J

hv
UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

Laureate International Universities

FACULTAD DE INGENIERIA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“PROPUESTA DE MEJORA EN LAS AREAS DE MANTENIMIENTO
Y OPERACIONES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE LA
EMPRESA TRANSPORTES SAN FELIPE S.A."

TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR:
Bach. Carlos Enrique Castillo Gutiérrez
Bach. Renato Martin Diaz Saldaina

ASESOR:
Ing. Rafael Castillo Cabrera

TRUJILLO - PERU
2017




Asesor:

Jurado 1:

Jurado 2:

Jurado 3:

LISTA DE MIEMBROS DE LA EVALUACION DE LA TESIS

Ing. Rafael Castillo Cabrera

Ing. Marcos Gregorio Baca Lépez

Ing. Miguel Angel Rodriguez Alza

Ing. Ramiro Fernando Mas McGowen



INDICE GENERAL

(D] =YD 1 [F 2N O ] I PP ii
EPIGRAFE ....oiiteecee ettt ettt ettt et e et et e et et eete et e ete et e ete e et e ent e et e et e ete et e ate et e aneetean iii
AGRADECIMIENTO ...ttt et e e et e e e e ea e e e e et e e e et e e e eaa e eeeaneeeeannnes iii
LISTA DE MIEMBROS DE LA EVALUACION DE LA TESIS .....viiiiieeeie et Y
RESUMEN . ...ttt e ettt e e ettt e et et e e e e et e e e et e e e eeaa e e e eaan e eaetnnaeeennnnes Vi
F N = IS 29 O PPN Vii
INDICE GENERAL ...ttt e et e e e et e e e e et e e e eea e e eeaan e e eeaanneeeeeen viii
INDICE DE GRAFICOS ...ttt ettt ettt ettt e et et e eteeteeneeeteeneeeteeaeaneeeeas Xi
INDICE DE TABLAS ...ttt e et e e ettt e e e et e e e e et e e e eaba e e eaaaeeaeanneeeenan Xii
INDICE DE IMAGENES ...ttt e et e e e e et e e e et e e e eaaneeeeean Xiii
INTRODUGCCION ... .ottt ettt ettt ettt et e e et et e e st et e e e eteeetesteeeaeeteeeeeeneenees Xiv
CAPITULO 1: GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION ......coiiiiiiecieeieceeeeeeee e 1
IO R T= T 1T - To l o] o] o] =T - L4 [ox= FR USSR 2
1.2. FOrmulacion del ProblEMa. ..........c.uuiiiiiieee ettt e e et e e e e e e e e eeeeeeeeennennees 4
TR TR o 1o} (] 1SR 4
O @] ][ 1Y o L S PP PPPPPPPPPPPPPPPN 4
@ o] 1= 1Yo T 1= g =T - | 4
R @ o] 1= Y0 ] =3 1 ol 4
T L 1 Tt Tox o o PR 4
T O 1 (=T o T =T o o PP PRTPPR 4
T O 1 1= Lo Y o 1= Y/ o F 4
1.5.3. CrIterio VAIOTALIVO. .......cviieeeiiee ettt e e e e e e e e e e e e s e e e e ee s 5
1.5.4. Criterio ACAUEMICO.......uuriiiiieeiiiiire ittt e e e s e e e e e e e e e e e e e s reeeeeeeas 5
G T o T Je [T N V7= 1 T =T o ) o 5
1.6.1. POr 18 OMENEACION. .......eiiiiiiiiee ettt e e e e e e e e e e e e e e eeeas 5
1.6.2. POF €1 AISEA0O «.eevieeiiiiiiiie ettt e e e e e e e 5
1.7. DiSeN0 de 1a iNVESHGACION ......ccic e e e e e e e e e e e e s 5
1.7.1. Localizacion de [a iNVESHIGACION ........cceeeeiiiiiiiie et e e e et e e e e e eaaanaas 5
L.7.2. AICANCE ...ttt ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e eeeaeeas 6
AR T B TU =Tt To 1 Jo [= I ] £0) V=1 (o J U 6
R T 1T o] [ PP ETP R PPPP 6
1.8.1. Variable iINdEPENAIENLE .........vuiiiiiiiiiiiiiieie ittt eeeeeaesseseeseesessesessneesenees 6
1.8.2. Variable depeNIENLE. ..........vuiiiiiiiiiiiiiiii ettt eaeesaeaase et eeseeseeseserennrrenres 6
1.9. Operacionalizacion de VariabIeS .............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieieie e eeeeeeeeeessseeeeeseesseneeeeenes 7
CAPITULO 2: MARCO REFERENCIAL. ......coeitiitiiteiteeteeteeteete et eteeteee et eseste e sseareene e eseeneeneans 8
2.1. Antecedentes de 1a INVESHIGACION...........uuuiiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeeseeseeesesnrenes 9



