fue realizada entre los meses de enero y
diciembre del 2018.

1.3.3 Espacial

La investigacion se realizé en la empresa SEMANPRO SRL., la cual
estd ubicada en la avenida Ayacucho 1140, en el distrito de Santiago de
Surco. Se eligi6 como unidad de analisis el area administrativa y de
operaciones, ya que se dispone de la informacion necesaria de dicha area

para el estudio.



1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢, Cudl es la situacién actual del proceso de prestacion de servicios de
mantenimiento de equipos de cocina que brinda la empresa SEMANPRO
SRL: 20187

1.4.2 Problemas especificos

a) ¢Cual es la situacion actual del proceso de prestacion de servicios
de mantenimiento preventivo de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018?

b) ¢Cual es la situacion actual del proceso de prestacion de servicios
de mantenimiento correctivo de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018?

c) ¢De qué manera se podria mejorar el proceso de prestacion de
servicios de mantenimiento de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018?

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Describir la situaciéon actual del proceso de prestacion de
servicios de mantenimiento de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018.



1.5.2 Objetivos especificos

a) Describir la situacién actual del proceso de prestacion de servicios
de mantenimiento preventivo de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018.

b) Describir la situacion actual del proceso de prestacion de servicios
de mantenimiento correctivo de equipos de cocina que brinda la
empresa SEMANPRO SRL: 2018.

c) Proponer un modelo de solucién para mejorar el proceso de
prestacion de servicios de mantenimiento de equipos de cocina
gue brinda la empresa SEMANPRO SRL: 2018.



CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes nacionales

De La Cruz Trucios Karina Patricia (2018), en su trabajo de
suficiencia profesional “Gestion por procesos para mejorar la
eficiencia en la Unidad de Gestién Social del Programa Nacional de
Vivienda Rural 2018”, Universidad San Ignacio de Loyola, facultad de
Ciencias Empresariales, detalla en sus objetivos especificos plantear
alternativas de mejora en el proceso critico de la Unidad de Gestion
Social. De La Cruz concluye que la eleccion de la metodologia de
mejora en procesos se determind en base a un analisis al problemay
alternativas planteadas, el cual determina que su propuesta no es un
cambio radical de procesos, sino que constituye una mejora a lo
existente y una forma de conceder valor a aquello, con el fin de
generar ahorro en gastos y reducir los tiempos, lo cual contribuyo la
eficiencia en los procesos de la Unidad de Gestion Social del
Programa Nacional de Vivienda Rural. Esto produjo la satisfaccion del
beneficiario. Se recomienda realizar capacitacion al personal
involucrado en las actividades del llenado de fichas e ingreso al
sistema SIS_BENEF a fin de brindar los conocimientos necesarios
para minimizar los errores, invertir menos tiempo y evitar
observaciones de registro. Asimismo, ello contribuiria en ofrecer los
alcances normativos, lo cual enmarca el correcto llenado de las fichas
sociales y técnicas. De esta manera, también, se estaria optimizando
el tiempo invertido para que la informacion se encuentre en su
totalidad en el sistema y se pueda emitir los reportes

correspondientes, cuando sea necesario. !

! De La Cruz Trucios, Karina Patricia, 2018, Trabajo de Suficiencia Profesional “Gestién por procesos para
mejorar la eficiencia en la unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural, 2018.” Facultad
de ciencias empresariales, Universidad San Ignacio de Loyola.



Mendoza Huayané Victor Eduardo (2013), en su tesis “Mejora
de la eficiencia en la reparacion de electrodomésticos en una empresa
de servicios”, Universidad de San Martin de Porres, Facultad de
Ingenieria y Arquitectura, tesis presentada para obtener el titulo
profesional de ingeniero industrial, presenta como uno de los
objetivos especificos diagnosticar los procesos ineficientes en la
reparacion de electrodomeésticos, mediante el diagndstico de los
procesos de reparacion de electrodomésticos. Los resultados del
estudio indican que las eficiencias iniciales son las siguientes: linea
blanca (69.75%), marron (37.57%) y computo (82.2%). Luego de
aplicar herramientas, se pudo observar que las nuevas eficiencias
halladas son superiores a las iniciales: linea blanca (71%), linea
marrén (66%-70%) y linea de cémputo (88%).2

Villegas Arenas Juan Carlos (2016), en su tesis “Propuesta de
mejora en la gestion del area de mantenimiento, para la optimizaciéon
del desempefio de la empresa “‘MANFER S.R.L. contratistas
generales”, Arequipa 2016, para optar por el titulo de ingeniero
industrial de la Universidad Catdélica San Pablo, facultad de ingenieria
y computacion, tuvo como objetivo especifico el de analizar el costo —
beneficio de la propuesta en donde se determind inicialmente que el
costo total es de S/.73, 700 soles, ademés un ahorro de S/.198,577.80
en alquiler en los 02 afios, teniendo en cuenta el aumento de
disponibilidad de los equipos, lo cual nos entrega un Ahorro Total de
la propuesta de S/.124,877.80 en el transcurso de los 02 afos, se
recomienda una vez finalizado el periodo de 02 afios, realizar cada 6

meses un analisis costo beneficio y/o evaluar la posibilidad de

2 Mendoza Huayané Victor Eduardo, 2013, tesis “Mejora de la eficiencia en la reparacién de
electrodomésticos en una empresa de servicios”, Facultad de Ingenieria y Arquitectura, Universidad de San
Martin de Porres.



implementar un mantenimiento preventivo para optimizar la

disponibilidad de los equipos por encima del 90%.3

Ramos Tito, Jenny Marilu (2014), en su tesis “La Gestion de
Control y la Prestacion de Servicios de Transporte en las acciones de
Fiscalizacion a los Contribuyentes de la Sunat”, tesis para optar el
grado de licenciada en administracion de empresas de la Universidad
Nacional Tecnolégica de Lima Sur, tiene como uno de sus objetivos
especificos el de describir la influencia de las medidas correctivas en
el mejoramiento de procesos para la prestacion de servicios de
transporte en las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la
SUNAT. En esta tesis, se concluye que las medidas correctivas
mejoran los procesos para la prestacion de servicios de transporte en
las acciones de fiscalizacion a los contribuyentes de la SUNAT. La
autora recomienda estandarizar los procesos y garantizar las

soluciones mediante las acciones propuestas.*

3 Villegas Arenas Juan Carlos (2016), en su tesis “Propuesta de mejora en la gestion del drea de
mantenimiento, para la optimizacion del desempefio de la empresa “MANFER S.R.L. contratistas generales”,
Arequipa 2016. Facultad de ingenieria y computacion, Universidad Catdlica San Pablo.

4Ramos Tito, Jenny Marilt (2014), en su tesis “La Gestidn de Control y la Prestacidn de Servicios de Transporte
en las acciones de Fiscalizacion a los Contribuyentes de la Sunat”. Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima
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2.1.2 Antecedentes internacionales

Guanin Moreno Aida Corina y Andrango Cuzco Maria Rosa
(2015), en su proyecto de investigacion “Propuesta de un modelo de
gestion por procesos en la atencion de enfermeria en el servicio de
emergencias del Hospital Militar’, Escuela Politécnica Nacional,
Facultad de Ciencias Administrativas - Ecuador, presentan entre uno
de sus objetivos especificos disefiar un modelo de gestiéon por
procesos en la atencidbn de enfermeria a fin de satisfacer los
requerimientos del cliente externo e interno en el servicio de
emergencia, en el que se concluye que la gestion por procesos se
presenta de manera sistematica, lo cual permitira que todas las
necesidades del cliente sean cubiertas y contribuye a la satisfaccion
de mismo. Esto se logr6é tomando en cuenta que los indicadores estan
enfocados en la eficiencia y eficacia de los procesos y tomas
decisiones en base a los resultados que de estos desprendan, se
recomienda capacitar de forma periddica al personal del hospital en
lo que respecta al servicio al cliente y gestion de procesos, para que
en conjunto con la direccién administrativa trabajen por el logro de los

objetivos y la satisfaccion de los clientes. °

Garcia Esparza Cesar David (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”, Instituto Politécnico Nacional, Unidad Profesional
Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas,
tiene como objetivo especifico analizar los diversos modelos de
gestion de mantenimiento usados en la actualidad. Su investigacion
concluyo que estas actividades en conjunto son unicas Y finitas, ya

que las circunstancias sobre las cuales se desarrollan son

> Guanin Moreno Aida Corina y Andrango Cuzco Maria Rosa (2015), en su proyecto de investigacion
“Propuesta de un modelo de gestidn por procesos en la atencidén de enfermeria en el servicio de emergencias
del Hospital Militar”, Escuela Politécnica Nacional, Facultad de Ciencias Administrativas — Ecuador.
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completamente distintas. Recomiendan combinar las distintas
filosofias de mantenimiento y no solo una en particular. Es necesario
hacer uso de las herramientas y técnicas mas compatibles a la
organizacion bajo la metodologia de la gerencia de proyectos. ©

Méndez Bravo Carlos Ignacio y Lépez Sanchez Danilo Andrés
(2017), en su tesis “Propuesta de mejora en el sistema productivo de
la empresa Productos Alimenticios Chicharrones Chirros S.A.S.”,
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, Programa de
Administracion de Empresas - Colombia, presentan como uno de sus
objetivos especificos realizar un estudio basado en las técnicas y
herramientas que se pueden utilizar para mejorar el proceso de
produccién. El trabajo tiene como conclusién que, luego de realizar el
diagndstico respectivo, la clasificacion de las probleméaticas evidencia
el area del proceso de empaque como la mas repetitiva de acuerdo a
cada una de las herramientas desarrolladas, debido a que la
capacidad de producciéon de la fabrica supera la capacidad de
empaque de los operarios de esa area por dia. Esto tiene como
consecuencia un producto que no llega a ser producto final. Los
tiempos de traslado de una estacion de proceso a otra son largos,
debido a la distribucion en la planta y pueden contaminar el producto
en cada uno de sus traslados; por otro lado, se logra identificar
falencias en la parte administrativa al no tener documentadas las
funciones, los perfiles de cada uno de los cargos y los tipos de riesgo

gue se asumen al afrontar cada una de las actividades.’

6 Garcia Esparza Cesar David (2015), en su tesis “Modelo de Gestién de Mantenimiento para incrementar la
calidad en el servicio en el departamento de alta tensidon de STC metro de la ciudad de México”, Instituto
Politécnico Nacional, Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas.

7 Méndez Bravo Carlos Ignacio y Lépez Sdnchez Danilo Andrés (2017), en su tesis “Propuesta de mejora en el
sistema productivo de la empresa Productos Alimenticios Chicharrones Chirros S.A.S.”, Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables Programa de Administracion de Empresas.
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Lépez Garcia, Zoramis y Michelena Fernandez, Ester en su
articulo cientifico “Mejora del proceso de prestacion del servicio en
una instalacion de servicios gastronémicos”, Ingenieria Industrial,
2014, Instituto Superior Politécnico José Antonio Echeverria - La
Habana Cuba, plantean como objetivo disefiar e implantar la mejora
en el proceso de prestacion del servicio en esta instalacion, de forma
gue permita elevar los niveles del IPCS (indices de Percepcion de la
Calidad del Servicio de sus clientes externos); lograron, de esta
forma, alcanzar la calificacion de excelente. Esta investigacion se
efectia mediante un diagndstico de la situacidon actual, en el que se
analizan los resultados de las variables que son procesadas mediante
un gréfico de Pareto. Se propone un procedimiento para la mejora
continua del proceso, el cual consiste en 6 pasos (Six Sigma): Activar
el Comité de Calidad y el Grupo de mejoras, realizar el diagndstico y
analizar sus resultados, definir los proyectos de mejora a ejecutar,
medir y evaluar las variables del proceso seleccionado, propuesta e
implantacion del Plan de mejora y control de la efectividad de las
acciones de mejora. Los resultados fueron que al realizar nuevamente
la medicion del indice de Percepcion de la Calidad del Servicio, se
evidencié que del valor 4,53 que existia anteriormente, se alcanzd
4,81, por lo que se evalla el servicio como excelente. Se concluye
gue la aplicacion del procedimiento de mejora en el proceso de
prestacion del servicio en el Ranchon “El Compay” obtuvo resultados
positivos. Asi, se demuestra la factibilidad de las mejoras realizadas.
Se recomienda generalizar el procedimiento propuesto para la mejora
de todos los procesos de la UEB Mediterraneo, teniendo en cuenta
gue para su aplicacibn se debe establecer mecanismos para la
preparacion del personal e introducir el uso de técnicas estadisticas

para el control de la calidad de estos procesos.®

8 Lépez-Garcia, Zoramis, Michelena-Fernandez, Ester, Mejora del proceso de prestacién del servicio en una
instalacion de servicios gastrondmicos. Ingenieria Industrial [en linea] 2014, XXXV (Enero-Abril). Disponible
en:<http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=360433596005> ISSN 0258-5960
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Servicios

Segun la péagina web Significados.com (2016), se define a los servicios

como.

En economia, se llama servicio a toda aquella actividad
econdmica orientada a satisfacer alguna necesidad de las personas,
gue no se encuadra en la produccién de bienes materiales, es decir,
en los sectores primario o secundario de la economia. En este
sentido, se conoce como sector terciario al de servicios. Como tal,
este sector incluye actividades como el comercio, los transportes,
las comunicaciones, el turismo, los servicios publicos prestados por

el Estado o por el sector privado, entre otros.

En la pagina web Significados.com (2016), se define servicios técnicos:

Como servicio técnico se conoce aquel que una compafia,
proveedora de un producto o servicio, pone a disposicién de sus
clientes en caso de fallos o averias, o para obtener ayuda u
orientacién con el manejo del producto. Su objetivo es gestionar las
incidencias que se puedan presentar con el producto y servir de

punto de enlace entre el cliente y la empresa.

Duque, en INNOVAR (2005), también define el término:

“El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio
(del latin servitium) como accion y efecto de servir, como servicio

domestico e incluso como conjunto de criados o sirvientes.”
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En la bibliografia especializada, servicios técnicos es definido

de distintas formas.

“Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone

qgue produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p. 185).

“Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995,
p. 25).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que
se ofrecen para su venta 0 que se suministran en relacion con las
ventas” (Fisher y Navarro, 1994, p. 175).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su produccidén puede estar vinculada o no con un
producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (como se cité en Duque, 2005), presentan

las siguientes caracteristicas fundamentales de los servicios:

e La intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles
(Lovelock, 1983). No son objetos, mas bien son resultados.
Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados
por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su
calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido
a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la

calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1981).

e La heterogeneidad Los servicios —especialmente los de alto
contenido de trabajo— son heterogéneos en el sentido de que
los resultados de su prestacién pueden ser muy variables de

productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por
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tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque lo que
la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el

cliente percibe que recibe de ella.

e La inseparabilidad: En muchos servicios, la produccion y el
consumo son indisociables (Gronroos, 1978). En servicios
intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccidon entre el cliente y la persona de contacto de la
empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la

calidad y su evaluacion.

La calidad de los servicios, D" Alessio (2014), menciona lo siguiente:

Hay que tener en mente que el servicio es intangible y se percibe
cuando se recibe el proceso. Un articulo de la prestigiosa revista del
Conference Board hace un resumen de los atributos de la calidad del
servicio. Estos atributos pueden resumirse como un triAngulo cuyos
vértices son: el proceso fisico y sus procedimientos, el
comportamiento de la persona que entrega el proceso, y el juicio
profesional de ese mismo personal para ofrecer el proceso de
acuerdo con las expectativas del cliente que usa dicho proceso. (p.
406)
TABLA 1

Atributos de la calidad del servicio

PROCESO FISICO Y PROCEDIMIENTOS ~ COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL JUICIO PROFESIONAL
Ubicacion layout Oportunidad, velocidad Diagndstico
Tamafio, decoracion Comunicaciones Asesoria, guia, innovacion
Confiabilidad de las facilidades Calor, amistad, tacto, actitud, tono Honestidad, confidencialidad
Flujo de proceso, balance de la capacidad, | devoz Flexibilidad, discrecion

control del flujo Vestimenta, limpieza Conocimiento, habilidad
Flexibilidad del proceso Urbanidad
Oportunidad, velocidad Cortesia, anticipacion
Rango de servicios provistos
Comunicaciones

Nota: Adaptado de Administracion de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para
la gerencia, por D’ Alessio, 2014.
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2.2.2 Mantenimiento

Segun IntegraMarkets, Escuela de Gestion Empresarial (2018):

El mantenimiento industrial se define como el conjunto de procedimientos
realizados a fin de conservar en Optimas condiciones de servicio a los
equipos, maquinaria, e instalaciones de una planta (fabrica), garantizando el

correcto funcionamiento del proceso de produccion industrial (p. 04).

Ademas, con respecto al mantenimiento, D"Alessio (2014) propone lo siguiente:

(...) el mantenimiento es un recurso potencial que genera valor para la
empresa, por el valor agregado que aporta a los procesos; mientras que
considerar dichas actividades como recursos que no participan de manera
directa en el proceso principal o esencial, sino que solo colaboran o apoyan
a través de las actividades secundarias de la empresa, genera pérdida de
competitividad. Lograr atencion por parte de la alta direccidén de la empresa
hacia el mantenimiento, como actividad basica de la estrategia productiva,
permitird acentuar el analisis de manera mas especifica en los dos tipos de

actividades de mantenimiento (p. 438).

Rodriguez del Aguila (2012) sefiala: el mantenimiento es un conjunto de
actividades que permiten mantener un equipo, sistema o instalacion en
condicion operativa, de tal forma que cumpla las funciones para las cuales
fueron disefiados y asignados o restablecer dicha condicién cuando esta se
pierde (p. 22).

Rodriguez del Aguila, 2012, en su tesis cita a Prando Manuel R. quien en su
“‘Manual de gestion de mantenimiento a la medida” (1996), sefala lo

siguiente:

El mantenimiento consiste en prevenir fallas en un proceso continuo,
principiando en la etapa inicial de todo proyecto y asegurando la

disponibilidad planificada a un nivel de calidad dado, al menor costo dentro
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de las recomendaciones de garantia y uso y de las normas de seguridad y

medio ambiente aplicables (p. 22).

2.2.2.1 Tipos de mantenimiento

Méndez (2012) propone que existen tres tipos de mantenimiento.
Mantenimiento correctivo

En este tipo de mantenimiento, también llamado mantenimiento
“a rotura”, solo se interviene en los equipos cuando el fallo ya se ha
producido. Se trata, por tanto, de una actitud pasiva, frente a la

evolucion del estado de los equipos, a la espera se la averia o fallo.

Mantenimiento preventivo
El mantenimiento preventivo se realiza con la finalidad de reducir
o evitar la reparacion mediante una rutina de inspecciones periodicas

y la renovacién de los elementos deteriorados.

