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RESUMEN

En la investigacion “La gestion de mantenimiento preventivo mejora la Calidad de servicio
en la empresa Generadores Gamma S.A.C., Lurin, 20187, La finalidad es diagnosticar de
qué manera la Gestion de mantenimiento preventivo mejora la Calidad de servicio.

La metodologia de investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y disefio cuasi
experimental con un solo grupo. Las poblaciones fueron todos los equipos de nuestros
clientes, La muestra determinada fueron 20 equipos analizados para su estudio, en donde
encontramos los datos numéricos de los ultimos 12 meses, desde setiembre del afio 2017 a
febrero del afio 2018 (pre test) y de marzo a agosto del afio 2018 (pos test) referidos a la
gestiébn de mantenimiento preventivo y calidad de servicio. La técnica usada es la
observacion, asi como el instrumento es la ficha de recoleccion de datos. La validacion de
los instrumentos se desarroll6 por medio del juicio de expertos. Para realizar el analisis de
los datos se utilizd el programa estadistico SPSS Version 24 con el cual se busco
representar los datos cuantitativos, a través de la estadistica descriptiva y la estadistica

inferencial, para la interpretacion de los resultados.

Palabras Claves: Gestion, planeacion, control, calidad y servicio.
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ABSTRACT

In the investigation "Management of preventive maintenance improves Quality of service
in the company Generators Gamma S.A.C., Lurin, 2018", The purpose is the diagnosis of
how to preventive maintenance management The improvement of the quality of service.
The methodology of the research is the quantitative approach, the type of application and
the quasi-experimental design with a single group. The groups of our clients, the sample
was adjusted to 20 teams analyzed for their study, where we find the numerical data of the
last 12 months, from September of the year 2017 to February of the year 2018 (previous
test) and from March to August of the year 2018 (post test) referring to the management of
preventive maintenance and quality of service. The technique used is observation, just as
the instrument is the data collection card. Validation of instruments is applied through
expert judgment. To carry out the analysis of the data, it has become the statistical program
SPSS Version 24 with which it has been used to represent quantitative data, through

descriptive statistics and inferential statistics, for the interpretation of results.

Keywords: Management, planning, control, quality and service.
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I. INTRODUCCION



1.1 Realidad problemaética

Existen instituciones por situaciaciones circunstanciales tienen que enfrentar nuevos
desafios tales como la globalizacion, nuevos oponentes, regulaciones, constante
modernidad, y la demanda de una buena prestacion de servicio. Por ende, las instituciones
esperan que la calidad de servicio de los resultados positivos de esa manera le permita
tomar decisiones mas oportunas y con mayor anticipacién. La calidad de servicio es unos
de los estudios mas inportantes en nuestra sociedad globalizado. La meta principal es
satisfaccer las nececidades del cliente cerciorarce de que todos los procesos de las
instituciones apoyen a satifacer todos sus solicitudes y exigencias y brindarles satisfaccion

al cliente, buena calidad de servicio.

El avance del desarrollo que encara la sociedad, producto del fenémeno de globalizacion,
se caracteriza por una nacion permanente y constante de cambio y ajuste, que busca lograr

mayor eficiencia en la satisfaccion al cliente en las organizaciones.

Como parte del engendro de la globalizacién, se habla hoy en dia de priorizar la atencién al
cliente; y es que la tendencia mundial es enfocar las instituciones hacia la satisfaccion de

sus clientes.

La empresa Generadores Gamma S.A.C es ofrece servicios de ventas, instalacion,
modernizacion, labores preventivas y correctivas a Generadores y Tableros eléctricos. El
mantenimiento preventivo de equipos son ejecutadas con técnicas, estrategias que permiten
alargar la vida util de los equipos, asi como respaldar que todas los actos ejecutadas puedan
entrever el tiempo de vida util de de los componentes del equipo. Al poseer una cantidad
significativa de equipos que requieren realizarles un mantenimiento preventivo, estos

mantenimientos no se realizan por falta de programacion y mas bien se priorizan los
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trabajos correctivos o0 a los de atencién de emergencia, esto genera que los clientes
manifiesten una disconformidad por el servicio prestado, por otra parte los mantenimientos
preventivos no son culminados dentro del mes en curso, portengandose para el mes
siguiente aglomerando y generando desconcienrto y molestia en los clientes por lo cual se
formula el presente estudio basado orientado al mantenimiento y la calidad.

Con esta gestion del mantenimiento se busca optimizar la labor con el servicio a sus
distintos clientes en el mercado nacional, ya que en los ultimo afio las institucion
Generadores Gamma S.A.C, ha estado reclinando sobre el servicio de mantenimiento que
se les presta a todos los clientes, por lo tanto este plan busca ser mas seguro, en las
diferentes tareas de mantenimiento que se les asigna a los subordinados.

Esta deficiencia de que los procesos de mantenimiento aumenta formidablemente los
servicios prestados, lo que afecta a las utilidades de la institucion y por lo tanto el buen
desempefio del desarrollo de las actividades y las alternativas de progresion de la
institucion, pues se debe buscar inicuamente controlar los procesos y a continuacién buscar
la optimizacion de los procesos, porque la desorganizacion actual efectuara en un futuro
que se pueda sostener el dominio de costos, asi como la efectividad de ninguno de los
procesos.