2.2. ST Y =To [ o7= TR 10

2.2.1. Plan de MantenimiENTO. ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiieiie ettt eeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeseeeenneennnee 11
2.2.2. Metodologia de Mantenimiento Productivo Total (TPM)........ccccuiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeenn 13
2.2.3. Encuesta de Satisfaccion del CHENte...........couiiiiiiiiiiiiiiee e 14
2.2.4. DS ettt e e e e ettt e e e e e e et e e e e eearaa s 14
2.2.5. ServiCio al ClIENTE ... 16
2.2.6. (0= o= (ol - Tox o] o H P PEURP PR 18
2.2.7. Comunicacion efectiva €N EMPIESAS ........oiiuvrriiieeee e eeiiiieiee e e e e e saiereeee e e e e e e aeaeeeees 20
2.2.8. COStOS U8 FANSPOITE ... 21
CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DE LA REALIDAD ACTUAL ......oiiiiieeieeeecee e 24
3.1 Descripcion general de 12 EMPreSa.........ocuuuuiiriie ettt e e e e e e e s e e e e e e e e eannes 25
3.2. Descripcion particular del area de la empresa objeto de analisiS.........cccccoveeevivieeiieeennnnns 29
3.2.1. Area de OPEIrACIONES ...........ceiveireeeeeeeeeeeee ettt 29
3.2.2. Area de ManteniMIENTO ............ceeveieeeeeeeee ettt 30
CRL1: Falta de programacion de mantenimiento ............uueeiireeeiiiiiiiiiiiee e e e eeeeeee e e e e 30
3.3. Identificacion del problema e indicadores actuales...........ccoceeeeeeiiiiiiiiiiceeeccceecee e 33
3.3.1. Ishikawa MantENIMIENTO...........uuiiiiiiiiiiiiiiiie ittt eee e eaeeseeeeeneeaeeee 33
3.3.2. ISNIKAWE OPEIACIONES.......eiiiiiiiiiiiieiie ittt ae e esaseseeeeeeeeeenees 35
3.3.3. Encuesta Area de Mantenimiento.................cceeeriereiieeeerieeeeiere e 37
3.3.4. S TN eTS = W0 [ @ T 1= = Tox o T =S 38
3.3.5. Matriz de Priorizacion Mantenimi€nto .............ccovvriirieiiiiee e 39
3.3.6. Matriz de Priorizacion de OPEeracCiONeS .........coieeeviveeuuuiiiieeeeeeeeiiiee e e e e eeeeeeaneeeeeeeees 40
3.3.7. Pareto - MantenimientO ...........uuviiieeiiiier e 41
3.3.8. 1= (o @ ] o= = (o o] = USSP 42
3.3.9. Matriz de Indicadores de Area de Mantenimiento ...............cceevererreeereereeereeienene, 43
3.3.10. Matriz de Indicadores de Area de OPEracioNES.............cecveeeeiveeeeeeeeeeeieeeeeeeans 44
CAPITULO 4: SOLUCION PROPUESTA ......ciititiititiitinisietetesesee sttt 45
4.1,  Area de MantenimiEnto.............cc.ciiviiiririieiteieteetee ettt ettt st ae 46
4.2. ArEa (8 OPEIACIONES.........iiveeeeieee ettt ee et e et et e sttt e et e et e e e et e estesteeeestesaesaeeseeas 63
CAPITULO 5: EVALUACION ECONOMICA FINANCIERA ......cooiiiiiiniaieieieeee et 74
5.1. Inversion y Costo en el Area de Mantenimiento ...........c.cceeveeeieeeeeee e e 75
5.2. Inversion y Costo en el Area de OPEraCioNeS .............coueeueeeeeeieeeeeeeeesieeeeeee e e eee e 76
5.3. Beneficio del Area de Mantenimiento...............coeveiiuirieiireeieeeiee ettt 77
5.4. Beneficio del Area de OPEraCiONES.............ccveveeueereieeeeeeeeee e e ee et et e et ee e ere e eee e 78
5.5. FIUJO d€ Caja MENSUAL .......uuuiiiiiiiiiiiiiiii s 80
CAPITULO 6: RESULTADOS Y DISCUSION.......ccutuiuiiiiiaieieiesee et 82
6.1. Resultados del Area de Mantenimiento...............ceovcververerreireiereeeeeiee e ee e 83
6.2. Resultados del Area de OPEraCiONES...........ccceeueereiueeeeieeeeeeeeeeeeeseeesse e sse e eseeseaeeens 86