Mantenimiento predictivo

El mantenimiento predictivo surge como respuesta a la necesidad
de reducir los costos de los meétodos tradicionales (correctivo,
preventivo). Este mantenimiento se da mediante seguimiento del

adecuado funcionamiento de los componentes de las maquinas.
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Deteccion Ocurre la falla TTTTTTTTTTTmme Y
Preparacién para "
mantenimiento Falla confirmada
Localizacion Empieza el mantenimiento activo
Desarmado Identificacion de los
(acceso) elementos que fallaron
+ * Desarme completo
Retirar el elemento R i Ciclo d
e, eparar equipo iclo ae
mantenimiento
+ correctivo
Instalacién del
repuesto
| "
Montaje Montaje completo
Ajuste y alineacion
Verificacion Reparacion completa ---------------- _V_ 5
Checkout P 3

Figura 1. Flujograma de mantenimiento correctivo.
Adaptado de Blanchard, 2004.

2.2.2.2 Importancia del mantenimiento

D" Alessio (2014), sobre la relevancia del proceso de mantenimiento indica

lo siguiente:

Las empresas industriales cuentan con una variada configuracion de
planta compuesta generalmente por nUmero maquinaria proveniente
de diferentes paises industrializados, situacién que origina serias
limitaciones tecnoldgicas y logisticas en el suministro de
componentes y repuestos, y dificultades cada vez mayores en la
renovacion de estos activos productivos. EI mantenimiento es una
funciébn sumamente importante dentro del sistema logistico de una
empresa, pues su administracién y costos gravitan en la gestién de

una de las areas mas criticas en la empresa, por su incidencia en la
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rentabilidad empresarial, y por la necesidad de mantener operativos
los equipos y sistemas de modo que los planes de produccién y las

operaciones empresariales no se vean afectados (p. 438).

2.2.2.3 Beneficios del mantenimiento

Existen diferentes beneficios. Al respecto, Méndez (2012) propone lo que

se presenta a continuacion:

Reduccion de costos: ahorro de primas de seguro, coaseguro
y deducibles; compras oportunas de refacciones y materiales;
asignacion adecuada de recursos para mantenimiento; menor
inversion en equipos de reserva (dobles o triples); deteccion
del punto de origen de los gastos (causas); incremento del
control de partes y reduccion del inventario (pérdidas);

reduccion del costo unitario de las tareas de mantenimiento.

Reduccidn de fallas en los equipos: menos tiempos muertos de
produccion; reduccién de escala y numero de reparaciones;
incremento en la vida util de los equipos; reduccién de la
probabilidad de exposicion a una falla mayor; garantia de
utilizacién adecuada de las partes; mejoria de la informacion

disponible de especificaciones para cada equipo.

Mejor personal en el mantenimiento: reduccién de tiempos
extras; cargas de trabajo mas uniformes y predeterminadas;

mas tiempo disponible para capacitacion y especializacion.

Mejor calidad en la produccion: incremento de la calidad y la
consistencia; mayor continuidad y confiabilidad; planeacion y
programacion mas faciles y mejores; mejoria de la
identificacion de areas de oportunidad para su

perfeccionamiento.

Mayor seguridad en los equipos: incremento de la seguridad

del personal y los equipos; reduccién de fallas mayores (p. 20).
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2.2.2.4 Objetivos del Mantenimiento

D" Alessio (2014) plantea objetivos que guian el mantenimiento.

La gestion del mantenimiento tiene un alcance muy amplio, con una
marcada incidencia en los costos, en el rubro de materiales indirectos
de fabricacion, el mas controlable de los tres elementos del costo
operativo o de fabricacion, que es donde la alta gerencia debe poner
una atencion muy especial por su relacion directa con la preservacion
del activo productivo. La controlabilidad de este componente del costo
gravita en los resultados financieros, y en la medicion de la
productividad empresarial tan buscada por las gerencias. Para
visualizar esta incidencia se presentan los objetivos del
mantenimiento en funcion de los costos en que pueda incurrir por no

realizarlo (p. 440):

a. Preservar el activo fijo productivo, es decir, alargar su vida
econdmica, reducir su depreciacion fisica y prolongar el
momento de su renovacion.

b. Evitar las paradas imprevistas, no programadas de la
produccion.

c. Eliminar las mermasy los productos defectuosos, para preservar
la calidad del proceso.

d. Eliminar los dafios consecuenciales de las averias de las
magquinas, en la maquina en si y en su sistema, en el proceso
de transformacion y en el personal que las opera.

e. Eliminar los altos costos de las reparaciones ocasionadas por
las averias.

f. Reducir los altos costos de los excesivos inventarios,
especialmente en repuestos, suministros y materiales generales
y su incidencia en la inmovilizacion de capital; en fin, hacer la
funcidn logistica mas eficiente.

g. Reducir los costos de servicios de terceros, mediante un uso

eficiente del escaso y valioso recurso humano propio.
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h. Reducir los costos de energia por perdidas en los sistemas o por
el mal uso operativo de las maquinas.
i. Mantener la disponibilidad de los sistemas y sus maquinas en

apoyo al proceso productivo.

2.2.3 Gestion del mantenimiento

IntegraMarkets Escuela de Gestion Empresarial (2018) menciona que

En la actualidad las operaciones de mantenimiento se centran
en realizar estudios sobre los equipos y procesos susceptibles
a fallo, aplicando técnicas estadisticas, metodologias de
medicion, gestion econdmica de procedimientos, integracion
multidepartamentos, entre otras, que permitan planificar las
tareas y recursos adecuados para evitar que se produzcan

fallas o paradas en la produccion (p. 4).

D Alessio (2014), al respecto, agrega lo siguiente:

El mantenimiento siempre ha sido manejado por ingenieros
con una clara vision de dicha problematica; para ellos,
eminentemente técnica. La alta gerencia, a su vez, ha sido
administrada con objetivos fundamentalmente financieros, aun
cuando de manera eventual haya sido dirigida por técnicos.
Esto conduce a afirmar que las decisiones de mantenimiento
son mas econOmicas que técnicas, afirmacion muy
controvertida para todo ingeniero. El mantenimiento tiene como
principal funcion que el sistema operativo productivo esté

disponible en todo momento (p. 440).

Rodriguez del Aguila (2012), al respecto de lo anterior, menciona que

La gestion de mantenimiento puede ser definida como “la

efectiva” y eficiente utilizacién de los recursos materiales,

22



econdomicos, humanos y de tiempo para alcanzar los objetivos
del mantenimiento. La gestion del mantenimiento industrial
moderno se presenta como un conjunto de técnicas para
cuidar la tecnologia de los sistemas de produccion a lo largo
de todo su ciclo de vida, llegando a utilizarlos con la maxima
disponibilidad y siempre al menos costo, garantizando, entre
otras cuestiones, una asistencia técnica eficaz a través de
una buena formacién y gestion de competencias en el uso y
mantenimiento de dichos sistemas asegurando la
disponibilidad planeada dentro de las recomendaciones de
garantia y uso de los fabricantes de los equipos e
instalaciones (p. 27).

2.2.3.1 Beneficios de la gestion de mantenimiento

IntegraMarkets, Escuela de Gestion Empresarial (2018), menciona los

siguientes beneficios de una gestion de mantenimiento:

Reducir costos generados por la falla de equipos que obligan a

parar la produccion.

Optimizar el inventario de repuestos disponibles en stock, sin
tener que comprar de mas, ni sufrir la carencia de repuestos

cuando se requieran.

Brindar seguridad al personal de campo en el cumplimiento de

sus actividades diarias.

Rebajar costos de produccién, a fin de producir productos mas

competitivos en el mercado.

Evitar el desperdicio de recursos: materia prima, energia, mano

de obra.

Optimizar el consumo de recursos y presupuesto asignado al

departamento de mantenimiento.
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e Optimizar la utilizacion de equipos y maquinaria, prolongando su

tiempo de vida.

e Cumplir estandares de calidad exigidos por los consumidores y

organismos reguladores.

e Garantizar el cuidado del medio ambiente en el desarrollo de la

actividad productiva.

e Mantener un control y supervision sobre las tareas que ejecuta

el departamento de mantenimiento (p. 4).

2.2.3.2 Etapas de la gestién de mantenimiento

Rodriguez del Aguila (2012), con respecto a las etapas de la gestion del

mantenimiento, menciona que

En una gestion de mantenimiento, la planificacién y programacion
representan el punto inicial. Las etapas de gestion de mantenimiento

son las siguientes:

Planificacion: es un proceso que consiste en la definicion de rutinas y
procedimientos en la elaboracion de planes detallados, horizontes
relativamente cortos y medianos. Usualmente mensuales o
trimestrales, lo cual implica la determinacion de las operaciones
necesarias, mano de obra requerida, materiales a emplear, equipos a

utilizar y duracion de las actividades. Donde se considera:

e Se deben tener establecidos objetivos y metas en

cuanto a los objetos a mantener

e Se debe garantizar la disponibilidad de los equipos

0 sistemas

e Establecer un orden de prioridades para la ejecucion

de las acciones de mantenimiento

e Sistema de sefializacion y codificacion l6gica
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e Inventario técnico
e Procedimientos y rutinas de mantenimiento
e Reqistro de fallas y causas

e Estadisticas de tiempo de parada y tiempo de

reparacion.

Programacion: consiste en establecer las frecuencias para las
asignaciones del mantenimiento preventivo, las fechas programadas
son esenciales para que exista una continua disponibilidad de
equipos e instalaciones. Se inicia con la solicitud y envio de la orden

de trabajo.

Ejecucion, control y evaluacion: estos procesos vinculan dos acciones
administrativas de singular importancia como son la direccion y la
coordinacion de los esfuerzos del grupo de realizadores de las
actividades generadas en los procesos de planificacion vy
programacion cuya finalidad es garantizar el logro de los objetivos
propuestos. En general la ejecucion, el control y la evaluacion,
permiten que las actividades se realicen tal cual fueron planificadas,
los resultados deben ser comparados con estandares y evaluados de
forma de retroalimentar el proceso inicial (pp. 27-28).

2.2.3.3 Factores relacionados con la gestion del mantenimiento:

Al respecto, Rodriguez del Aguila (2012) menciona lo siguiente:

Hay varios factores adicionales que estdn estrechamente
relacionados con las medidas de mantenimiento descritas, de las que
dependen considerablemente. Se incluyen varios factores logisticos,

como:
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e Respuesta de aprovisionamiento o probabilidad de tener un
repuesto disponible cuando se necesite, tiempos de demora en
la entrega de ciertos elementos, niveles de inventario, etc.

e Efectividad de equipos de prueba y apoyo, fiabilidad y
disponibilidad del equipo de prueba, uso del equipo de prueba,
minuciosidad de la prueba del sistema, etc.

e Disponibilidad y uso de instalaciones de mantenimiento

e Tiempos de transporte entre las instalaciones de
mantenimiento.

e Eficacia de la organizacion del mantenimiento y del personal
(p. 26).

2.2.3.4 Logistica del mantenimiento

D’Alessio (2014) menciona que la logistica del mantenimiento esta

compuesta por:

a) Materiales para el mantenimiento

El control de los materiales para el mantenimiento, que no es otra
cosa que el control de los almacenes donde se encuentran los
repuestos, suministros y materiales generales necesarios para el
mantenimiento de los equipos, tiene una gran importancia econémica
para la empresa, debido a que su buena o mala administracién
generara efectos multiplicadores positivos o0 negativos en la
rentabilidad de la gestion. Repuestos: los repuestos pueden
clasificarse en repuestos y piezas de alto consumo, o de uso regular,
gue se caracterizan por una vida util mas breve que la maquina en su
conjunto; y, por lo general, son remplazados una o varias veces
durante la vida atil de la maquina. Por ejemplo, en un motor, son la
correa del ventilador, los rodamientos, etcétera. Los repuestos, si no
se cuenta con los originales, pueden ser fabricados por empresas
especializadas en los diferentes rubros de la actualidad industrial.

Suministros: los suministros normalmente son de uso regular y se
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consumen con frecuencia; entre ellos estan los siguientes: lubricantes
diversos, fluidos industriales, refrigerantes, combustibles, energia.
Materiales generales: los materiales generales son de uso irregular;
Su consumo es aleatorio y su uso no predecible, pero de suma
importancia, debido a que si no se tuvieran en un momento dado
generarian problemas en el mantenimiento de la plata. Normalmente
su costo no es muy alto (soldaduras, pernos, fusibles, alambres,
etcétera), y pueden almacenarse en cantidades sin movilizar capital

innecesariamente.

b) Elementos de apoyo logistico

Se consideran siete elementos de apoyo logistico: equipos de prueba,
trabajo y calibracién: son todos los elementos y equipos que se
requieren para llevar a cabo un programa de mantenimiento. Incluye
herramientas, equipos de medicidbn y calibracion, maquinas
herramientas, etcétera. Suministro de materiales: son los repuestos,
suministros consumibles y materiales generales necesarios. Personal
y entrenamiento: se requiere personal en una cantidad daday con un
nivel de conocimiento y entrenamiento adecuado para realizar el
mantenimiento. Informacién técnica: son planos, instrucciones,
especificaciones, libros, catalogos, procesos de inspeccién vy
calibracion. Facilidades fisicas de la planta: debe constarse con
oficinas, talleres, depédsitos y almacenes para las funciones de
mantenimiento. Transporte y manipulacién: montacargas, patos,
parihuelas, etcétera. Plan de mantenimiento: debe integrar los
elementos de apoyo logistico ya mencionados, y ademas debe estar
relacionado con todos los aspectos de la produccion.

c) Confiabilidad y mantenibilidad

Estos dos conceptos son fundamentales para desarrollar un
programa de mantenimiento y para determinar los repuestos

necesarios del mismo. Su desconocimiento y consecuente no
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utilizacion conlleva a una gestién del mantenimiento deficiente por sus
implicancias en los costos. Confiabilidad: es la probabilidad de que un
equipo funcione el maximo tiempo posible sin fallas, operando en
condiciones estandar de trabajo. Es decir, la probabilidad de no falla
de un equipo. Mantenibilidad: es la probabilidad de que un equipo que
ha fallado sea reparado en el menor tiempo posible en condiciones
estandar de trabajo. Es una caracteristica del disefio que relaciona la
facilidad, exactitud, seguridad y economia en el comportamiento de

las funciones de mantenimiento.

d) Determinacion de existencia de repuestos

Blanchard (2004) indic6 que de acuerdo con cada nivel de
mantenimiento, debe determinarse qué tipo y cantidad de repuestos
deben aprovisionarse. Los tipos de repuestos se basan en el concepto
del sistema de mantenimiento usado y detallado en el plan, que indica
los elementos que deben reemplazarse en cada nivel de
mantenimiento, de acuerdo con su tiempo promedio entre fallas
(MTBF). La cantidad de repuestos se basa en: los repuestos
requeridos debido a fallas del sistema o equipo, los repuestos
requeridos para cubrir los tiempos de reposicion de repuestos y los
repuestos requeridos para remplazar elementos dafiados.

e) Renovacién de activos productivos

Otra funcién importante dentro de la gestién del mantenimiento es la
de decidir la renovacién de activos productivos importantes cuando
estos reducen considerablemente su confiabilidad, es decir, se
incrementa la probabilidad de falla con los costos que esto conlleva.
Este costo aumenta l6gicamente con la edad de los sistemas. Este
incremento se debe al aumento del costo de mantenimiento, debido a
la necesidad de mantener la confiabilidad del sistema, y a la
obsolescencia del equipo que hace su operacion mas costosa cada
vez. La decisién debe conllevar una evaluacién técnico-econémica

gue considere los puntos sefialados en la tabla 2 (pp. 450-457).
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TABLA 2

Renovacién de equipos

EQUIPO ACTUAL EQUIPO PROPUESTO

Razones de su

Su vida estimada. El precio de compra.

Su valor remanente. Su vida estimada.

Los beneficios que producira en lo que le queda de vida. Su valor remanente en las futuras etapas de su vida.
Los gastos en que se incurra en lo que le queda de vida. Los ingresos que producira.

Los fondos disponibles en reserva por depreciacion. Los gastos en que incurrird.

reemplazo. Fondos disponibles.
Las razones para ser escogido.

Nota: Adaptado de “Administracién de las operaciones productivas, un enfoque en procesos
para la gerencia”, por D’ Alessio, 2014.

D" Alessio (2014), en relacion con la idea anterior, sostiene que

La politica de la alta gerencia, con relacibn a la gestion de
mantenimiento, debe ser el resultado de los cinco aspectos indicados
antes, que orientan la decision hacia un mantenimiento preventivo o
correctivo; buscar la prevencién con acciones tendientes a prever y
evitar averias, o dejar que la averia ocurra para corregirla. El
mantenimiento preventivo puede tomar varias formas: inspeccion,
predictivo, programado, mejorativo e integral. El mantenimiento
correctivo o0 reparacion puede ser: programable o de emergencia,
depende de si la averia debe corregirse inmediatamente, o puede
postergarse y programarse tal reparacion. Estas decisiones tienen
una repercusion directa en los costos. La gerencia tiene que buscar
equilibrio, un nivel 6ptimo, que genere el costo minimo, que es el
resultado de combinar ambas politicas de manera adecuada. Dicho
nivel obviamente no es un punto sino un sector. De igual manera, el
costo de la produccion perdida frente al costo de la reparacion, y su
relacion con la velocidad de la misma, debe considerarse. La mano
de obra tiene una incidencia similar en los costos, en especial cuando
esta es provista por terceros; cuando es propia, deben considerarse

los costos de capacitacion y entrenamiento (p. 457).
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2.2.4 Administracién de operaciones

Chase, Jacobs y Aquilano (2009), al respecto, mencionan lo

siguiente:

En su nivel més basico, la administracion de operaciones y suministro
(AOS) trata de como desempefiar el trabajo de forma expedita,
eficiente, sin errores y a bajo costo. (...) Los términos “operaciones” y
“suministro” adquieren un significado especial. “Operaciones” se
refiere a los procesos que se emplean para transformar los recursos
gue utiliza una empresa en los productos y servicios que desean los
clientes. “Suministro” se refiere a la forma de abastecer los materiales
y los servicios que entran y salen de los procesos de transformacion

de la empresa (p. 4).

Los mismos Chase, Jacobs y Aquilano, (2009) agregan que

La administracion de operaciones y suministro (AOS) se entiende
como el disefio, la operacion y la mejora de los sistemas que crean y
entregan los productos y los servicios primarios de una empresa. La
AOS, al igual que el marketing y las finanzas, es un campo funcional
de la empresa que tiene una clara linea de responsabilidades

administrativas (p. 7).

2.2.4.1 Costos
Con relacion al factor costos, Gonzéalez (2015) menciona que

De aquellas empresas que tienen implementadas ordenes de trabajo,
es relevante subrayar que el 52% tienen controles de gastos por
naturaleza de los mismos (materiales, personal propio y actividades
contratadas) y un 43% lo tienen por equipos o maquinas. El 5%
restante tienen controles de gastos heterogéneos. Sin lugar a dudas,
estos porcentajes deben hacernos reflexionar sobre la conveniencia

de controlar conceptos de gasto o de controlar gastos invertidos por
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equipos. Ambos enfoques tienen sus ventajas e inconvenientes.
Desde el punto de vista contable, la naturaleza de los gastos nos da
una informacibn muy adecuada (evolucion de consumos de
materiales, rotacion de los mismos, costes propios de mano de obra
directa e indirecta, etc.); sin embargo, el control econdmico solo por
naturaleza de gasto nos aleja de la conflictividad real de cada equipo
y maquina, pues podemos tener estadisticas de sus fiabilidades y
disponibilidades, pero sin el coste de su mantenimiento dificilmente
podemos analizar politicas econdmicas de renovacion, viabilidad y
rentabilidad economica de reformas tendentes a la reduccion de fallos

y aumento de disponibilidades, etc. (p. 349).

2.2.4.2 Control de operaciones productivas
D" Alessio (2014), sobre el control de operaciones, sostiene que

El concepto de control implica la capacidad de prever y evitar
problemas de suministros, procesamiento y produccién. Es
innecesario controlar algo sobre lo que no se tiene la capacidad de
prevenir o corregir. En la etapa de control se busca tomar medidas
preventivas, principalmente que favorezcan el flujo de los recursos en
la cantidad, calidad, costos y tiempo favorables, es decir, en el C;T,
en la entrada, el proceso y la salida. Son problemas serios en la
empresa la carencia de insumos e indirectos que puedan paralizar el
proceso productivo, o de productos terminados que impidan vender y
atender al mercado eficiente y oportunamente (p. 390).

2.2.4.3 Control de las cantidades operativas

D" Alessio (2014), con relacion al control de las cantidades operativas,

menciona que

El control de las cantidades operativas esta relacionado con el control

de la cantidad en cada etapa, de los inventarios de entrada (L, y L,) ¥y
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de salida (L3), y la forma de conocer oportunamente como evolucionan
estos, y qué acciones deben tomarse cuando sea necesario. El control
del C5T es lo que se requiere para conocer como la cantidad, la calidad
y los costos en el tiempo oportuno de los recursos se administran en
las operaciones productivas. Un sistema de control de las operaciones
productivas se concentra en la obtencion de la produccién deseada
cumpliendo con los plazos de entrega al cliente. Es importante que este
sistema sea sensible y confiable, que permita ejecutar y controlar las
actividades planeadas para hacer eficiente y oportuno los ajustes

necesarios (p. 390).

Riggs, como se citd en D” Alessio (2014), present6 una relaciéon de los
tipos de control que mas se adecuan al tipo de produccion, segun sus

caracteristicas:

Produccién anica Control de proyecto
Produccién intermitente Control del pedido / orden
Produccién continua Control del flujo

D" Alessio (2014) nos explica el tipo de control que debe tenerse segun

el tipo de produccién:

Caracteristicas de los controles. (...) las logisticas se han dividido en
cinco: logistica de disefio (L,), de la entrada (L), del proceso (L,), del

producto (L3), y del servicio posventa (L,).

Produccion Unica. Son proyectos largos y complejos en su mayor parte.
La ventaja del avance progresivo tiene su contraparte en el riesgo que
deben asumir estas empresas. Muchas actividades, algunas en
paralelo, con o sin holgura, permiten el control de las actividades y

eventos del proyecto especial.

Produccion intermitente. La complejidad de programar actividades de
pedidos y 6rdenes que se generan en diferentes lugares, momentos y
por diferentes clientes hace de la produccién intermitente la mas dificil
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de controlar, el control de la llegada de los pedidos y la atencion de las

ordenes es primordial en este tipo de produccion.

Produccion continua. La flexibilidad de su proceso conlleva un exigente

y meticuloso control de las logisticas L, y L,, al requerir el proceso gran

cantidad de insumos y de materiales indirectos por su volumen

productivo. Esto también exige movilizar la salida hacia los canales de

distribucion para evitar la acumulacion de productos L; con serias

implicaciones econOmicas. Se requiere una estricta evaluacion del

control de inventarios, el control del flujo de los inventarios es primordial

en esta produccion (pp. 390 — 391).

Segun D" Alessio (2014), el resumen de estos controles se presenta a continuacion:

Control del proyecto especial:

Trabajos especiales, contacto personal.

El personal de supervision observa el avance y establece
acciones correctivas.

Programacion por segmentos.

Los costos aumentan.

Es dificil controlar los recursos agregados.

Control de pedido:

Es mas complejo debido a que por la naturaleza del trabajo de las
ordenes de produccion pueden venir de diferentes fuentes,
cantidades y disefios.

El tiempo puede variar de acuerdo con lo concertado con los
compradores.

Es dificil planear anticipadamente y requiere alto grado de control
sobre cada orden.

La orden de trabajo genera el programa basado en el pedido de
materiales, la secuencia de las operaciones y las fechas de
entrega.

Control de la carga de las lineas productivas.
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e Dos formas: programacion retrospectiva de acuerdo con la fecha
limite, y programacion por adelantado tan pronto como sea
posible. La primera se usa cuando hay ensamble de

componentes; la segunda, cuando no se requiere ensamble.

SISTEMAS

1. Produccion Unica Layout por posicion fija
Producto final dnico que requiere controles extremos de produccion.

Bajo volumen de produccion, tiempos de produccion largos y alto costo unitario.

Inventarios altos durante el proceso por una sola corrida de produccion.

Alta flexibilidad del proceso con activos de carcter general e intensivo en mano de obra.

Niveles altos de calificacion del trabajador.

Control de los proyectos especiales de produccion.

2. Produccion intermitente Layout por proceso
Producto final medianamente estandarizado que requiere controles cercanos de produccion.

Volumen promedio de produccion, mayores tiempos de produccion y costo unitario promedio.
Inventarios altos durante el proceso con corridas mas cortas de produccion.

Proceso mas flexible con activos de caracter especial y general, balance entre bienes de capital y trabajo (mano de obra).
Aptitud de calificacion mayor en el trabajador.

Control de pedidos de produccion.

3. Produccion continua Layout por producto
Producto final estandarizado, rutina de manufactura, bajo costo unitario.

Altos volimenes productivos y tiempos cortos de produccion.

Inventarios bajos durante el proceso por corridas largas de produccion.

Procesos de flexibilidad limitada con activos de caracter especial e intensivo en bienes de capital.
Aptitud limitada del trabajador. Trabajo no necesariamente calificado.

Control del flujo de la produccion.

Figura 2. Control de las cantidades operativas.

Adaptado de “Administracion de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la
gerencia”, por D’ Alessio, 2014.

Control de flujo:

e La estandarizacion del producto, planta y trabajo permite un control
estandar.

e El objetivo es mantener un suministro continuo y suficiente de
materiales.

e El alto volumen de produccién requiere acumular grandes cantidades de
materias primas.

e El proceso se ve afectado por la falta de materiales.
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e El volumen alto de produccion requiere estricta atencion de los
inventarios de productos terminados y una operacién continua del

sistema de distribucion (p. 392).

2.2.5 Planeamiento y disefio del proceso

2.2.5.1 Definicién de proceso:

D" Alessio (2014) define al proceso de la siguiente manera:

El proceso es un conjunto de actividades que transforman una entrada en
una salida, insumos en productos o0 recursos en resultados, agregando
valor a la entrada para conseguir una utilidad vendible a la salida, y buscar

en todo esto una productividad adecuada (p. 140).

Hernandez, Rodriguez y Pulido (2011), sobre la definicibn de proceso,

agregan que

El término proceso significa secuencia o transformacion continua de una
idea para llegar a finalidades precisas; también se utiliza para referirse a la
transformacion de materiales en productos, o datos en informacién con un
objetivo concreto. De acuerdo con nuestros fines, la administracion,
utilizamos el término “proceso” para referirnos a la transformacion de ideas
en términos de objetivos que establece la gestién de las empresas para
asegurarse del cumplimiento de lo previsto y, en caso, se procede con las

modificaciones o ajustes pertinentes (p. 159).

Asimismo, Tovar y Mota (2007) agregan que

En general, podemos definir un proceso, como cualquier secuencia de
pasos, tareas o actividades (podemos utilizar estos términos de manera
indiferente), que agregan valor a una entrada (insumo), para transformarla
en una salida (resultado). Un proceso puede ser descompuesto en

procesos mas pequefios conocidos como subprocesos. En una
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organizacion, comunmente un proceso involucra mas de un departamento
(p. 19).

Finalmente, Garcia, Quispe y R4ez (2003) mencionan lo siguiente:

Segun la NTP-ISO 9000:2001 Sistemas de gestion de la calidad -
Fundamentos y Vocabulario, un proceso se define como "conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o0 que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”, y en el caso de un
producto la misma norma lo define como "resultado de un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman entradas en salidas". Los insumos y productos terminados

pueden ser tangibles e intangibles (p. 91).

2.2.5.2 Tipos de procesos
Con respecto a los tipos de procesos, Huaman (2016) sostiene lo siguiente:
Los procesos se pueden clasificar de la siguiente manera:

a) Procesos para la gestion de una organizacioén: Incluyen los relativos a la
planeacién estratégica, establecimiento de politicas, definicion de

objetivos, etc.

b) Procesos para la gestion de recursos: Incluyen aquellos procesos para
la provision de los recursos requeridos por los diferentes procesos de una

organizacioén: gestion, realizacion, medicion etc.

c) Procesos de realizacion del producto/servicio: Estos incluyen los
procesos necesarios para medir y recopilar datos para el andlisis del
desempeiio y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Se incluyen los
procesos de monitoreo, medicion y auditoria y las acciones correctivas y
preventivas, y son una parte integral de los procesos de gestion de recursos

y de realizacion del producto (p. 25).
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2.2.5.3 Objetivo de los procesos:

Segun D" Alessio (2014):

El objetivo del planeamiento y disefio del proceso consiste en desarrollar
un sistema de trabajo que permita producir los bienes y servicios, a tiempo
y al mejor costo permisible por unidad, durante la vida econdmica del
producto. El disefio del proceso depende, en gran medida, de la capacidad
de planta deseada y del disefio del producto elegido. Asimismo, va
depender del diseiio del trabajo, del planeamiento de los recursos
humanos, y de la disposicién de las instalaciones (layout). En el disefio y
planeamiento del proceso, la determinacion de las tareas y su secuencia,
la determinacién del tipo de proceso, y la determinacion de las maquinas y
estaciones de trabajo son generalmente aplicables de una manera u otra
(p. 141).

El mismo D" Alessio (2014), ademas, indica que los objetivos son los

siguientes:

Determinacion de tareas y su secuencia: con base en la naturaleza y disefio
del producto, se hace una descripcidn secuencial de todas las actividades
y tareas requeridas en el proceso que permita entregar los resultados
esperados; para esto se utilizan técnicas de diagramacion, que apoyan en
esta actividad. Los diagramas de procesos describen la forma como una
parte esta relacionada con otra, su secuencia de montaje y el flujo de las
partes, componentes, submontajes y montajes para conformar un producto
determinado. Los diagramas de actividades del proceso (D.A.P) indican la
secuencia de las operaciones, inspecciones, manipulacion y actividades de
transporte, retrasos o esperas y actividades de almacenamiento. Pueden
desarrollarse para seguir el flujo de los materiales durante la operacion, o
las actividades de un trabajador. Estos se construyen con el objetivo de
identificar las ineficiencias del proceso, de manera que se facilite su

redisefio y se busquen soluciones.
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También permiten identificar aquellas actividades del proceso que no
agregan valor al producto, tales como los transportes de materiales entre
una maquila y otra, los retrasos de productos en proceso, que usualmente
ocupan pasillos y zonas no habilitadas para ese fin, y las actividades de

almacenamiento.

' )

Algo que se lleva a | El elemento objeto El elemento se El elemento objeto El elemento es

cabo realmente. de estudio (material | observa para de estudio debe almacenado,

Puede ser la 0 persona) se mueve | determinar su esperar antes de ya sea como

elaboracién de de un punto a otro. | calidad y perfeccién. |iniciar la siguiente producto terminado

un articulo, una Se deben emitir etapa en el proceso. | formando parte

actividad de apoyo, recomendaciones si de las existencias o

o cualquier actividad las hubiera. como documento

que agregue valor al finalizado en un

producto. archivo.
Con frecuencia,
se establece una
distincion entre
almacenamiento
temporal y
almacenamiento
permanente
incluyendouna To P
en el triangulo.

\. o

Figura 3. Notacibn comun en los diagramas de procedimientos operativos.

Adaptado de “Administracién de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la
gerencia”, por D’ Alessio, 2014.
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Figura 4. Notacion comun para procesos administrativos y flujos de informacion.

W

Adaptado de “Administracion de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la
gerencia”, por D Alessio, 2014.
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Determinacion del tipo de proceso: deben tomarse decisiones relativas a la
repetitividad del proceso: ya sea una vez, intermitente o continuo; y al
método de produccion utilizado: articulo Unico, lote, serie, masivo, 0
continuo. Estas opciones varian considerablemente en términos de las
inversiones asociadas con los equipos necesarios y las experiencias
requeridas por los trabajadores. La produccion de articulos anicos vy la
intermitencia de pedidos por lotes implican, por lo general, el uso de
equipos de propdsito general y menos costoso, pero requiere empleados
altamente experimentados. Al contrario, la produccion masiva y continua
implica el uso de equipos especializados, sofisticados, costosos y operados
de manera intensiva por empleados normalmente especialistas y de menos
versatilidad. La eleccion del tipo adecuado de proceso depende de la
complejidad de la secuencia de produccion, el volumen a producirse, la
estabilidad de la demanda en el tiempo, la duracion esperada del producto,
la etapa del ciclo de vida del producto y los costos de almacenamiento de
los insumos y del producto terminado.

- ~
. ,  Operaciones 2
_ D.AP._FLUJO DEL PROCESO sk 2
GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA | e o
. - Almacenamiento 1
«| 8l 8 Lo
e ° ACTUAL|X
E| 2| s 5 » :
L&l o E  PROPUESTO{
2 o he! £ 5 c
g1 212l 8 2 B w o
& g1 E o § o @ g : .
@ i @ j=3 ) PG
® lalEtlg £ & 4 9« _ DESCRIPCION
O => [ [ ¥ |Almacenamiento de agua en represa
O —fT ”T__:) /| Transporte de agua hacia desarenador
=3 [ ¥/ |Inspeccion de turbidez del agua
O 3/[] [[D \/ | Transporte desde desarenador hacia camara de agua
Q/,', ] [ \/ | Transporte desde camara de agua hacia casa de maquinas
Qﬁ\@ (1 [D Y/ | Generacion de energia eléctrica en 13.8kV
O = [ [ Y |inspeccion de tension y frecuencia
Q/[:'} [T [ N/ |Transformacion de energia eléctrica de 13.8kV a 220kV
O [ [ Y/ | Transmisién de energia eléctrica
L

Figura 5: DAP de generacién de energia eléctrica.

Adaptado de “Administracion de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la
gerencia”, por D" Alessio, 2014.
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Determinacion de las maquinas y estaciones de trabajo: (...) las maquinas,
equipos y servicios de propésito general son, a menudo, apropiados
cuando el volumen de cualquier producto individual es relativamente bajo,
o cuando las corridas de produccion son cortas, 0 no se espera que la
demanda tenga la duracién suficiente como para recuperar los costos que

implicaria el uso de equipo especializado (pp. 141 — 145).

2.2.5.4 Administracién por Procesos

Tovar y Mota (2007), con relacién a la administracion de procesos

mencionan que

La administracidon por procesos consiste en identificar, definir,
interrelacionar, optimizar, operar y mejorar los procesos del negocio.
Es una transicion desde simplemente vigilar e inspeccionar a los
departamentos hacia un enfoque de administracion integral del flujo
de actividades que agregan valor a los clientes tanto internos como
externos. Las necesidades de estos son completamente entendidas,
las métricas clave de la organizacion son significativas y utilizadas
para la evaluacién continua y en tiempo real, lo que facilita la toma de
decisiones para solucionar problemas y aprovechar oportunidades (p.
20).

a) Estructura de la gestién basada en procesos
Huaman (2016), con respecto a lo anterior, menciona que:

Actualmente, las organizaciones, muy independientemente de su tamafio y
del sector donde operan, han de hacer frente a mercados competitivos en
los que han de conciliar la satisfaccion de sus clientes o usuarios con la

eficiencia econdmica de sus actividades (p. 46).
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Segun Cadwell, como se cito en Huaman (2016), las organizaciones que operan

con un cambio en su estructura, basado en el enfoque de los procesos, obtienen

las siguientes ventajas:

e Estandarizacion de procesos de la organizacion, en el menor tiempo y

costo.

e Mejor capacidad de respuesta al cambio de las necesidades y

expectativas de los clientes.

e Mejor comunicacion con las diversas areas de la organizacion y eliminar

procesos que no aportan valor (p. 46).

Para Zangone, como se citd en Huaman (2016), el resultado de la gestion de

procesos en muchas organizaciones es el aplanamiento de la estructura lo que

incrementa la capacidad de coordinacion y reduce los niveles jerarquicos. Cuando

las estructuras son mas planas, los miembros de la organizacién gozan de mayor

poder para la toma de decisiones y se sienten mas involucrados con la entidad. Lo

que ha permitido a las empresas beneficiarse con el empoderamiento, es decir,

delegar poder y autoridad a los mandos inferiores y conferirles el sentimiento de

gue tiene plena responsabilidad sobre su propio trabajo (p. 46).

Proveedores
insumos

cc,

Proceso
CG,

Productos
clientes

cc,

Figura 6. Comportamiento dual de la empresa.

Adaptado de “Administraciéon de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la

gerencia”, por D"Alessio, 2014,
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b) Estudio de tiempos y movimientos

Pineda (2005), con respecto a los tiempos y movimientos menciona que:

Estudio de tiempos: Esta actividad implica la técnica de establecer un
estandar de tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base
en la medicion del contenido de trabajo del método prescrito, con la debida
consideracion de la fatiga y las demoras personales y los retrasos
inevitables. Existen varios tipos de técnicas que se utilizan para establecer
un estandar, cada una acomodada para diferentes usos y cada uso con

diferentes exactitudes y costos (p. 22).

Ademas, Pineda (2015), agrega que algunos de los métodos de medicion de

trabajo son:
1. Estudio del tiempo
2. Datos predeterminados del tiempo.
3. Datos estandar.
4. Datos historicos.

5. Muestreo de trabajo.

El mismo Pineda (2005) menciona lo siguiente respecto al estudio de movimientos:

Estudio de los movimientos: El estudio visual de los movimientos es utilizado para
analizar un método determinado y ayudar al desarrollo de un centro de trabajo
eficiente. Este estudio comprende la observacion cuidadosa de la operacion,
considerando las leyes de la economia de movimientos. Al realizar estas
operaciones se debe considerar el cansancio fisico, mental y psicolégico de los

trabajadores en las actividades respectivas (p. 25).
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2.2.6 Herramientas para el mejoramiento continuo

2.2.6.1 Ciclo PHVA

Para Flores y Mas (2015), el ciclo PHVA es una herramienta utilizada para

la mejora continua que se basa en un proceso de cuatro pasos:
a) Planificar
b) Hacer
c) Verificar
d) Actuar

El ciclo PHVA, Planifigue, Haga, Verifique, Actle, es el ciclo que
desarroll6 el Dr. Shewhart, pero popularizado en los afios 50, en Japén,
por el Dr. Deming que fundamentd que todos los materiales entran a
diferentes puntos de la linea de produccion. Es necesario mejorar

continuamente lo que entra.