CAPITULO 7: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cooiiiiieiiieiesieiee e 88

7.1. (@d0] g (o1 1517 0] 1 [T 89
7.2. (R LEToT0] 4 1=] 010 F=Tod (o] T 90
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt et e et e e et e e et e e e e eens 91



Gréfico 1:
Gréfico 2:
Gréfico 3:
Gréfico 4:
Gréfico 5:
Gréfico 6:
Gréfico 7:
Gréfico 8:

Gréfico 9:

Gréfico 10:
Gréfico 11:
Gréfico 12:
Gréfico 13:
Gréfico 14:
Gréfico 15:

INDICE DE GRAFICOS

Encuesta de Matriz de Priorizacién de Mantenimiento.
Encuesta de Matriz de Priorizacion de Operaciones.
Matriz de Priorizacidon de Mantenimiento.

Matriz de Priorizaciéon de Operaciones.

Grafico Pareto de Mantenimiento.

Gréfico Pareto de Operaciones.

Resultados de Programacién de Mantenimiento.
Resultados de la Gestion de Inventario.

Resultados del Programa de Identificacion Empresarial.
Resultados de la Técnica de 5'S.

Resultados del TPM.

Resultados del Perfil de Puesto.
Resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

Resultados del Programa de Capacitacién en Seguridad.

Resultados del Programa de Capacitacion de los Choferes.

37
38
39
40
41
42
83
83
84
84
85
86
86
87
87

-Xi -


file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500209
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500210
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500211
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500212
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500213
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500214
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500215
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500216
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500217
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500218
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500219

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables. 7
Tabla 2: Costeo Total de Causas Raiz. 32
Tabla 3: Matriz de Indicadores del Area de Mantenimiento. 43
Tabla 4: Matriz de Indicadores del Area de Operaciones. 44
Tabla 5: Programa de Mantenimiento Semanal de Transportes San Felipe S.A. 48
Tabla 6: Costos por Mantenimiento de Transportes San Felipe S.A. 49
Tabla 7: Check List del Area de Mantenimiento de Transportes San Felipe S.A. 50
Tabla 8: Definicion de Elementos ABC. 51
Tabla 9: Clasificacion de Elementos ABC. 52
Tabla 10: Cuadro de Cantidad Econémica de Pedido. 54
Tabla 11: Cuadro de Namero de Pedidos. 54
Tabla 12: Cuadro de Demanda Diaria. 55
Tabla 13: Cuadro de Punto de Pedido. 56
Tabla 14: Codificacion de Elementos en el Almacén. 57
Tabla 15: Programa de Identificacién Empresarial. 62
Tabla 16: Detalle de los Cursos del Programa de Capacitacion a los Choferes. 63
Tabla 17: Programa de Capacitacion a los Choferes. 65
Tabla 18: Puntos del Perfil de Puesto. 69
Tabla 19: Formulario Descripcion del Perfil de Puesto. 69
Tabla 20: Encuesta de Satisfaccion al Cliente. 71
Tabla 21: Programa de Capacitacion Anual de Seguridad, Salud y Medio Ambiente 2018 73
Tabla 22: Inversion en el Area de Mantenimiento. 75
Tabla 23: Costos en el Area de Mantenimiento. 76
Tabla 24: Inversion en el Area de Operaciones. 76
Tabla 25: Costos en el Area de Operaciones. 77
Tabla 26: Beneficio del Programa de Mantenimiento y TPM. 77
Tabla 27: Beneficio de la Gestion de Inventarios. 77
Tabla 28: Beneficio de la Técnica de las 5'S. 77
Tabla 29: Beneficio del TPM. 78
Tabla 30: Beneficio del Programa de Identificacién Empresarial. 78
Tabla 31: Beneficio del Programa de Capacitacion de Instruccion. 78
Tabla 32: Beneficio del Perfil de Puesto. 78
Tabla 33: Beneficio de Encuesta de Satisfaccion al Cliente. 79
Tabla 34: Beneficio del Programa de Capacitacion en Seguridad. 79

Tabla 35: Flujo de Caja Mensual por la Implementacién de las Propuestas de Mejora para Transportes
San Felipe S.A. 80