El Dr. Deming introdujo el Ciclo PHVA, una de las herramientas vitales
para asegurar el mejoramiento continuo. El destacé la importancia de la
constante interaccion entre investigacion, disefio, produccién y ventas en
la conduccion de los negocios de la compafiia. Para llegar a una mejor
calidad que satisfaga a los clientes deben recorrerse, constantemente, las
cuatro etapas, con la calidad como criterio maximo. Después, este
concepto de hacer girar siempre la rueda de Deming se extendio a todas
las fases de la administracion. En esta forma, los ejecutivos japoneses
reconstruyen la rueda de Deming y la llaman ciclo PHVA, para aplicarla a

todas las fases y situaciones.

El ciclo PHVA son una serie de actividades para el mejoramiento.

a) Planificar: significa estudiar la situacion actual, definir el problema,
analizarlo, determinar sus causas y formular el plan para el

mejoramiento.
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b) Hacer: significa ejecutar el plan.

c) Verificar: significa ver o confirmar si se ha producido la mejoria

deseada.

d) Actuar: significa institucionalizar el mejoramiento como una nueva

practica para mejorarse, o0 sea, estandarizar.

No puede haber mejoramientos en donde no hay estandares. Tan pronto
como se hace un mejoramiento se convierte en un estandar que sera

refutado con nuevos planes para mas mejoramientos.
a) Planear

Es la fase preliminar en la que se identifica el problema y se definen
sus caracteristicas con la ayuda de una informacion lo mas completa
posible. A partir de un buen conocimiento del problema se elabora un plan
de resolucion, o disefio, guiado por algunas hipétesis preliminares pero

suficientemente fundadas. Desarrollar un plan para mejorar:
Paso 1: Identificar la oportunidad de mejora.

Paso 2: Documentar el proceso presente.

Paso 3: Crear una vision del proceso mejorado.

Paso 4: Definir los limites del esfuerzo de mejora.

b) Hacer

Se trata de ejecutar lo planificado. Hay que poner en marcha
acciones que, basadas en el diagnostico preliminar, permitan resolver el
problema o corregir las deficiencias. En esta etapa las preguntas
fundamentales a responderse son: ¢quién?, ¢como?, ¢cuando?,

¢dénde?, Llevar a cabo un plan:
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Paso 5: Hacer a una pequefia escala piloto los cambios propuestos.
c) Verificar

Es la etapa de confrontacion de los resultados de la accion con las
hipotesis recogidas en el disefio. Se trata de interpretar los resultados
obtenidos que se han de materializar en datos o en hechos- para
comprobar en qué medida se ha acertado o no en la busqueda de la

solucién. Verificacion:

Paso 6: Observar lo aprendido acerca de la mejora del proceso.
d) Actuar

Se deberan incorporar ahora los posibles cambios surgidos de la
etapa anterior de evaluacion. Se inicia asi un nuevo ciclo teniendo en
cuenta todo el conocimiento ya acumulado a lo largo de los ciclos

anteriores. Actuar:
Paso 7: Hacer operativo la nueva mezcla de recursos.
Paso 8: Repetir los pasos (ciclo) en la primera oportunidad.

La implementacion de esta metodologia permite a la empresa una
mejora de su competitividad y en consecuencia, una mejor calidad de sus

productos y servicios. Esta metodologia busca:

e Reducir costos
e Optimizar la productividad reducir los precios
e Incrementar la participacion del mercado

e Aumentar la rentabilidad de la empresa (pp. 1 — 4).

2.2.6.2 Diagrama Causa Efecto

Con respecto al diagrama de causa efecto, D"Alessio (2014) sostiene que

Es una importante y completa herramienta, que permite identificar

las causas y posibles soluciones de un problema especifico. Esta
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herramienta fue creada, en 1953, por Kaoru Ishikawa, profesor de
la Universidad de Tokio. Ishikawa es uno de los precursores de la
calidad en Japon. Durante una de sus clases aplico este esquema
para identificar los factores que afectan la calidad de un proceso;
esta herramienta resulté ser muy practica, incluso es muy utilizada

en otros campos (p. 526).

hedio |
Amibiente I

x— - <

— - t Problema :
¥ : : J :

Métodos | Matenales

ol
“u “u S S
; .:i ; (EFECTO}
Mano de Obra | Maguinas

(CALSAS)

Figura 7. Diagrama Causa - Efecto.

Adaptado de “Administracién de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos para la
gerencia”, por D’ Alessio, 2014.

D’Alessio (2014) propone el siguiente procedimiento para la elaboracion de este
diagrama (p. 527):

e Se describe el efecto, atributo o variable de la calidad que se va analizar. Se
escoge esa caracteristica de la calidad y se escribe en el lado derecho de la
hoja; a laizquierda de esta debe ubicarse la columna vertebral del diagrama.

e Se escriben las causas primarias, que se denominan “ramas principales”.
Luego se escriben las causas secundarias que salen de las ramas
principales y, seguidamente, las causas terciarias que salen de las “ramas”
medianas.

e Se determinan todas las causas posibles que pueden afectar la
caracteristica. Es recomendable realizar trabajos grupales de discusién

abierta y fomentar la “tormenta” de ideas.
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e Se agrupan las causas por afinidad, ramas grandes medianas y pequefas.
Se elabora entonces el diagrama causa-efecto con los elementos que
parecen tener efecto significativo sobre la caracteristica de calidad.

e Se asigna importancia a cada factor, se marcan aquellos que parecen tener
un efecto significativo sobre la caracteristica de calidad. Esto depende de la
experiencia personal.

e Se registra cualquier informacion que pueda ser util, nombre del producto,
proceso, lista de participantes, etcétera.

2.2.6.3 Diagrama de flujo

Franklin (2006), con respecto al diagrama de flujo, menciona lo siguiente:

Diagramacion: diagrama es representar graficamente hechos,
situaciones, movimientos, relaciones o fenébmenos de todo tipo, por
medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre diferentes
factores y/o unidades administrativas, asi como la relacion causa —
efecto que prevalece entre ellos. Este recurso constituye un
elemento de juicio invaluable para individuos y organizaciones de
trabajo; aquellos, porque asi pueden percibir en forma analitica y
detallada la secuencia de una accién, lo que contribuye
sustancialmente a conformar una sélida estructura de pensamiento
gue fortalece su capacidad de decisién. Y las organizaciones,
porque les permite dar seguimiento a sus operaciones mediante
diagramas de flujo, elemento fundamental para descomponer en
partes procesos complejos, lo cual facilita su comprension y
contribuye a fortalecer la dinamica organizacional y a simplificar el
trabajo (p. 298).

D"Alessio (2014), al respecto, lo define de la siguiente manera:

Es una representacion grafica que muestra todas las actividades
de un proceso; permite ver la relacion y la secuencia légica entre

los pasos (actividades) del proceso. Es una fotografia de un
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proceso en un momento dado. Los pasos de este proceso se
representan con una simbologia basica estandarizada, como se

muestra a continuacion: (p. 529)

Ve

..

Convenciones para procesos Convenciones para procesos
administrativos operativos
Operacién Operacion
Decisién Transporte
imprimir documento Inspeccion
Inicio, fin Espera

Conector Almacenamiento

~

Figura 8. Simbologia de diagramacion.

Adaptado de “Administracion de las Operaciones productivas, un enfoque en procesos
para la gerencia”, por D’ Alessio, 2014.

El mismo autor (2014), sobre este proceso, agrega lo siguiente:

Las actividades de un proceso cualquiera se unen mediante lineas
continuas con la orientacion que indica el sentido del flujo.
Mediante los diagramas de flujo se descubren, por lo general,
vacios que son causas potenciales de problemas. Esta
herramienta permite solo identificar los problemas mas no analizar
sus causas. Se complementa con otras herramientas como las
graficas de control y los diagramas de Pareto. Es recomendable
gue las personas que elaboran este tipo de diagramas tengan
pleno conocimiento del proceso, participen en el mismo y tengan
conocimiento de la simbologia para expresar cada paso. A
continuacién se muestran los aspectos fundamentales del

procedimiento de utilizacion de los diagramas de flujo (p. 529):

1. Trazar el diagrama de flujo del proceso e indicar los pasos

gue se siguen actualmente.
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2. Trazar el diagrama de flujo del proceso e indicar los pasos
gue este deberia seguir si funcionara todo de manera

correcta.

3. Realizar una comparacion para encontrar las diferencias
entre los diagramas, ya que es ahi donde radican los
problemas.

2.2.6.4 Cursograma analitico de procesos

La Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y

Administrativas (2014) define al cursograma de la siguiente forma:

El cursograma analitico es un diagrama que aborda un proceso de
modo mas detallado que el diagrama sindptico, ya que en €l se
encuentran incluidas e ilustradas las cinco actividades
fundamentales. Es por ello que se toma como una segunda etapa,
en donde se introducen los detalles relativos al almacenamiento, la
manipulacion y el movimiento de los materiales entre las
operaciones inherentes a la fabricacion. Al cursograma analitico se
le conoce como diagrama de flujo o curso de proceso, ya que
expone la "circulacién o sucesion de los hechos en un proceso”,
debido a que representa graficamente el orden en que suceden las
operaciones, las inspecciones, los transportes, las demoras y los
almacenamientos durante un proceso o un procedimiento, e
incluye informacién adicional, tal como el tiempo necesario y la

distancia recorrida.

Por su lado, Franklin (2006) lo definen asi:

Muestra la trayectoria de un producto o procedimiento, a la vez que
sefiala con un simbolo todos los hechos sujetos a examen. Es uno
de los instrumentos mas eficaces para perfeccionar los métodos y
proporciona gran ayuda para tener una vision panoramica de lo que

sucede. Se presenta en relacion con tres variables: (p. 305)
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El operario: diagrama de lo que hace la persona que trabaja
El material: diagrama de la forma en que se manipula o trae
el material.

El equipo o maquinaria: diagrama de como se emplea el

equipo o la maquina
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EJEMPLO

CURSOGRAMA ANALITICO Operaris / Matenal / Equipe
Diagrama no.1 Hoja: 1 de 1 Resumen
Producta: Actiidad Betual | Fropuests | Econamia
ETIQUETAS INDUSTRIALES Dperacion o 13 n 2
Inspeccidn O 5 5 1]
Actrvdad; Espera ol 3 1 2
CORTAR, DESENGRASAR, IMPRIMIR, SECAR, Transporte & 5 2 3
PLANMCHAR, INSPECCIOMAR. Almacenamiento T 1 1 0
) Distancia (mis.) 4255 | 3605 b.50
Método—setast propuesto
Lugar: MAVE INDUSTRIAL Tiempo (hrs.-hom.)
Operario (s): Ficha no. agitg' ST,
Compuesto por. Fecha: 24/08/93 Material
Aprobado por. Fecha: TOTAL
. Actiidad
CESCRIPCION Cantidad | Distareia | Themgo olololely OBSERVACIONES
EN ALMALCEN ROLLOS DE FV.C. .
TRANS.DE P.V.C, & GUILLOTINA GRANDE 22 m I,.r‘ CON CARERETILLS
CORTE PRELIMINAR A 10 % 20 om. (= CORTALD A MANUAL.
DESENG RASADD L
INSFECCION DE DESENG RASADD el 51N BASURA
| TRANS. A FROCESD COLOR AZUL ZEam = ] WMANUAL E INDIWI DAL,
[COLOCACION DE LA IMPRESION EN AZUL -_.:-"
INSFECCION DE L& IMPRESION SIN POLVO ¥ BASURA
| SECADD DE LA IMPRESION EN AZUL DURANTE 12 ARS. |
[COLOCACION DE LA IMPRESION EN
AMARILLD
[THSPECCION DE LA IMPRESION. SN FOLYOD t BASORA |
[GECADD UE LA THSPECCION. DUREATE TZ ARG,
COLOCACION OE LA IMFRESION EN ROJO, (
] H DE LA I ] ':3 5N FOLVO v BASORA |
[ SECADD DE LA TNSPECCION r DURANTE 12 HRS.
COLOCACION DE LA IMFRESION EN FLATA *
[ TNSFECLION DE CALIDAD EN LA = SIN FOLVO + BASURA |
IMPRESION. ;!
COLOCALION FARA SECADD DE LA DURANTE 12 ARG, |
IMFRESION. .'/
COLOCACION DEL ADHESIVO, . 7 HOJAS A LAVEZ,
GEMORA FOR AGRUPACION BE LOTE. B
TOTAL 36.05 1Mls{1]2]1

Figura 9. Formato de cursograma analitico de procesos.

Adaptado de “Organizacién de empresas”, por Franklin, 2006.
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2.2.6.5 Diagrama de Pareto

D"Alessio (2014) define al diagrama de Pareto de esta manera:

El diagrama de Pareto es una forma especial de una gréfica de
barras verticales que permite observar la importancia relativa de
determinados fenomenos (defectos, fracasos, gastos, accidentes)
0 causas (experiencia del operario, clase de materia prima,
modelos de maquina, condiciones operacionales), a partir de los
cuales pueden establecerse prioridades. Esta grafica nace del
analisis de Vilfredo Pareto, un economista italiano que descubrio
gue en cualquier situacion siempre existen muchos aspectos
triviales (de poca importancia) y pocos vitales (muy importantes).
Establecio en términos de promedio, que 80% de las cosas que
ocurren son de poca importancia y solo el 20% restante es
importante; de ahi que también se le conoce como el principio del
80 — 20. Esto quiere decir que el 80% de las causas producen solo
20% de los efectos (p. 530).

Segun el mismo D" Alessio (2014), para la construcciéon del diagrama de

Pareto deben cumplirse los siguientes pasos:

e Decidir cudles problemas desean investigarse; por ejemplo:
objetos defectuosos, pérdidas en términos monetarios,
ocurrencia de accidentes, etc.

e Decidir cuales datos van a necesitarse y como clasificarlos; por
ejemplo: tipo de defecto, localizacion, procesos, maquina,
trabajador, método. Resumir los aspectos que se presentan con
poca frecuencia en categoria otros.

e Definir el método de recoleccion de datos y el periodo de
duracion de la recoleccion. Es aconsejable usar una hoja de

verificacion.
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Disefiar una tabla para conteo de datos, con espacio suficiente
para registrar totales.

Elaborar tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista
de aspectos, los totales individuales, los totales acumulados, la
composicion porcentual y los porcentajes acumulados.
Organizar los aspectos pos orden de cantidad y llenar la tabla
de datos.

Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal. En el eje vertical
derecho se mostrara los totales y en el izquierdo, los
porcentajes. El eje horizontal hay que dividirlo en intervalos
iguales al numero de aspectos clasificados.

Construir un diagrama de barras y la curva acumulada o curva
de Pareto, y marcar los valores acumulados en la parte superior,
al lado derecho de los intervalos de cada aspecto, y conectar los
puntos con una linea continua.

Escribir cualquier informacion necesaria acerca del diagrama
(titulo, cifras significativas, unidades, nombre del analista), o
acerca de los datos (periodo, tema y lugar de investigacion,

namero total de datos).

2.2.7 Valor minuto empresa

Sobre el valor minuto empresa, el autor Carvajal nos deja algunas

reflexiones:

‘Este es un tema que preocupa a muchos pequefios y medianos

empresarios de todo el mundo, por las enormes implicaciones que tiene para

la vida de la organizacion” (Carvajal, 2008).

Creo firmemente que todos los que alguna vez hemos sido empresarios, 0

sencillamente hemos tenido responsabilidades como directivos en una

organizacion -sea esta grande o pequefia- nos preocupamos, por ejemplo,
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con la llegada tarde de los trabajadores; el envio inoportuno de los
materiales para atender el proceso de produccion; el dafio de una maquina;
etc. (Carvajal, 2008).

“¢Por qué tal preocupacion? Sencillo: porgue en todo ello hay implicitos

costos que afectan la parte financiera de una empresa” Carvajal (2008).

En palabras del mismo Carvajal (2008), €l propone el siguiente

procedimiento para el calculo del valor minuto empresa:

1. Tomo el valor de la ndbmina mensual y le adiciono la carga
prestacional, mas los distintos aportes de ley.

2. Considero el valor de los costos y gastos de operacién. Es decir,
aquellos en los cuales tengo que incurrir para que el negocio pueda
operar: arriendo, servicios publicos, teléfono, papeleria, internet, etc.

3. Ala suma de los dos valores anteriores, la divido entre 23,3, que es
el numero promedio de dias que, en Colombia, se labora. Es claro
qgue el resto del mes, estd representado por dias dominicales y
festivos y por la proporcién de dias que a cada mes le corresponde
por las vacaciones de los trabajadores.

4. Este valor, al que denomino costo y gasto por dia, lo divido entre ocho
horas laborables por dia y luego por 60 minutos que tiene la hora.
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2.3 Definicién de términos basicos

Segun el Diccionario de Administracion de Empresas de Medina (2009):

a)

b)

d)

f)

9)

h)

CALIDAD: Aquellas caracteristicas del producto que responden a

las necesidades del cliente.

CONTROL: Proceso de monitorear las actividades de la
organizacion para comprobar si se ajusta a lo planeado y para

corregir las fallas o desviaciones.

COSTOS: Proceso gerencial que ayuda en la administracion de
actividades y procesos de la empresa, en y durante la toma de
decisiones estratégicas y operacionales. Mide el costo y desempefio

de las actividades, fundamentando en el uso de recursos.

EFICACIA: Capacidad para determinar los objetivos adecuados

“hacer lo indicado”.

EFICAZ: Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos

establecidos.

EFICIENCIA: Capacidad para reducir al minimo los recursos usados
para alcanzar los objetivos de la organizacion. “hacer las cosas

bien”.

GESTION: Proceso emprendido por una o mAas personas para

coordinar las actividades laborales de otros individuos.
MANTENIMIENTO: Procedimiento mediante el cual un determinado

bien recibe tratamientos a efectos de que el paso del tiempo, el uso

o el cambio de circunstancias exteriores no lo afecte.
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i) PROCESO: Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un

objetivo.

Chiavenato (2002) asimismo define el siguiente concepto basico:

a) PROCEDIMIENTOS: planes operacionales relacionados con
métodos de trabajo (p. 246).
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

3.1 Modelo de solucién propuesto

Se propone la aplicacion de la herramienta para el mejoramiento continuo de
Edwards Deming, el ciclo PHVA, para lo cual se ha tomado como referencia a los
equipos de cocina a los cuales se les hace mantenimiento tanto preventivo (MPR)
como correctivo (MCO). Estos pertenecen a las 11 sedes principales del Banco de
Crédito del Pera que cuentan con comedores, ya que es su principal cliente, al cual
lleva prestando servicios por mas de 20 afios. Cabe resaltar que el cronograma de

mantenimiento preventivo anual es el mismo para los afios 2018 y 2019.

A continuacion, se detallan las sedes a las cuales se realiza servicios de MPR y
MCO:

SEDES DEL BCP QUE CUENTAN CON COMEDOR

Sede la Molina - Comedor Centro de Bienestar - Plaza BCP

Sede Central - Cocina Comedor Gerencia

Sede Central - Cafeteria la Mutti Terraza

Sede Juan de Arona - Cocina Piso 17

Sede Camelias - Cocina Piso 11

Op Lima - Cocina Comedor Piso 09

Sede Huaylas - Cocina y Cafeteria la Multti

Call Center Trujillo - Comedor

O 0| N| O O & Wl N

Sede Santa Raquel - Cocina Comedor Piso 02

Sede Miraflores - Cocina Comedor Piso 03

=
o

=
=

Sede Villa - Cocina Comedor Empleados (Club Las Garzas)
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Calculo del valor minuto empresa:

Para el calculo del valor minuto empresa, se toman en cuenta todos los costos
directos e indirectos. En este caso, tomamos como mes de referencia el mes de
marzo 2018.