- Xii -



INDICE DE IMAGENES

Imagen 1: Falta de Clasificacion de Repuestos Deteriorados (2). 58
Imagen 2: Falta de Clasificacion de Repuestos Deteriorados (1). 58
Imagen 3: Falta de Clasificacion en Almacén (2). 59
Imagen 4: Falta de Clasificacion en Almacén (1). 59
Imagen 5: Falta de Limpieza en Almacén (2). 59
Imagen 6: Falta de Limpieza en Almacén (1). 59
Imagen 7: Programa de Limpieza en Almacén. 60
Imagen 8: Falta de Disciplina Laboral. 60
Imagen 9: Plan de Implementacion de 5'S 61

- Xiii -


file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500298
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500299
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500300
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500301
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500302
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500303
file:///C:/Users/MARICIELO/Downloads/TESIS%20FINAL%20LISTA%20(1).docx%23_Toc499500305

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general determinar en qué medida la
propuesta de mejora en la gestion de operaciones y mantenimiento reduce los
costos operativos en la empresa “Transportes San Felipe S.A.”.

En primer lugar, se realizé un diagnéstico de la situacion actual de empresa por cada
area en estudio. Se selecciond el area de operaciones y mantenimiento, debido a
gue eran las de mayor criticidad en la empresa, debido a la cantidad de unidades
paradas en el estacionamiento, la perdida de dinero por no satisfacer a un cliente,
la falta de organizacion en almacén, una mala seleccion de personal para las
unidades.

Una vez que se culmind la etapa de identificacién de los problemas, se procedié a
redactar el diagnostico de la empresa, en el cual se tom6 en cuenta todas las
evidencias para demostrar lo mencionado anteriormente. Asi mismo se realizo
calculos para determinar el impacto econdmico que generan en la empresa estas
problematicas representando en pérdidas monetarias.

Ademas de ello, en el presente informe se explicacion el proceso del servicio que
brinda mediante las unidades. Se presenta planos de distribucion de planta e
imagenes de las unidades que posee, también una serie de fotografias donde se
pueden observar las herramientas que utilizan. El presente trabajo de investigacion
presenta ademas la implementacion de la propuesta de mejora enunciada
anteriormente, y la evaluacién econdmica y financiera que corresponde a la misma.
En la empresa tomada como estos son algunos de los problemas que estan
influenciando negativamente en su rentabilidad y/o aumentan sus costos operativos:
Falta de Capacitacion a los Choferes.

Falta de Programacion de Mantenimiento.

Falta de Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

Falta de Limpieza y Orden en Almacén,

La propuesta de implementaciéon que se pretende disefar, contiene normas que
requieren de sistemas documentados que permitieran controlar los procesos que se
utilizan para desarrollar y brindar el servicio de transporte de material.

Finalmente, y con toda la informacién analizada y recolectada, y a partir del
diagndstico que ha sido elaborado, se presentara un analisis de los resultados para
poder corroborar con datos cuantitativos las evidencias presentadas y la mejora
lograda con la implementacion de diversas mejoras en las areas de operaciones y
mantenimiento para reducir los costos operativos calculados con anterioridad.
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ABSTRACT

This work had as general objective to determine to what extent the proposed
improvements in operations management and maintenance reduces operating costs
in the company "Transportes San Felipe S.A.".

First a diagnosis of the current situation of company for each area in study. the area
of operations and maintenance, because they were the most critical in the company,
due to the number of stops in the parking units, the loss of money by not satisfy a
customer, lack of organization in stock was selected, poor selection of personnel for
the units.

Once the stage of problem identification was completed, we proceeded to draft the
diagnosis of the company, which took into account all the evidence to prove the
above. Also calculations were performed to determine the economic impact
generated by the company representing these issues in monetary losses.
Furthermore, in this report the process of service provided by the units explanation.
plant layout drawings and images of the units has also a series of photographs where
you can see the tools used is presented. This research also presents the
implementation of the proposed improvements stated above, and economic and
financial assessment corresponds to it.

In the company taken as these are some of the problems that are negatively
influencing their profitability and / or increase operating costs:

Lack of training to drivers.

Lack of Maintenance Scheduling

Lack of Customer Satisfaction Survey.

Lack of Cleaning and Order in Warehouse.

The proposal aims to design implementation that contains rules that require
documented systems that enable control processes used to develop and provide the
transportation service material.

Finally, with all analyzed and information collected, and from diagnosis has been
made, an analysis of the results was presented to corroborate quantitative data the
evidence presented and the improvement achieved by implementing various
improvements in the areas of operations and maintenance to reduce operating costs
calculated previously.
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