TABLA 3

Valor minuto empresa

Rubro Llnid_-ad de Llnid-ad_ea ‘u’-a!cnr. Costo Total (S1.)
Medida requeridas Unitario Fijo Variable
1. COSTOS DIRECTOS
Materia prima e insumos 5/ 6,208.57
Repuestos - - - 5/ 5,008.57
Consumibles - - - 5/ 1,200.00
Mano de Obra
Operarios - 3 5/ 2,000,00 5/10,000.00
2 COSTOS INDIRECTOS
Gastos Preoperativos ** 5/ 12500
Gastos Administrativos 5/ 9,600.00
Mantenimiento del local 15/ 60000 S/ 600.00

Sueldo Personal Admtvo:

Sueldo Gerente 1 5/ 2,500.00 S/ 2,500.00

Sueldo Asistente 4 5/ 1,200.00 5/ 4,800.00

Luz, agua 15/ 25000 5§/ 250,00

Teléfonos e internet 4 8/ 10000 S/ A00.00

Transporte 20 5/ 40,00 S/ 200.00

Ukiles de Oficina 15/ 250,00 S/ 250.00
Gastos de Ventas 5/ 41.50 0.00

Publicidad (dominio pag web) 15/ 450 5/ 4150

TOTAL COSTOS s/ 25,975.07

Nota: Elaboracién propia

*Estimacion de costos para un mes con una estimacion de S/46, 694.00 de ventas
(marzo 2018).

** |os gastos preoperativos son divididos entre los doce meses de funcionamiento
de la empresa (S/. 1500/12 = 125.00).

VALOR MINUTO EMPRESA: S/ 25, 975.07 / 30 dias / 8 horas / 60 minutos = S/.
1.80
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Con este dato (1.8), podremos calcular el costo de todo el proceso de prestacion
de 01 servicio brindado por la empresa, tal cual se muestra en los cursogramas

analiticos actuales y propuestos.

3.1.1 Metodologia PHVA: Mantenimiento preventivo

Utilizando la metodologia PHVA, se establece un conjunto de fases y pasos con
los cuales se va mejorar el proceso de prestacion de servicios de mantenimiento

preventivo.
Primera fase: Planear:

Esta fase consiste en analizar los procesos que ocurren en la actualidad y buscar
las causas que provocan que estos sean deficientes y originen resultados

negativos, de tal forma que no se repitan dichos resultados.

El problema que se aborda es el de insatisfaccion de los clientes respecto al
servicio de mantenimiento preventivo brindado en el afio 2018. El proceso de cada

uno de estos servicios se desarrolla de la siguiente manera:

Designacion de personal a cargo: se decide, elige y coordina quiénes y cuantos
de los trabajadores iran de acuerdo al tipo de trabajo que se va a realizar
(mantenimiento de equipos frios, equipos calientes, conexiones, mantenimiento de
mobiliarios, etc.). La eleccion se decide de acuerdo con las capacidades,
habilidades y disponibilidad de los trabajadores, ya que debido al problema de
absentismo laboral y permisos excesivos, usualmente no se cuenta con personal

disponible.

Compra de consumibles a emplear: al no tener un stock dentro de la empresa ni
un cronograma de compras anticipadas, estas se realizan en el Gltimo momento,
sin tener un conocimiento claro de la cantidad de material a utilizar para cada
trabajo a realizar, por lo cual mayormente no se encuentra estos consumibles en
los puntos de venta y, por lo tanto, se tiene que reprogramar el trabajo de

mantenimiento previsto.

Elaboracion de reportes de conformidad: son reportes en donde se especifica

qué trabajos se va a realizar, qué maquinas o0 equipos se van a intervenir y cual
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sera el procedimiento al realizar dicho trabajo. Existen demoras en la elaboracion
de estos reportes, ya que no se le brinda la debida importancia; se realizan cuando
el personal ya esté por salir de la empresa y al existir una demora causa retraso en
la ejecucion del trabajo; ademas, el personal que realiza estos reportes desconoce

los procedimientos especificos de cada trabajo.

Solicitud de ingresos a la sede correspondiente: las solicitudes de ingresos se
realizan via correo electronico. Frecuentemente, estos correos se han enviado a
destiempo y con informacion equivocada, lo cual origina que el personal no pueda

ingresar a tiempo al area de trabajo.

Salida del personal a la sede correspondiente: al existir ausencia frecuente del
encargado de proveer efectivo (caja chica) para gastos de movilidad, usualmente
el personal ha tenido que esperar a este encargado, lo que ocasiona nuevamente
retrasos en el inicio de ejecucion del servicio y, por ende, los trabajos no se

terminan a tiempo.

Llegada a la sede correspondiente: se refiere a la sede del BCP en donde se
realizaran los trabajos de mantenimiento preventivo. Aqui se procede a registrarse
en el moédulo de seguridad y esperar a que otorguen la conformidad de ingreso,
pero debido a que las solicitudes de ingreso se realizan tardiamente y con
informacion errénea, esto puede tomar hasta una hora de espera antes de ingresar

a la sede correspondiente.

Ingreso al area de trabajo: el principal inconveniente en este punto es que el
personal de los comedores del BCP no termina a tiempo sus labores, por lo cual el
personal SEMANPRO SRL tiene que esperar a que los equipos y el area de trabajo

se encuentren libres para proceder con la ejecucién del servicio.

Ejecucion del mantenimiento preventivo: por descuido de los trabajadores los
trabajos son realizados deficientemente y esto se evidencia en los reclamos
recibidos durante el afio 2018 via email; estos reclamos han sido procesados en
un diagrama de Pareto que se muestra al final de la descripcion del procedimiento

completo de la prestacion de servicios de mantenimiento preventivo.

Verificacion del servicio: tedricamente, el BCP exige que los reportes de

conformidad sean firmados por un personal especializado de este banco que
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supervise el trabajo realizado por SEMANPRO SRL pero esto no se cumple en la
practica, ya que dichos reportes son firmados por el mismo personal que labora en
los comedores (cocineras), quienes no tienen conocimientos de cdmo debe quedar
el servicio ni controlan la forma en que se ejecutan los trabajos. En ciertas
ocasiones, si se apersona un personal competente en estos temas y observa

alguna falla que es solucionada en el momento.

Retorno del personal: en esta etapa, el personal SEMANPRO SRL regresa a la
empresa para devolver en el area de operaciones las herramientas utilizadas,
desperdicios generados por el trabajo de mantenimiento (grasas, desperdicios
sélidos, desechos). También dejan los EPPs y entregan los reportes de
conformidad en oficina para proceder a la elaboracion de documentos como

informes, certificados y planillas.

Elaboracion de documentos: debido a la falta de liderazgo, de interés y descuido
existen demoras en la elaboracion de informes, certificados y planillas que deben
ser entregados con la brevedad posible una vez terminado el respectivo trabajo de
mantenimiento preventivo, pero usualmente esto no se cumple y se ha visto
evidenciado en el pago de una penalidad en el mes de junio de casi mil soles por

retraso de entrega de estos documentos.

Salida del personal para entrega de documentos: el personal encargado realiza
la entrega de documentos en las sedes correspondientes del banco BCP. En el
caso gue estos documentos contengan algun error de tipeo que tengan relevancia
significativa o se haya obviado alguna documentacién, se procede a regresar a la

empresa para corregir dichos documentos y volver a entregarlos.

Emision de factura electronica: se emite la factura una vez recibida la
conformidad del trabajo realizado; el pago del trabajo realizado se efectia 15 dias

después de emitida la factura.

Graficamente, este proceso se efectla segun se muestra en el flujograma de

procesos:
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DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL APLICADO:
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COCINA 2018

SEMANPRO SRL

CLIENTE (BCP)

 :

Designacién de
personal a cargo

Compra de
consumible
s aemplear

Elaboracion reportes
de conformidad

¥

Solicitud de ingresos a
la sede

Recepcion y gestiéon de
ingresos a la sede
correspondiente

y

v

Salida del personal a la
sede correspondiente

Espera de respuesta
para el ingreso a la sede

Ingreso al
area de
trabajo

Ejecucion
del mtto
preventivo
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Figura 10. Diagrama de flujo mantenimiento preventivo 2018.

Nota: Elaboracion propia.
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A) Identificar las oportunidades de mejora

Con el uso de la herramienta del diagrama de Pareto, se identifican las
oportunidades de mejora segun los motivos de los reclamos realizados por los
clientes en el afio 2018 via correo electronico y llamadas telefénicas respecto a la
inconformidad por los servicios brindados por la empresa SEMANPRO SRL. Estos

reclamos se detallan en el siguiente cuadro:

NUumero de reclamos por servicio de MPR 2018

Reclamos Cantidad | Acumulado | Peso
Demoras en la programacién de trabajos 11 11 31.4%
Trabajos mal realizados (fallas) 9 20 25.7%
Demoras y errores en envio de documentos 8 28 22.9%
solicitados

Demoras en solicitud de ingresos) 7 35 20%
Totales 35 35 100%

Diagrama de Pareto MPR 2018

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
BN 2 S R SE— D S S 10.0%

Demoras en la Trabajos mal realizados Demoras y errores en Demoras en solicitud de 0.0%
programacion de (fallas) envio de documentos ingresos)
trabajos solicitados

Cantidad Frecuencia Acumulada

Segun este diagrama de Pareto para el niumero de reclamos (quejas) respecto al
servicio de MPR, los problemas que tienen mayor incidencia son los de demoras
en la programacion de trabajos, trabajos mal realizados, y demoras y errores en
envio de documentos solicitados, ya que entre estos tres suman un total de 80%
del total de reclamos. Esto quiere decir que es en estos tres aspectos en que
debemos trabajar para lograr una mejora en el proceso de prestacion de servicios
de MPR.
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Con la elaboracién del diagrama de causa — efecto mostrado en la pagina anterior,

resultado de la técnica de lluvia de ideas del personal administrativo de la empresa

SEMANPRO SRL, se hace un analisis de las causas internas de los reclamos

realizados por los clientes respecto al servicio de mantenimiento preventivo

brindado, con lo cual se busca proponer medidas de solucién para un eficiente

proceso de prestacion de servicios.
B) Documentar el proceso presente
Cursograma analitico actual del MPR

Mantenimiento preventivo

Para la elaboracion de este cursograma analitico de procesos, se toma como

referencia la prestacion de servicios de mantenimiento preventivo de equipos de

cocina que se brinda en marzo del 2018, ya que este se ofrece con mayor

frecuencia en las 11 sedes del BCP los 12 meses del afio (servicio tipo). Este

servicio estd compuesto segun el siguiente cuadro:

REFERENCIA DEL TRABAJO LUGAR PRECIO SIN IGV

01 Campana extractora mural sin iluminacién Plaza BCP 228.39
01 Campana extractora central con iluminacion Plaza BCP 685.17
02 Car_npanas.extractoras mural con iluminacion Plaza BCP 456.78
(marmitas/Ration)

01 Campana extractora mural sin iluminacién Plaza BCP 406.95
01 Campana extractora mural sin iluminacién Plaza BCP 228.39
01 Campana extractora mural Plaza BCP 182.71
01 Campana extractora mural Plaza BCP 323.90
01 Campana extractora central Plaza BCP 382.03
02 Cocinas mural a gas 04 quemadores Plaza BCP 286.53
03 Fornillones de 01 quemador Plaza BCP 153.64
02 Planchas freidoras lisas Plaza BCP 228.39
01 Cocina mural a gas 02 guemadores Plaza BCP 145.34
01 Cocedor de pastas Plaza BCP 332.20
01 Horno pizzero de faja Plaza BCP 332.20
01 Cocina de 03 hornillas Plaza BCP 145.34

TOTAL EN SOLES 4517.97
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Cursograma analitico actual MPR

Operario / Material / EQuipo

Diagrama no. 001 Hoja: 1 de 2 Resumen
Actividad Actual |Propuesto [Economia
Producto: Equipos de cocina Operacion ®) 14
Inspeccion - 5
Espera - 2
Actividad: Transporte £ 6
Mantenimiento Preventivo Almacenamiento 1
Método: actual Distancia (mts.)
Lugar: Empresa SEMANPRO SRL — Comedores BCP Tiempo (min.-hom.) 1070
. ) . Costo 1926
Operario (s): 2-3 Ficha no. 001 Mano de obra
C 1t : Isabel Mirand Fecha: 2018 Material
ompuesto por: Isabel Miranda echa: marzo TOTAL
. Actividad
DESCRIPCION Distancia | |'€MPO | COStO OBSERVACIONES
(min) | (soles) D |V
Designacion de personal a cargo 60 108 | e Coordinacion jefe - personal
Compra de consumibles a emplear 120 216 =
Elaboracién de reportes_de conformidad del 30 54 P
usuario
Solicitud de ingresos a la sede correspondiente 20 36 Q
Salida del personal a la sede correspondiente 60 108 ) Hacia Plaza BCP — La Molina
Recepcién y gestién de ingresos 0 0 e Por parte del cliente
Espera de respuesta para el ingreso 45 81 Q
Ingreso al &rea de trabajo 30 54 Y
Colocarse los EPPs 10 18 e
Cerrar la entrada de gas o desconexion de los
- o 10 18 o
equipos de la red eléctrica
Senializacion del area de trabajo 15 27 (1]
Eliminacién de grasas, polvos, impurezas, hollin
! 90 162 | O
acumulados en los equipos.
Lubricacion de partes méviles 60 108 (1)
Chequeos de operatividad. 30 54 D J
Realizacién de pruebas de amperajes, voltajes,
) : 20 36 o
control de temperaturas y presiones de trabajo.
Revision de terminales, tuercas, tornillos, Y
lamparas de sefializacion, timer, controles
O 20 36
electrénicos, sensores, termostatos, etc. De ser
necesario se procede al cambio de estos.
Manejo de residuos solidos 30 54 Y
Pruebas de operatividad 20 36 G
Limpieza y orden del area de trabajo 20 36 Q
Verificacion del servicio (controlador) 15 27 )]
Firma de las ordenes de servicios 5 9 Qe
Retorno del personal 60 108 = Hacia SEMANPRO SRL
Elaboracién de |nforme_s, cer_tlflcados y planillas 120 216 o
por trabajo realizado
Salida del personal para entrega de documentos 45 81 ’ 2
fisicos
Entrega de documentos fisicos 30 54 « Ingreso a oficinas
Retorno del personal 45 81 s Hacia SEMANPRO SRL
Emision de factura electrénica 30 54 (]
Envio via correo de todos los documentos 30 54 [
TOTAL 1070 1926 (14| 5 | 2 | 6 | 1
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C) Crear una vision de proceso mejorado

El tiempo actual para la prestacion de un servicio tipo de mantenimiento preventivo
es de 1070 minutos, lo que equivale a 17.83 horas a un costo de S/ 1 926.00, los
cuales se busca reducir mediante la ejecucion de medidas de mejoray la aplicacion

del cursograma analitico de procesos propuesto.
D) Definir los limites del esfuerzo de mejora
¢, Qué se va mejorar?

El proceso de prestacion de servicios de mantenimiento preventivo de equipos de
cocina que brinda la empresa SEMANPRO SRL.

¢, Quién lo va realizar?

El gerente general de la empresa en estudio, ya que es el responsable directo de
todas las actividades que se realizan en la organizacién y toda la organizacion debe

acatar las nuevas medidas y nuevos métodos de trabajo.
¢, Donde se va realizar?

En toda la organizacion, la cual estd compuesta por el area administrativa y de

operaciones.
¢, Como se va realizar?

Mediante la ejecucion, aplicaciébn y cumplimiento de las medidas para el

mejoramiento propuesto y el cursograma analitico de procesos.
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¢,Cuando se va realizar?

Se realiza de acuerdo al siguiente cronograma de actividades:

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
2|3 2|3 2|3 2|3
Identificar la
oportunidad de
mejora

Documentar el
proceso presente

Planear [Crear una vision
del proceso
mejorado
Definir los limites
del esfuerzo de
mejora
Escala piloto de los

Hacer | cambios
propuestos

Verificar | Confrontacion de
resultados
Acciones para

Actuar | continuidad y
eficiencia de la
propuesta

Figura 11. Cronograma de actividades: Mantenimiento preventivo.

Nota: Elaboracién propia.

Segunda fase: Hacer

En esta fase se proponen medidas para mejorar el proceso de prestacion de

servicios de mantenimiento preventivo de equipos de cocina.
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TABLA 4

Medidas para el mejoramiento: Mantenimiento preventivo

Motivos
principales de
reclamos

Medidas para el mejoramiento del proceso de prestacion de
servicios

Demoras en la
programacion
de trabajos

e Delegar poder y autoridad al personal que se encuentra de
forma regular y constante en la empresa para que se designe
al personal a cargo de cada trabajo y haga las coordinaciones
pertinentes con mayor fluidez.

¢ Implementar un programa mensual de compras de materiales
de acuerdo al tipo y cantidad de equipos a los cuales se les
va realizar MPR, de modo que se evite el tiempo empleado en
compras a ultimo momento por cada trabajo que se va a
realizar. Estos materiales deben ser de calidad y confiables
para que cumplan de forma eficiente su funcién y no se haga
un mal trabajo; de esta manera disminuir quejas.

¢ Implementar mediante un documento de Excel un sistema de
seguimiento del estado de cada trabajo; dicho documento
debe estar en una carpeta compartida para todo el personal
administrativo para que de forma coordinada se hagan las
tareas necesarias para la correcta prestacion de servicios,
tales como elaboracion de reportes, informes, certificados,
planillas, solicitud de ingresos y seguimiento al personal a
cargo en la ejecucion del servicio; esto se debera realizar
estrictamente un dia antes de realizar la prestacion de

Serviclos.
BHES EAS 201 Eror b !
NICIO  INSERTAR  DISERO DE PAGINA visTA
A B E F G H 1 J K L M N
1 APOYO DE ASISTENTES ADMINISTRATIVOS |
2 TAREAS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COCINA
3 ASISTENTE 1 Coordinar y delegar personal a cargo para mantenimiento preventivo de la 3ra semana del presents mes en la sede Santa Raquel
4 ASISTENTE 2 El dia 31 del presente mes, realizar compras de materiales y consumibles a utilizar en el mes de febrero

ASISTENTE3 ~ Comunicar a todo el personal que el dia 15 del presente mes, habré capacitacion sobre el funcionamiento y mantenimiento de armarios refrigerados

& ASISTENTE 4 Coordinar el dia de mafiana 05 de enero para que dejen las llaves del comedor gerencia para realizar trabajos de mantenimiento
SE ENVIO CORREQ SOLICITANDO N

REPORTES TECNICOS DE CONFOR!
ASISTENTE3 ~ CHORRILLOS MPR EQUIPOS FRIOS ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO ATERIALES ¥ cone
ASISTENTEZ JUANDEARONA MPREQUIPOS CALIENTES  ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO
SE ENVIO CORRED SOLICITANDO INGRESOS PAR
y REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, 7
ASISTENTE 4 CAMELIAS MPR EQUIPOS FRIOS ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO S
o TER
SE ENVIO CORRED SOLICITANDG IN ",
ASISTENTE 2 PLAZA BCP MPR EQUIPOS CALIENTES ~ ENERO  04/01/2020 SEGUIMIENTO REPORTES TECNICOS DE CONFOR
MATERIALES Y CONSUMI 2| ON
10 TERMINADD E
SE ENVIO CORRED SOLICITANDG INGRESOS PARA LAS 5PM, SE HIZO

ASISTENTE4  SANTA RAQUEL MPR MOBILIARIOS ENERO 03/01/2020 OK REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS
11 MATERIALES ¥ CONSUMIBLES //SE ENVIO DOCUMENTACION
30120 | 04-0120 | 050120

Figura 12. Hoja de apoyo para mantenimiento preventivo.
Nota: Elaboracion propia.

Trabajos mal
realizados

e Establecer las metas y objetivos de la empresa y hacerlas de
conocimiento general para que los empleados se sientan
comprometidos en el logro de estas y se entienda que el
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crecimiento de la organizacion también los beneficia a ellos y
gue se debe tener la menor cantidad de errores posibles.

Se debe contar con personal debidamente capacitado y
entrenado. Ya que se esta estudiando una pequefia empresa,
por temas econdmicos se recomienda que el personal sea
capacitado una vez al mes por el supervisor del area de
produccién, ya que es quien tiene los conocimientos
necesarios y la experiencia para la correcta ejecucion de
trabajos de mantenimiento.

Se debe contar con un sistema de descuentos por faltas y
tardanzas no justificadas para, de esta forma, ejercer un
mayor control sobre el personal y que asista a tiempo a sus
horas de trabajo para que los pueda realizar de la mejor
manera, sin prisa ni improvisaciones que al final se ven
reflejados en trabajos mal ejecutados.

Demoras y
errores en los
documentos
solicitados

Entrenar, delegar poder y autoridad al personal administrativo
para elaboracién y envio de documentos solicitados por el
cliente, Illamese informes, planillas, estadisticas de
accidentabilidad, etc.

Demoras en la
solicitud de
ingresos a la
sede en donde
se ejecutan los
trabajos de
mantenimiento.

Ya que la designacién de personal de personal se va a realizar
de forma anticipada y se hard un seguimiento mediante el
documento de Excel, el envio de los correos por solicitud de
ingresos se debera realizar estrictamente con 24 horas de
anticipacion antes de la ejecucion del trabajo, de tal forma que
el BCP genere los permisos de ingreso a la brevedad y con
holgura de tiempo para asi eliminar el tiempo de espera del
personal SEMANPRO SRL a fueras de la sede a intervenir.

Nota: Elaboracion propia.

Mediante la ejecucion de estas medidas de mejora, se propone un nuevo

cursograma analitico de procesos:
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Cursograma analitico propuesto MPR

Operario / Material / EQuipo

Diagrama no. 003 Hoja: 2 de Resumen
Actividad Actual |Propuesto |[Economia
Producto: Equipos de cocina Operacion C 13
Inspeccion L 6
— Espera - 1
Actividad: Transporte 5
Mantenimiento Preventivo fAlmacenamiento 1
Método: propuesto Distancia (mts.)
Lugar: Empresa SEMANPRO SRL — Comedores BCP Tiempo (min.-hom.) 695
Operario (s): Ficha no. 002 Costo 1251
perari ) Mano de obra
C t : Isabel Mirand Fecha: 2019 Material
ompuesto por: Isabel Miranda echa: TOTAL
] Actividad
DESCRIPCION Distancia | Tiempo | Costo OBSERVACIONES
Designacién de personal a cargo 30 54 | @ Coordinacién jefe - personal
Elaboracién de reportes.de conformidad del 15 27 o
usuario
Solicitud de ingresos a la sede correspondiente 10 18 (S
Salida del personal a la sede correspondiente 60 108 ‘ =9 Hacia Plaza BCP — La Molina
Recepcion y gestién de ingresos 0 0 e ‘ Por parte del cliente
Ingreso al &rea de trabajo 30 54 ‘ =2
Colocarse los EPPs 10 18 (5
Cerrar la entrada de gas o desconexion de los
- A 10 18 0
equipos de la red eléctrica
Sefializacion del area de trabajo 15 27 0
Eliminacién de grasas, polvos, impurezas, hollin 60 108 0
acumulados en los equipos.
Lubricacion de partes moviles 45 81 Q
Chequeos de operatividad. 25 45 ) J
Realizacién de pruebas de amperajes, voltajes,
) ; 20 36 o
control de temperaturas y presiones de trabajo.
Revision de terminales, tuercas, tornillos, o
lamparas de sefializacion, timer, controles
R 20 36
electrdnicos, sensores, termostatos, etc. De ser
necesario se procede al cambio de estos.
Manejo de residuos solidos 30 54 Y
Pruebas de operatividad 20 36 &
Limpieza y orden del area de trabajo 20 36 (4
Verificacion del servicio (controlador) 15 27 b )
Firma de las ordenes de servicios 5 9 Q
Retorno del personal 60 108 =9 Hacia SEMANPRO SRL
Elaboracién de |nforme_s, cer_tlflcados y planillas 35 63 e ‘
por trabajo realizado
Salida del personal p?rg entrega de documentos 45 81 ’ 2
isicos
Entrega de documentos fisicos 30 54 « Ingreso a oficinas
Retorno del personal 45 81 Y Hacia SEMANPRO SRL
Emision de factura electrénica 30 54 (7
Envio via correo de todos los documentos 10 18 (]
TOTAL 695 1251 |13 | 6 |1 |5 | 1
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Tercera fase: Verificar

Analisis e interpretacion de resultados:

Con el uso de las herramientas de gestién diagrama de causa efecto y diagrama
de Pareto, se identificaron los principales problemas a los cuales se les propone
las medidas a implementar para eliminarlos. En este sentido, se elabor6é un nuevo
cursograma analitico en donde se disminuyeron tiempos de algunas etapas del
proceso, ya que se espera que al tener un personal mas capacitado pueda realizar

sus tareas con mayor eficiencia y se eliminaron dos etapas, estas son:

e Compra de consumibles a emplear, ya que estos seran comprados con

anticipacion para todos los servicios que se realicen mensualmente.

e Espera de respuesta para ingreso, ya que las solicitudes de ingresos se
realizardn con 24 horas de anticipacion, tiempo prudente para que sea

aprobado y registrado por el personal de vigilancia del BCP.

Impacto Econémico:

Se realiz6 un cuadro comparativo entre la situacion actual, situacién propuesta y
situacioén diferencial; el promedio de trabajos de mantenimiento preventivo mensual
es de 11, en cada uno de los cuales se hace mantenimiento a un conjunto desde 8

hasta 15 equipos, maquinas y/o mobiliarios de cocina segun cronograma anual.

SITUACION ACTUAL — MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Costos por 1

Costos por 11

Proyeccién de

Proyeccién de

servicio brindado servicios costos en 6 costos en 1 afio
brindados al mes meses
S/1,926.00 S/ 21,186.00 S/127,116.00 S/ 254,232.00

SITUACION PROPUESTA — MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Costos por 1

Costos por 11

Proyeccion de

Proyeccién de

servicio brindado servicios costos en 6 costos en 1 afo
brindados al mes meses
S/ 1,251.00 S/ 13,761.00 S/ 82,566.00 S/ 165,132.00

SITUACION DIFERENCIAL — M

ANTENIMIENTO PREVENTIVO

Costos por 1

Costos por 11

Proyeccion de

Proyeccioén de

servicio brindado servicios costos en 6 costos en 1 afo
brindados al mes meses
S/ 675.00 S/ 7,425.00 S/ 44,550.00 S/ 89,100.00
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Cuarta fase: Actuar

Después de implementar la propuesta de mejora, se deben tomar acciones para

gue esta tenga continuidad y eficiencia en el tiempo:

Comprobar que la situacion propuesta tenga los resultados esperados.
Documentar los resultados obtenidos.

Realizar una capacitacion continua al personal.

Controlar que se cumplan las medidas propuestas.

Aplicar encuestas a clientes para medir el impacto de la propuesta.

74



3.1.2 Metodologia PHVA: Mantenimiento correctivo

Primera fase: Planificar

Se genera el ticket (solicitud de trabajo — falla): los usuarios de los comedores
de las distintas sedes del BCP informan al personal SODEXO sobre la falla
presentada en una determinada maquina, quienes a su vez reportan el problema

al personal SEMANPRO SRL y se solicita cotizacion correspondiente.

Recepcion del ticket via email: la empresa SEMANPRO SRL recepciona y

registra el ticket para programar la inspeccion del equipo a reparar.

Designacion de personal para lainspeccidn: se designa al personal a cargo; de
no haber un personal con los conocimientos requeridos para alguna determinada
falla de maquina, se procede a buscar personal externo que tenga los
conocimientos necesarios. Esto origina demoras en la programacion de trabajos de

inspeccion.

Solicitud de ingresos para inspeccién: debido a que frecuentemente no se
cuenta con el personal idéneo para determinados trabajos, la solicitud de ingresos
con datos del personal a cargo se realiza tardiamente y provoca incomodidad en el
cliente, ya que tiene que generar los ingresos a ultima hora de forma apresurada y
frecuentemente el personal a cargo del trabajo tiene que esperar a las afueras de
la sede correspondiente entre 30 a 60 minutos. Esta solicitud tiene datos del

personal a cargo y se adjunta SCTR actualizado mes a mes.

Salida del personal a la sede correspondiente: el personal alista sus materiales,
herramientas, EPPs y todo lo que se considere necesario para detectar la fallay se
dirige a la sede indicada.

Espera de respuesta para el ingreso a la sede indicada: como se menciono
lineas arriba, la espera puede durar hasta una hora a causa de demoras en el envio
de solicitud de ingresos, error en los datos de solicitud, alta cantidad de personal

de otros proveedores que también desean ingresar a la sede BCP, etc.

Ingreso e inspeccion del equipo: al ser un personal externo a la empresa, que
no tiene compromiso por la misma y no esta motivado; mayormente soluciona el

problema provisionalmente y no detecta el verdadero problema. Se solicita compra
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de repuestos que van a solucionar el problema parcialmente a un corto plazo, lo
cual genera reclamos, ya que el equipo vuelve a fallar rapidamente. Otra dificultad
es que los trabajos en las sedes del BCP se realizan a partir de las 5pm, lo que
complica encontrar al personal que esté disponible en ese horario.

Retorno de personal: el personal interno o externo no informa de forma inmediata
el problema o falla encontrada, tampoco se les exige que lo hagan, por lo cual

causa incomodidad en el cliente al no obtener una respuesta rapida.

Elaboracion del informe respecto a la falla encontrada: el técnico informa el
problemay el procedimiento para darle solucion. Este informe es presentado junto

a la cotizacion que se realiza posteriormente.

Negociacion con proveedores: se consulta precios y stock del repuesto o
material a utilizar para la reparacion del equipo solicitado. En esta etapa, el mayor
problema es que muchos de los repuestos son importados y llegan al pais entre 1
hasta 3 semanas después de realizado el pedido, por lo cual es necesario realizar
una buena negociacion con los proveedores para que el pedido llegue a la
brevedad.

Elaboraciéon de la cotizacion: de acuerdo con los precios indicados por los
proveedores, se elige el mas conveniente y se negocia plazos de entrega. Debido
a la falta de entrenamiento, la elaboracion de estas cotizaciones toma mas tiempo
de lo que deberia, ya que existe desconocimiento respecto al nombre, codigo, tipo,
y precios estimados de los productos, por lo cual antes de enviar la cotizacion al
cliente se hace una verificacién con gerencia general para que apruebe antes de

ser enviada.

Envio de la cotizacion e informe del equipo a reparar: se espera la conformidad
y aprobacion de cotizacion o se procede a realizar un posible reajuste en caso el

cliente lo solicite y sea rentable para la empresa.

Programacion del trabajo a realizar: se define al personal a cargo, fecha y hora
de acuerdo a disponibilidad de repuestos requeridos, a la disponibilidad del cliente
y del personal de la empresa. Como ya se ha mencionado, a causa de la falta de

liderazgo y absentismo laboral se hace complicado tener al personal indicado en la
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fecha y hora requerida, ademas que se tiene que esperar la llegada del repuesto a

utilizar.

Compra de materiales y repuestos a utilizar: se realiza el pedido y se procede

al recojo de acuerdo a la fecha coordinada proveedor — empresa.

Solicitud de ingresos a la sede correspondiente: la solicitud contiene datos del
personal que hara la intervencion del equipo a reparar y se adjunta SCTR

actualizado mes a mes.

Recepcidon de solicitud y gestién de ingresos: debido a que los correos de
solicitud son enviados a destiempo, la generacién de ingresos también tiene

demoras.

Elaboraciéon de reportes de conformidad: existe demoras en la elaboracion de
estos reportes ya que no se le brinda la debida importancia. Se realizan cuando el
personal ya esta por salir de la empresa y al existir una demora causa retraso en
la ejecucion del trabajo; ademas, el personal que realiza estos reportes desconoce
los procedimientos especificos de cada trabajo.

Salida del personal a la sede correspondiente: el personal prepara sus
instrumentos, herramientas, repuestos, etc. asi como sus implementos de
seguridad (EPPs). Al existir ausencia frecuente del encargado de proveer efectivo
(caja chica) para gastos de movilidad, usualmente el personal ha tenido que
esperar a este encargado, lo cual ocasiona nuevamente retrasos en el inicio de

ejecucion del servicio y, por ende, los trabajos no se terminan a tiempo.

Espera de respuesta para el ingreso a la sede: el personal espera hasta que la

autorizacion de ingreso sea informada al personal de seguridad del BCP.

Ingreso al area de trabajo: el personal espera que el area de trabajo sea
desocupada totalmente para poder iniciar con labores de trabajos. El personal que
trabaja en los comedores generalmente tarda en desocupar estas zonas, lo que

ocasiona retrasos en el inicio de trabajos.

Ejecucidon del mantenimiento correctivo: el trabajo es realizado de acuerdo con
el diagnostico resultado de la inspeccion; de ser esta inspeccion equivocada, los

trabajos correctivos también lo seran, lo que ocasionan que el equipo no esté
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operativo o que presente fallas a corto plazo, lo cual trae como consecuencia la
inconformidad del cliente e incremento de quejas que se reflejaran en pérdidas para

la empresa.

Verificacion del servicio: como se menciono, teéricamente el BCP exige que los
reportes de conformidad sean firmados por un personal especializado del BCP que
supervise el trabajo realizado por SEMANPRO SRL, pero esto no se cumple en la
practica ya que dichos reportes son firmados por el mismo personal que labora en
los comedores (cocineras), quienes no tienen conocimientos de como debe quedar
el servicio ni controlan la forma en que se ejecutan los trabajos. En ciertas
ocasiones, si se apersona un personal competente en estos temas y observa

alguna falla que es solucionada en el momento.

Retorno del personal: en esta etapa, el personal SEMANPRO SRL regresa a la
empresa para devolver en el area de operaciones las herramientas utilizadas,
desperdicios generados por el trabajo de mantenimiento (grasas, desperdicios
sélidos, desechos), también dejan los EPPsy entregan los reportes de conformidad
en oficina para procedes a la elaboracion de documentos como informes,

certificados y planillas.

Elaboracién de documentos: debido a la falta de liderazgo, de interés y descuido
existen demoras en la elaboracion de informes, certificados y planillas que deben
ser entregados con la brevedad posible una vez terminado el respectivo trabajo de
mantenimiento preventivo, pero mayormente esto no se cumple y se ha visto
evidenciado en el pago de una penalidad en el mes de junio de casi mil soles por

retraso de entrega de estos documentos.

Salida del personal para entrega de documentos: el personal encargado realiza
la entrega de documentos en las sedes correspondientes del banco BCP. En el
caso gque estos documentos contengan algun error de tipeo que tengan relevancia
significativa o se haya obviado alguna documentacion; se procede a regresar a la

empresa para corregir dichos documentos y volver a entregarlos.

Emision de factura electronica: se emite la factura una vez recibida la
conformidad del trabajo realizado, el pago del trabajo realizado se efectua 15 dias

después de emitida la factura.
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Graficamente, este proceso se efectia segun se muestra en el flujograma de

procesos:
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DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL APLICADO:
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COCINA 2018
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Figura 13. Diagrama de flujo mantenimiento correctivo 2018
Nota: Elaboracion propia.
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A) Identificar las oportunidades de mejora

Con el uso de la herramienta del diagrama de Pareto, se identifican las
oportunidades de mejora segun los motivos de los reclamos realizados por los
clientes en el afio 2018 via correo electronico y llamadas telefénicas respecto a la
inconformidad por los servicios brindados por la empresa SEMANPRO SRL. Estos

reclamos se detallan en el siguiente cuadro:

NUumero de reclamos por servicio de MCO 2018

Reclamos Cantidad | Acumulado | Peso
Demoras en envio de cotizacién 28 28 37.8%
Demoras en programacion de trabajos 19 47 25.7%
Demoras y envio de documentos solicitados 10 57 13.5%
Trabajos mal realizados (fallas) 8 65 10.8%
Demoras en inspeccién 6 71 8.1%
Demora en solicitud de ingresos 3 74 4.1%
Totales 74 74 100%

Diagrama de Pareto MCO 2018

100.0% 100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

95.9%

Demoras en Demoras en Demorasy error Trabajos mal Demoras en Demora en
envio de programacion  en envio de realizados inspeccién solicitud de
cotizacion de trabajos documentos (fallas) ingresos
solicitados

Cantidad Frecuencia Acumulada

Segun este diagrama de Pareto para el niumero de reclamos (quejas) respecto al
servicio de MCO, los problemas que tienen mayor incidencia son los de demoras
en envio de cotizacién, demoras en programacion de trabajos, y demoras y errores
en envio de documentos solicitados, ya que entre estos tres suman un total de 77%
del total de reclamos. Esto quiere decir que es en estos tres aspectos en que
debemos trabajar para lograr una mejora en el proceso de prestacion de servicios
de MCO.

83



DEMORAS EN EL ENVIO DE
COTIFACION

7 Repuestos
| Importados |

e

Ty pep——

TRABAJOS MAL
REALIZADOS

DEMORAS EN LA
PROGRAMACION DE TRABA.IOS

| CAussnoldelgue '\

1 toma I35 declsiones |

—— e =

I Poca disponibilicad !
para revigar ke

_________ INSATISFACCION
DE CLIENTES
RESPECTO AL

DEMORAS EN REALIZAR
INSPECCION DE TICKETS
RECIBIDOS

SERVICID DE MCOr
DE EQUIFOS DE
COCINA

iretroalimentacian

DEMORAS Y ERRORES EN DEMORAS EN SOLICITUD
ENVIO DE DOCUMENTOS DE INGRESOS A LA SEDE
SOLICITADOS DE TRABAID



Con la elaboracién del diagrama de causa — efecto mostrado en la pagina anterior,
resultado de la técnica de lluvia de ideas del personal administrativo de la empresa
SEMANPRO SRL, se hace un analisis de las causas internas de los reclamos
realizados por los clientes respecto al servicio de mantenimiento correctivo
brindado, con lo cual se busca proponer medidas de solucion para un eficiente

proceso de prestacion de servicios.
B) Documentar el proceso presente
Cursograma analitico actual del MCO

Mantenimiento correctivo

Para su elaboracion, se tom6 como referencia la prestacién de 01 servicio de
mantenimiento correctivo estandarizado, ya que no se puede tomar como
referencia un servicio en especifico debido a que estos varian de acuerdo con el
tipo de equipo en que se presente la falla, la naturaleza de la falla, la cantidad de
operarios a emplear, el tipo y accesibilidad del repuesto a reparar o cambiar, entre
otros factores que ocasionan que el servicio no sea homogéneo ni constante a
través del tiempo. A continuacién, se mencionan algunos servicios de
mantenimiento correctivo con el propésito de tener una idea mas clara de lo que

consiste un mantenimiento correctivo.

REFERENCIA DEL TRABAJO LUGAR PRECIO SIN IGV
Soldado de angulo coche rack BCPCHO 309.00
Reparacion luminarias vc cooler linea atencion BCPCHO 308.00
Calibracion de balanza BCPCHO 515.00
Instalacién de mandos en campana OP lima 715.00
Reparacion de mesa OP lima 195.00
Reparacion de coche rack transportador OP lima 250.00
Mtto Trampa 10m3 Plaza 1714.00
Reparacion de vitrina caliente OP lima 250.00
Reparacion fornillon OP lima 560.00
Reparacion de grifo de lavado platos OP lima 565.00
Reparacion de surtidores BCPCHO 587.00
Traslado de activos BCP Plaza 450.00
Reparacion de licuadora industrial Gerencia 275.00
Reparacion de refresquera Plaza 502.60
Mantto quemadores Arona 331.25
Nivelador de rejillas deslizado bandejas Arona 530.00
Reparacion de 02 cortinas roller BCPCHO 443.00
Reparacion de manguera de horno rational Plaza 316.56
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Cursograma analitico actual MCO Operario / Material / Equipo

Diagrama no. 002 | Hoja: 1 de 2 Resumen
Actividad Actual |Propuesto |[Economia
Producto: Equipos de cocina Operacion - 14
Inspeccion = 3
Espera » 6
_ Actividad: _ Transporte 11
Mantenimiento Correctivo Almacenamiento 0

Método: actual Distancia (mts.)

Lugar: Empresa SEMANPRO SRL — Comedores BCP Tiempo (min.-hom.) 2525
Operario (S): Ficha no. 002 El/lgitg e obra 4545
. ] ] Material
Compuesto por: Isabel Miranda Fecha:2018 TOTAL
] Actividad
DESCRIPCION Distancia T&Tﬂgo (ggf;;’) s m B OBSERVACIONES
Recepcion del ticket via email 5 9 °
Designacion de personal a cargo 60 108 0
Solicitud de ingreso para inspeccién del equipo a 20 36 )|
intervenir
Salida del personal para inspeccion 60 108 [ e
Espera de respuesta para el ingreso a la sede 45 81 & \
Ingreso del personal al area de trabajo 15 27 e
Inspeccidn del equipo a reparar 90 162 —
Regreso del personal a la empresa 60 108 | =
Elaboracion del informg respecto a la falla del 60 108 o ‘
equipo
Negociacion con proveedores (stock y costos) 120 216 | =Y
Elaboracion de cotizacion para el cliente 60 108 = |
Envio via emalil qe cotizacion e informe del 15 27 e
equipo a reparar
Revision y solicitud de reajuste de la cotizacion 0 0 4 Por parte del cliente
Revisidn y posible reajuste de cotizacién 60 108 ¢ |
Envio de nueva cotizacion reajustada 15 27 | e
Programacion del trabajo a realizar 920 162 vl
Pedido de insumos y repuestos a utilizar 30 54 o«
Espera de la llegada de insumos y repuestos 960 1728 > Repuestos importados
Elaboracién de reportes_de conformidad del 30 54 .
usuario
Solicitud V|a::§rnrweasllpc(j)i(|jri1é:]r:?eso ala sede 20 36 d
Recepcion y gestién de solicitud de ingresos 0 0 . Por parte del cliente
Salida del personal para ejecucion del trabajo 60 108 | >
Espera de respuesta a solicitud de ingresos 45 81 = |
Ingreso al area de trabajo 15 27 e
Ejecucion del trabajo correctivo 240 432 «
Verificacion del servicio (controlador BCP) 20 36 | %
Correccién de la observacion 30 54 e
Retorno del personal 60 108 | —
Elaboracion de informes y planillas 60 108 o= |
Salida del personal para entrega de documentos 45 81 P
Entrega de documentos 30 54 & ‘
Retorno del personal 45 81 [
Emision de la factura electrénica 30 54 «
Envio via correo de todos los documentos 30 54 °
TOTAL 2525 | 4545 |14 | 3 | 6 |11 ] O
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C) Crear una vision de proceso mejorado

El tiempo actual para la prestacion de un servicio tipo de mantenimiento correctivo
es de 2525 minutos, lo que equivale a 42.08 horas a un costo de S/ 4 545.00, los
cuales se busca reducir mediante la ejecucion de medidas de mejoray la aplicacion

del cursograma analitico de procesos propuesto.
D) Definir los limites del esfuerzo de mejora
¢, Qué se va mejorar?

El proceso de prestacion de servicios de mantenimiento correctivo de equipos de
cocina que brinda la empresa SEMANPRO SRL.

¢, Quién lo va realizar?

El gerente general de la empresa en estudio, ya que es el responsable directo de
todas las actividades que se realizan en la organizacién y toda la organizacién debe

acatar las nuevas medidas y nuevos métodos de trabajo.
¢, Doénde se va realizar?

En toda la organizacion, la cual estd compuesta por el area administrativa y de

operaciones.
¢, Como se va realizar?

Mediante la ejecucion, aplicaciéon y cumplimiento de las medidas para el

mejoramiento propuesto y el cursograma analitico de procesos.
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¢,Cuando se va realizar?

Se realiza de acuerdo al siguiente cronograma de actividades:

Actividades

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

2

&

2

3

2

3

Identificar la
oportunidad de
mejora

Documentar el
proceso presente

Planear Crear una visién
del proceso
mejorado
Definir los limites
del esfuerzo de
mejora
Escala piloto de los

Hacer | cambios
propuestos

Verificar | Confrontacion de
resultados
Acciones para

Actuar | continuidad y
eficiencia de la
propuesta

Figura 14. Cronograma de actividades: Mantenimiento correctivo.

Nota: Elaboracién propia.
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Segunda fase: Hacer

En esta fase se va proponer medidas que mejoren el proceso de prestacion de

servicios de mantenimiento correctivo de equipos de cocina.

De acuerdo con el diagrama de causa - efecto y al diagrama de Pareto de

mantenimiento correctivo, las principales causas por las cuales existen deficiencias

en el servicio e insatisfaccion de los clientes son:

TABLA S5

Medidas para el mejoramiento: Mantenimiento correctivo

Motivos
principales de
reclamos

Medidas para el mejoramiento del proceso de prestacion de
servicios

Demoras en el
envio de
cotizacion

Realizar un seguimiento de los repuestos mayores usados
durante el afio para comprarlos anticipadamente a inicio de
afo y reducir tiempos de espera por compras y el riesgo de
subida de precios. También al ser una compra a mediana
escala, los precios se pueden negociar y minimizar costos por
compra unitaria.

Entrenar al personal administrativo sobre los tipos, cédigos,
nombres y funcionabilidad de los repuestos para acelerar la
elaboracién de cotizacion y no existan errores detectados por
gerencia que se tienen que corregir.

Demoras en
realizar
inspeccion de
tickets

Capacitar al personal de la empresa para que esté apto de
realizar trabajos de mantenimiento correctivo solicitados con
mayor frecuencia, ya que al contratar un personal externo no
genera garantia de que el trabajo se realice de forma correcta,
ademas de incurrir en un mayor costo al ser personal
particular. Al ser una empresa pequefia, se recomienda
contratar a dos técnicos especializados que realicen
capacitaciéon trimestralmente, ya que matricular a los
trabajadores en cursos externos generaria mayor costo.

Demoras en la
programacion
de trabajos

Delegar poder y autoridad al personal que se encuentra de
forma regular y constante en la empresa para que se designe
al personal interno a cargo de cada trabajo y haga las
coordinaciones pertinentes.

Ya que los repuestos seran comprados de forma anticipada a
inicio de afio, no habra demoras en la espera de la llegada de
estos.
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¢ Implementar mediante un documento de Excel un sistema de
seguimiento del estado de cada trabajo, dicho documento
debe estar en una carpeta compartida para todo el personal
administrativo para que de forma coordinada se hagan las
tareas necesarias para la correcta prestacion de servicios,
tales como elaboracion de reportes, informes, planillas,
solicitud de ingresos y seguimiento al personal a cargo en la
ejecucion del servicio; esto se debera realizar estrictamente
un dia antes de realizar la prestacion de servicios.

B e S APOYO DE TAREAS 2019 - Excel (Errar de activacién de productos)
PEEEYS pocic  NseRTAR  DEERODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesin
fe SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIO COTIZACION // SE ENVIO CORREO PARA EJECUCION DEL TRABAIO // ENVIAR DOCUMENTACION UNA VEZ TERMINADO EL

B E F G H 1 K L M N
APOYO DE ASISTENTES ADMINISTRATIVOS

2 TAREAS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COCINA

3 |ASISTENTE 1 El dia 10 de enero recoger balanza que se manda a calibrar en la empresa "zz2"
4 |ASISTENTE 2 £l dia 31 del presente mes, revisar inventario de repuestos y realizar orden de compra en caso haya faltantes
5 |ASISTENTE3  Comunicar a todo el personal que el dia 15 del presente mes, habrd capacitacion sobre el funcionamiento y mantenimiento de armarios refrigerados
6 |ASISTENTE4 Suministrar pastillas azules (60) y rojas (30) en la sede CAFETERIA LA MUTTI EN LA MOLINA // IRA TECNICO VARGAS
MCO Reparacion . SEENVIO LA INSPECCION, 2
: HACER COTIZACION //  INFORME DE LA INSPECCION COM LISTA DE REPUESTOS A CAMBIAR //
CHORRILLOS | ler |
ASISTENTE 3 uminarias ve cooler linea  ENERO  08/01/2020 SEGUIMIENTO AT HACKR LA COTIZACIGR ¥ SRR LA B OCLRAHTAGE
atencion
ASISTENTEZ JUANDEARONA o0 neparacion de ENERO  07/01/2020 ENVIO COTIZACION
licuadora industrial SEGUIMIENTO
8
SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIO COTIZACION // SE ENVIO)
ASISTENTE4  CAMELIAS  MCO refresqueracrathco  ENERO  06/01/2020 SEGUIMIENTO CORRED PARA EIECUCION DEL TRABAID // ENVIAR DOCUMENTACION
o A VEZ TERMINADO EL SERVIC
MCO microondas cheff SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIG COTIZACIGN /] SE ENVIG
ASISTENTE2 ~ PLAZABCP ENERO  04/01/2020 oK CORREQ PARA EIECUCION DEL TRABAID // SE ENVIG DOCUMENTACIGN
samsung CORRESPONDIENTE
10
SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIG COTIZACION /] SE ENVIO
ASISTENTE4  SANTARAQUEL = MCOtraslado de activos ~ ENERO  03/01/2020 oK CORRED PARA EIECUCION DEL TRABAIO // SE ENVIO DOCUMENTACION
11 CORRESPONDIENTE

010120 | 020120 | 030120 | 0401-20 050120

Figura 15. Hoja de apoyo para mantenimiento correctivo.
Nota: Elaboracién propia.

Trabajos mal

e Establecer las metas y objetivos de la empresa y hacerlas de
conocimiento general para que los empleados se sientan
motivados y comprometidos en el logro de estas, haciéndoles
entender que el crecimiento de la organizacién también los
beneficia y que se deben tener la menor cantidad de errores
posibles.

e Capacitar trimestralmente a los trabajadores internos para
que afiancen sus conocimientos respecto a las fallas

realizados .
presentadas con mayor frecuencia.

e Se debe contar con un sistema de descuentos por faltas y
tardanzas no justificadas para de esta forma ejercer un mayor
control sobre el personal y que asista a tiempo a sus horas de
trabajo para que los pueda realizar de la mejor manera, sin
prisa ni improvisaciones que al final se ven reflejados en
trabajos mal ejecutados.

Eﬁgggasen e% e Entrenar, delegar poder y autoridad al personal administrativo
envio de para elaboracion y envio de documentos solicitados por el
v v cliente, Illamese informes, planillas, estadisticas de
solicitados accidentabilidad, etc.
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Demoras en la
solicitud de
ingresos a la
sede en donde
se ejecutan los
trabajos de
mantenimiento

¢ Yaque ladesignacion de personal de personal se va a realizar
anticipadamente y se hard un seguimiento mediante el
documento de Excel, el envio de los correos por solicitud de
ingresos se deberd realizar estrictamente con 24 horas de
anticipacion antes de la ejecucion del trabajo, de tal forma que
el BCP genere los permisos de ingreso a la brevedad y con
holgura de tiempo para asi eliminar el tiempo de espera del
personal SEMANPRO SRL a fueras de la sede a intervenir.

Nota: Elaboracion propia.

Mediante la ejecucion de estas medidas de mejora, se propone un nuevo

cursograma analitico de procesos:
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Cursograma analitico propuesto MCO Operario / Material / Equipo
Diagrama no. 002 | Hoja: 1 de 2 Resumen
Actividad Actual |Propuesto |[Economia
. . Operacion ® 13
Producto: Equipos de cocina Ingpeccic’)n = 3
. Espera » 3
~ Actividad: _ Transporte 10
Mantenimiento Correctivo Almacenamiento
Método: propuesto Distancia (mts.)
Lugar: Empresa SEMANPRO SRL — Comedores BCP Tiempo (min.-hom.) 1155
Operario (s): . Costo 2079
Ficha no. 002 Mano de obra
. Material
Compuesto por: Isabel Miranda Fecha:2019 TOTAL
) Actividad
DESCRIPCION Distancia| Tiempo | Costo OBSERVACIONES
Recepcion del ticket via email 5 9 PY
Designacion de personal a cargo 30 54 Py
Solicitud de ingreso para inspeccion del equipo a 10 18 ®
intervenir
Salida del personal para inspeccion 60 108 °
Ingreso del personal al area de trabajo 15 27 Py
Inspeccion del equipo a reparar 60 108 e
Regreso del personal a la empresa 60 108 ~9
Elaboracion del informe respecto a la falla del 30 54 e
equipo [
Elaboracion de cotizacion para el cliente 30 54 ¢
Envio via email de cotizacion e informe del 15 27 °
equipo a reparar /
Revision y solicitud de reajuste de la cotizacion 0 0 P Por parte del cliente
Revisidn y posible reajuste de cotizacién 30 54 prd Por parte de SEMANPRO SRL
Envio de nueva cotizacion reajustada 15 27 )
Programacion del trabajo a realizar 30 54 P
Elaboracién de reportes de conformidad del 15 27 ®
usuario
Solicitud via email de ingreso a la sede 15 27 e
correspondiente
Recepcion y gestion de solicitud de ingresos 0 0 o Por parte del cliente
Salida del personal para ejecucion del trabajo 60 108 o
Ingreso al area de trabajo 15 27 Py
Ejecucion del trabajo correctivo 180 324 | e
Verificacion del servicio (controlador BCP) 20 36 oy
Correccion de la observacion 30 54 P
Retorno del personal 60 108 ‘ [~
Elaboracion de informes y planillas 30 54 el ‘
Salida del personal para entrega de documentos 45 81 o
Entrega de documentos 30 54 P
Retorno del personal 45 81 N9
Emision de la factura electronica 30 54 P
Envio via correo de todos los documentos 10 18 Py
TOTAL 975 1755 |13 | 3 | 3 |10| O
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Tercera fase: Verificar

Analisis e interpretacion de resultados:

Con el uso de las herramientas de gestion diagrama de causa efecto y diagrama

de Pareto, se identificaron los principales problemas a los cuales se les propone

las medidas a implementar para eliminarlos. En este sentido, se elabor6 un nuevo

cursograma analitico en donde se disminuyeron tiempos de algunas etapas del

proceso, ya que se espera que al tener un personal mas capacitado pueda realizar

sus tareas con mayor eficiencia y se eliminaron 5 etapas, estas son:

Espera de respuesta para el ingreso a la sede para la inspeccion del equipo,
ya que las solicitudes se realizardn con 24 horas de anticipacion, tiempo
prudente para que sea aprobado y registrado por el personal de vigilancia
del BCP.

Negociacion con proveedores (stock y costos).

Pedido de insumos y repuestos a utilizar.

Espera de la llegada de insumos y repuestos, ya que los repuestos e
insumos seran comprados con anticipacion de acuerdo con el historial de
repuestos e insumos usados en el 2018.

Espera de respuesta a solicitud de ingresos para ejecucion de trabajos, ya
que las solicitudes se realizardn con 24 horas de anticipacion, tiempo

prudente para que sea aprobado y registrado por el personal de vigilancia
del BCP.
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Impacto Econdmico:

Se realiz6 un cuadro comparativo entre la situacion actual, situacién propuesta y
situacion diferencial; el promedio de trabajos de mantenimiento correctivo mensual

es de 10 equipos, mobiliarios y/o maquinas. Se hizo proyeccion a 6 meses y 1 afio:

SITUACION ACTUAL — MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Costos por 1 Costos por 10 Proyeccion de Proyeccion de
servicio brindado servicios brindados | costos en 6 meses costos en 1 afo
al mes
S/ 4,545.00 S/ 45,450.00 S/ 272,700.00 S/ 545,400.00
SITUACION PROPUESTA — MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Costos por 1 Costos por 10 Proyeccion de Proyeccion de
servicio brindado servicios brindados | costos en 6 meses costos en 1 afo
al mes
S/ 1,755.00 S/ 17,550.00 S/ 105,300.00 S/ 210,600.00
SITUACION DIFERENCIAL — MANTENIMIENTO CORRECTIVO
Costos por 1 Costos por 10 Proyeccion de Proyeccion de
servicio brindado servicios brindados | costos en 6 meses costos en 1 afo
al mes
S/ 2,790.00 S/ 27,900.00 S/ 167,400.00 S/ 334,800.00

Cuarta fase: Actuar: Estandarizar

Después de implementar la propuesta de mejora, se deben tomar acciones para

gue esta tenga continuidad y eficiencia en el tiempo:

e Comprobar que la situacion propuesta tenga los resultados esperados.
e Documentar los resultados obtenidos.

e Realizar una capacitacion continua al personal.

e Controlar que se cumplan las medidas propuestas.

e Aplicar encuestas a clientes para medir el impacto de la propuesta.
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3.2 Resultados

3.2.1 Resultados en el mantenimiento preventivo

MTTO SITUACION SITUACION SITUACION
PREVENTIVO ACTUAL PROPUESTA DIFERENCIAL
TIEMPO (horas) 17.83 11.58 6.25
IMPACTO
ECONOMIQO S/'1,926.00 S/'1,251.00 S/ 675.00
PROYENCSION 1 S/ 254,232.00 S/ 165,132.00 S/ 89,100.00.

Con la nueva propuesta se logra mejorar y eliminar algunas etapas deficientes e

innecesarias en el proceso de prestacion de servicios de mantenimiento preventivo,

por lo cual:

Se logra una disminucion en el tiempo que le toma a la empresa la atencion

de un servicio de mantenimiento preventivo de 17.83 horas a 11.58 horas.

Esto significa que se podra atender los servicios con mayor rapidez y, de

esta forma, disminuir las quejas por demoras en la atencién de estos.

A su vez:

Se disminuyen los costos para la empresa de S/ 1, 926.00 a S/ 1, 251.00 por

cada servicio de mantenimiento preventivo brindado. Haciendo una

proyeccién a un afio, tomando en cuenta que al mes se realizan 11 servicios

de este tipo, se obtiene que la situacion actual genera un costo total para la

empresa de S/ 254,232.00 y aplicando el modelo propuesto generaria un

costo total de S/ 165,132.00, lo que significa una disminucion de S/

89,100.00.
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3.2.2 Resultados en el mantenimiento correctivo

MTTO SITUACION SITUACION SITUACION
CORRECTIVO ACTUAL PROPUESTA | DIFERENCIAL
TIEMPO (horas) 42.08 16.25 25.83
IMPACTO
ECONOMICO S/ 4, 545.00 S/ 1, 755.00 S/ 2,790.00
PROYENCS'ON 1 S/ 545,400.00 S/210,600.00 | S/334,800.00

Respecto al mantenimiento correctivo:

Se obtiene que se logra disminuir el tiempo de atencién del servicio de 42.08

horas a 16.25 horas.

Esto significa que se podra atender los servicios con mayor rapidez y de esta

forma disminuir las quejas por demoras en la atencion de estos.

A su vez:

Se disminuyen los costos para la empresa de S/ 4, 545.00a S/ 1, 755.00 por
cada servicio de mantenimiento correctivo brindado. Haciendo una
proyeccién a un afio, tomando en cuenta que al mes se realizan 10 servicios
de este tipo, se obtiene que la situacion actual genera un costo total para la
empresa de S/ 545,400.00 y aplicando el modelo propuesto generaria un
costo total de S/ 210,600.00, lo que significa una disminucion de S/
334,800.00.
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CONCLUSIONES

La situacion actual del proceso de prestacion de servicios de mantenimiento de
equipos de cocina es deficiente, ya que se han encontrado demoras y errores en
la programacion de trabajos, en el envio de documentos solicitados, en la solicitud
de ingresos, en el envio de cotizacion, en la inspeccion de equipos y trabajos mal
realizados (fallas), motivos principales de la insatisfaccion de los clientes y el alto
costo que le genera a la empresa la prestacion de estos servicios deficientes debido

a causas internas encontradas en los diagramas de causa — efecto elaborados.

El proceso de prestacion de servicios de mantenimiento preventivo es deficiente,
debido a demoras en el proceso de atencidén del servicio y fallas en los trabajos
realizados; con el uso de las herramientas para la mejora continua se han eliminado
y mejorado algunas etapas de dicho proceso; la prestacion del servicio actual tiene
una duracién de 17.83 horas y un costo para la empresa de S/ 1, 926.00, por lo
cual mediante la propuesta de mejora se espera disminuir a 11.58 horas y a un
costo para la empresa de S/ 1, 251.00. Realizando una proyeccion a un afio por,

11 servicios brindados al mes, se obtiene una situacion diferencial de S/ 89,100.00.

El proceso de prestacion de servicios de mantenimiento correctivo es deficiente, ya
gue existen demoras, principalmente, en el envio de cotizaciones y en la
programacion de trabajos; con el uso de las herramientas para la mejora continua
se han eliminado y mejorado algunas etapas de dicho proceso; la prestacion del
servicio actual tiene una duracién de 42.08 horas y un costo para la empresa de S/
4, 545.00, por lo cual mediante la propuesta de mejora se espera disminuir a 16.25
horas y a un costo para la empresa de S/ 1, 755.00. Realizando una proyeccién a
un afo, por 10 servicios brindados al mes, se obtiene una situacion diferencial de
S/ 334,800.00.

Se concluye que la forma de mejorar el proceso de prestacion de servicios de
mantenimiento de equipos de cocina es mediante la aplicacion del ciclo PHVA y la
ejecucion del cursograma analitico de procesos. Se propone una mejora para este
proceso eliminando y mejorando las deficiencias encontradas, la cual se consolida
en los resultados obtenidos: se disminuye el tiempo utilizado para la prestacion del

servicio de mantenimiento y, en consecuencia, se disminuyen costos para la
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empresa, con la principal caracteristica de satisfacer las expectativas del cliente y

el usuario respecto al servicio recibido.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de la empresa SEMANPRO SRL aplicar el modelo de
solucion propuesto, lo cual significa que los colaboradores se comprometan a
cumplir el nuevo método de trabajo para que se realice de forma mas eficiente.
Especificamente, se debe delegar poder y autoridad en el area administrativa para
la toma de decisiones rapidas y acertadas previa capacitacion y evaluacion
constante al personal, implementar el uso de herramientas basicas como una hoja
de célculo Excel en carpeta compartida para toda el &rea, con el objetivo de tener
un correcto manejo de informacion, y conocimiento del estado y detalle del proceso
de la atencion de cada servicio, de tal forma que el trabajo en equipo tenga mayor
fluidez. Es necesario ejercer un mayor control de los trabajadores para evitar
absentismo y no ser permisivo, ya que esto perjudica el proceso de prestacion de

servicios al no tener al personal disponible.

Se recomienda a la gerencia general implementar el cursograma analitico de
mantenimiento preventivo propuesto, mediante capacitaciones a los técnicos
respecto a la correcta ejecucion de los trabajos de mantenimiento preventivo a
realizar, esta capacitacion debera realizarse una vez al mes con una duracion de 3
horas, ya que son temas técnicos y de fundamental importancia debido a que estos
trabajos se realizan de forma constante y permanente segun cronograma de trabajo

anual y no puede existir falla alguna.

Se recomienda a la gerencia general implementar el cursograma analitico de
mantenimiento correctivo propuesto, mediante capacitaciones sobre temas
técnicos. Ademas, se debe revisar el historial de repuestos utilizados en el afio
2018 con el proposito de detectar los mas utilizados y los de mas dificil acceso (por
ser importados o0 escasos en el mercado nacional) para poder comprarlos con
anticipacion y tenerlos de reserva para cuando se presente alguna falla en el equipo
a reparar y, de esta forma, acelerar el proceso de atencion de trabajos de

mantenimiento correctivo.

99



Se recomienda a la gerencia general ejecutar las medidas de mejoramiento del
proceso de prestacion de servicios propuestas en la segunda fase: “hacer” del ciclo
PHVA para minimizar los principales motivos de inconformidad de los clientes y
realizar un correcto proceso de prestacion de servicios, lo cual se refleja en los

resultados de los cursogramas analiticos de procesos propuestos.

Adicionalmente, se recomienda implementar politicas de motivacion para que el
personal, principalmente los técnicos, se sientan parte importante en la
organizacién para que presten un mejor servicio sin errores que perjudiquen la

imagen de la empresa.
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ANEXOS

cronograma anual 2018
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ANEXO 2: ejemplo de un reporte técnico de conformidad del usuario
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ANEXO 3: ejemplo de certificado de mantenimiento preventivo

SEMANPRO S.R.L.

“SERVICIO MANTENIMIENTO PROYECTOS" SEMANPRO

INSTALACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INDUSTRIALES
MATERIALES, REPUESTOS y/o ACCESORIOS

Av. Avacucho 1140 - 1150 - Surco. Telf. 01 6593148
Email: jarigsm@semanpro.com Cel. 966312631/ 928328220  www.semanpro.com

sevicio CERTIFICADO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MANTENIMIENTO
PROYECTOS Sefiores

BANCO DE CREDITO DEL PERU
SEDE LA MOLINA - PLAZA BCP.

EQUIPOS DE:

:s;ni‘z;‘:én Estimados seriores,

Ventilacion Otorgamos el presente CERTIFICADO DE MANTENIMIENTO con
g’(;::‘c;o" una duraciéon de 30 dias calendarios a partir del 02 de Agosto del
:2::’;:';‘:;25 2018 al 01 de Setiembre del 2018. El mantenimiento se realizd a

Bombas de Agua | LAS CAMPANAS EXTRACTORAS Y FILTROS PARA RETENCION

g::gf;‘;::mes DE GRASAS, ubicadas en el COMEDOR PLAZA BCP Piso 1 y 2.
Filtros Pruebas y puesta en servicio. '
Ablandadores

Quedando totalmente operativas.

INSTALACIONES En el cuadro a continuacién se detallan los equipos

Eléctricas

Mecanicas Item Ubicacion Equipo Cantidad Modelo

Sanitanas 4LV-1| Lavado vajillas 1 Piso | Campana extractora 1 Mural sin iluminacién.

Hidraulicas

Vapor 6CC Cocina 2do Piso Campana extractora 1 Central con iluminacién.
14CC Cocina 2do Piso Campana extractora 2 Mural sin iluminacién.
9FF Freeflow 2do Piso Campana extractora 1 Mural

OTROS OFF Freeflow 2do Piso Campana extractora 1 Central

Construcciones

Ampliaciones 9PA Pasteleria 2do Piso Campana extractora 1 Mural sin iluminacién

Acabados 4LV | Lavado vajillas 2do Piso | Campana extractora 1 Mural sin iluminacion

Pintura 16FF |  Freeflow 2do Piso Campana extractora 1 Mural sin iluminacién

Sin otro particular por el momento quedamos como siempre a sus

CARPINTERIA 5
Alumino ordenes.
Fierro
Cerrajeria Atentamente,
i I A\Na e
Ing. Mec. s.:wm SMARY & ?‘f"if’f%‘t‘.ﬂwg

-\ N\

C.LP\61374 e G T i g 998
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ANEXO 4: propuesta de hoja de apoyo MPR (figura 12)

INCIO  INSERTAR  DISEFODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesién
AL - Je | APOYO DE ASISTENTES ADMINISTRATIVOS v
A B E F G H 1 J K L M N -
1 APOYO DE ASISTENTES ADMINISTRATIVOS
2 TAREAS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE COCINA
3 |ASISTENTE 1 Coordinar y delegar personal a cargo para mantenimiento preventivo de la 3ra semana del presente mes en la sede Santa Raquel
4 |ASISTENTE 2 El dia 31 del presente mes, realizar compras de materiales y consumibles a utilizar en el mes de febrero
5 |ASISTENTE3 Comunicar a todo el personal que el dia 15 del presente mes, habra capacitacion sobre el funcionamiento y mantenimiento de armarios refrigerados
6 |ASISTENTE 4 Coordinar el dia de mafiana 05 de enero para que dejen las llaves del comedor gerencia para realizar trabajos de mantenimiento

SE ENVIO CORREO SOLICITANDO INGRESOS PARA LAS 5PM, SE HIZO
REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS
ASISTENTE 3 CHORRILLOS MPR EQUIPOS FRIOS ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO MATERIALES Y CONSUMIBLES // ENVIAR DOCUMENTACION UNAVEZ

7 TERMINADO EL TRABAIO

SE ENVIO CORREO SOLICITANDO INGRESOS PARA LAS 5PM, SE HIZO
REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS

ASISTENTE2 JUAN DE ARONA MPREQUIPOS CALIENTES  ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO MATERIALES Y CONSUMIBLES // ENVIAR DOCUMENTACION UNA VEZ

8 TERMINADO EL TRABAIQ

SE ENVIO CORRED SOLICITANDO INGRESOS PARA LAS SPM, SE HIZO
REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS

ASISTENTE 4 CAMELIAS MPR EQUIPOS FRIOS ENERO  05/01/2020 SEGUIMIENTO MATERIALES Y CONSUMIBLES // ENVIAR DOCUMENTACION UNAVEZ

9 TERMINADO EL TRABAJIO

SE ENVIO CORREQ SOLICITANDO INGRESOS PARA LAS 5PM, SE HIZO
ASISTENTE 2 PLAZA BCP MPR EQUIPOS CALIENTES ~ ENERO  04/01/2020 SEGUIMIENTO REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS
MATERIALES Y CONSUMIBLES //ENVIAR LA DOCUMENTACION UNA VEZ
10 TERMINADO EL TRABAIO

SE ENVIO CORREO SOLICITANDO INGRESOS PARA LAS 5PM, SE HIZO
ASISTENTE4  SANTA RAQUEL MPR MOBILIARIOS ENERO  03/01/2020 oK REPORTES TECNICOS DE CONFORMIDAD, FALTA ALISTAR LOS

11 MATERIALES Y CONSUMIBLES //SE ENVIG DOCUMENTACION -
01-0120 | 02-01-20 | 03-01-20 | 04-01-20 | 05-01-20 ® “ 3

ANEXO 5: propuesta de hoja de apoyo MCO (figura 13)

INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesién
17 - 3 v
A B E F G H I J K L M N -
1 APOYO DE ASISTENTES ADMINISTRATIVOS
2 TAREAS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS DE COCINA
3 |ASISTENTE 1 El dia 10 de enero recoger balanza que se mandoé a calibrar en la empresa "zzz"
4 |ASISTENTE 2 El dia 31 del presente mes, revisar inventario de repuestos y realizar orden de compra en caso haya faltantes
5 |ASISTENTE3  Comunicar a todo el personal que el dia 15 del presente mes, habra capacitacion sobre el funcionamiento y mantenimiento de armarios refrigerados
6 |ASISTENTE 4 Suministrar pastillas azules (60) y rojas (30) en la sede CAFETERIA LA MUTTI EN LA MOLINA // IRA TECNICO VARGAS
MCO Reparacion i SE ENVIO CORREQ PARA LA INSPECCION, OPERARIOS ENTREGARON
L . HACER COTIZACION //  INFORME DE LA INSPECCION CON LISTA DE REPUESTOS A CAMBIAR //
ASISTENTE 3 CHORRILLOS  luminarias vc Fccler linea  ENERO  08/01/2020 SEGUIMIENTO FALTA HACER LA COTIZACION Y ENVIAR LA DOCUMENTACION
7 atencion CORRESPONDIENTE UNA VEZ CONCLUIDO EL TRABAIO
MCO Reparacion de SE ENVIQ COTIZACION SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIQ COTIZACION
ASISTENTE2 JUAN DE ARONA . P . . ENERO 07/01/2020 o < !
licuadora industrial SEGUIMIENTO QUEDAMOS A LA ESPERA DE SU APORBACION PARA PROCEDER
8
SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIO COTIZACION // SE ENVIG
ASISTENTE 4 CAMELIAS MCO refresquera crathco  ENERO  06/01/2020 SEGUIMIENTO CORREQ PARA EJECUCION DEL TRABAID // ENVIAR DOCUMENTACION
g UNA VEZ TERMINADO EL SERVICIO
MCO microondas cheff SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIO COTIZACION // SE ENVIG
ASISTENTE 2 PLAZA BCP ENERO  04/01/2020 OK CORREO PARA EJECUCION DEL TRABAIO // SE ENVIO DOCUMENTACION
samsung CORRESPONDIENTE
10
SE HIZO LA INSPECCION DEL EQUIPO, SE ENVIO COTIZACION // SE ENVIG
ASISTENTE4  SANTARAQUEL  MCO traslado de activos ENERO  03/01/2020 oK CORREQ PARA EJECUCION DEL TRABAJO // SE ENVIG DOCUMENTACION
11 CORRESPONDIENTE -
01-01-20 | 02-01-20 | 03-0120 | 04-01-20 | 05-01-20 ] “ 3
LISTO H M -————+ 130%
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ANEXO 6: quejas recibidas en el afio 2018

De: Comedor de Gerencia

Enviado el: miércoles, 11 de abril de 2018 12:25 p.m.

Para: Marina Castaneda Yasquez - SODEXO PERU 5.A.C_; Christian PACHECO
CC: "jimmy arias", Paul Kohler Levano

Asunto: Camapana Extractora

Estimados Sefiores

Por favor no dejar de pasar los dias |, no estan cumpliendo con |a limpieza de la campana extractora, esto es
algo delicado la grase cae a la comida, por favor se quedd en que vinieran una vez a la semana y hay semanas
que no vienen. ¥ no pueden dejarlo pasar.

Espero que por favor le hagan seguimiento y lo programen con SODEXQ que siempre vengan un dia especifico
dentro de la semana.

Saludos Codriales

Muchas Gracias

Nataly Rodriguez
ELHOYO 19 SRLTDA @

Email: vcooperi@bep. com.pe

Telef: 313-2000 anexo 33594

RE: Repuesto Hobart - Colged

De: ROSILLO Fernando (Fernando.Rosillo@sodexo.com)

Para: semanpro_srl@yahoo.es; bparra@bcp.com.pe

cC SSCC.BCPLAMOLINA.COORDINADOR@sodexo.com; Maria ITURRIZAGA@sodexo.com; angelarojasm@bcp.com.pe; pkohler@bcp.com.pe
Fecha: miércoles, 7 de noviembre de 2018 10:39 GMT-5

En resumen, debemos esperar 2 semanas mas?. Confirma esto por favor.

Fernandec Rosillo Cérdova
Jefe de Mantenimiento Sodexo

BCP Sede Central

Telf: 313 2000 Anexo 37355

RPM: #354621543

fernando.rosillo@sodexo.com

Sodexo. Lider mundial en Servicies de Calidad de Vida - www.sodexo.com.pe
Unete a la lucha contra la malnutricién: www stophungertoday.com
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RE: RV: WO0000003497722 - Instalacion cocina/freidora de papa - Club Las Garzas

De: Pedro Guevara Castro - SODEXO (pedroguevarac@bcp.com.pe)
Para: semanpro_srl@yahoo.es
CC:  jhardenyhernandezv@bcp.com.pe; Migue ONAGA®@ sodexo.com; Carmen.CAIRO@sodexo.com

Fecha: viernes, 9 de noviembre de 2018 17:01 GMT-5

Jimmy,

Buenas tardes, sigo a la espera del informe solicitado.

QUECIG atento a tu pronta respuesta.

Saludos

Pedro Jose Guevara Casire
Service Desk Sodexo - BCP-Chorvillos

RE: WO0000003459372 - Lava vajilla Las Garzas

De:  Graciela Velasquez N. (gracielavelasquezn@bcp.com.pe)
Para: pedroguevarac@bcp.com.pe; semanpro_srfl@yahoo.es

CC:  jhardenyhernandezv@bcp.com.pe; Carmen.CAIRO@sadexo.com; pcoronado@ bcp.com.pe;
Miguel.ONAGA@sodexo.com

Fecha: miércoles, 14 de noviembre de 2018 11:40 GMT-5

Jimmy, como vamos, no podemos esperar mucho en la etapa de cotizacidn, tenemos tiempos
establecidos,

Saludos,

Graciela Velasquez Nuafiez
Sub Gerente de Mantenimiento

Gerencia de Mantenimiento / Area de Infraestructura
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