La gestion del mantenimiento son temas que incluyen una gran prestigio para la
institucion Generadores Gamma S.A.C; mediante la gestion de mantenimiento se puede
escoger el medio mas correcto para lograr las metas trazados de la institucion, a través de
la superioridad de los procesos, optimizando los tiempos de los mantenimientos de los

equipos y en consecuencia aumentar la rentabilidad de la institucion.
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1.2 Trabajos previos

Con alusion al presente estudio, tenemos distintos antecedentes que conservan una
correspondencia con el tema que se esta tratando, y serviran de apoyo en el presente
estudio.

Antecedentes internacionales

ISRAEL, Victor (2016), en estudio relacionado la calidad en el servicio, su objetivo
estuvo orientado a brindar un excelente servicio a los compradores a través de
SERVQUAL, de tal manera que se pueda tener la certeza de como se brinda el servicio
como percepcién de los clientes, con fines de hacer las mejoras que sean necesarias
orientadas al cumplimiento de los requerimientos de los clientes, de tal manera que se
garantice la fidelidad de los clientes.

El aprendizaje parte desde la identificacion de la situacion presente de la
institucion, con fines conocer los procesos actuales. Consecuentemente se emplea y estima
mediante SERVQUAL, obtener la informacion precisa que nos permita lograr los
elementos representativos asociados a la satisfaccion de los clientes. Establecieron los
elementos que causan inconvenientes en la calidad del servicio brindado, disefiar una
herramienta asociada con el servicio que se brinda, evaluar aspectos destacados relativos a
la labor que realiza la empresa.

En fundamental los comentarios de los compradores, ya que representa informacion
valida para evaluar la labor de la empresa, y siendo importante la opinién de los
compradores, se puede hacer las acciones de mejora, de tal manera que se dinamice la
gestion y se logre la plena satisfaccion.

Es preciso que la calidad se adecue a la necesidad de los compradores ya que

impacta en la rentabilidad. Por ello es preciso que se logre cubrir las expectativas de los
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compradores en tal sentido es preciso poner énfasis en ello ya que de ello depende
mantenerse operativo en el mercado.

Los resultados relevantes demuestran que en la dimension de elementos tangibles
se obtuvo un valor de 1.05, que demuestra la satisfaccion que logra la institucion. La mas
representativa resulto la dimension empatia, con un valor de -6.9.

Finalmente se consigui6 efectuar las metas sefialadas, direccionando al éxito de la

empresa mediante el logro de la conformidad de los compradores.

MOLINA, Vincent (2013), en su investigacion orientado al mantenimiento preventivo y
predictivo en elevadores Schiler, se buscé optimizar los procedimientos de los
mantenimientos preventivos y predictivos y asi impedir posibles causas de accidentes por
fatiga laboral que representa un deficiente plan de mantenimiento. Unas de las causas
posibles en el fallo de los ascensores, es el pésimo mantenimiento preventivo que se
realizan en los equipos, aqui se origina nuestra importancia de mejorar las labores del
servicio con fines de cumplir con los clientes. La elaboracion de un buen plan permitira
solucionar los problemas de la empresa. Este nuevo programa de mantenimiento que se
ejecutara, esta orientado a reconocer y solucionar el inconveniente que muestra el servicio
que proporciona el grupo de técnico capacitados en esta agrupacion de trabajo.

La nueva meta primordial de esquematizar el programa de mantenimiento en
cuanto a equipos, es de minimizar y tonificar las actividades en las que ejecutan en
constante por el personal expertos, estos numerosos de los inconvenientes de la institucion,
son que los que el personal llevan varios épocas en su centro de labores como resultado de
equipos, algunos descuidan el beneficio y el carifio de hacer lo correcto, y por ende no se
dan a la actividad de averiguar en los diferentes desafios y defectos en donde se muestra

en constante de los afios. En lo cual se obtiene una gran tendencia de innovar un programa
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de mantenimiento organizado, la manifestacion de la empresa Schindler que tienen como
misién de hacer ver bien a la empresa con su cliente. Averiguar recursos 0ptimos las cuales
obtengan optimizar la atencién y el mantenimiento, siendo de significativa importancia, ya
que si se efectdan un éptimo mantenimiento los equipos no mostraran fallas y por ende

nuestros clientes estaran satisfechos con el servicio prestado.

BASABE F., BEJARANO, M. (2009), en su investigacion relacionado con el
mantenimiento, busc6é perfeccionar la gestién del mantenimiento a nivel empresarial. La
idea de incidir en el mantenimiento es porque es preciso poner énfasis en los resultados
requeridos por la logistica segun el periodo y satisfaccion en la entrega.

El mantenimiento es un segmento importante para obtener continuidad de las
metodologias asociadas al servicio. La manera efectiva, induce a un buen servicio,
minimizar periodos estaticos que permite cumplir con los plazos establecidos. Se relaciona
este servicio con las demas labores de la empresa.

Considerando las acciones de mantenimiento de manera eficiente este se asocia
con la dindmica impuesta en las acciones ejecutadas que conduzcan a una fluida labor de
servicio al cliente utilizando la tecnologia en el mantenimiento para optimizar los modelos
relacionados con la logistica.

El estudio de la cadena de impacto logistico que puede componer el
perfeccionamiento de una proposicién que admita optimizar la gestion del mantenimiento.
No obstante, no es suficiente con evidenciar los procesos productivos de elaboracion de los
articulos concluidos. Sé elige la implantacion del manteamiento considerando las
estrategias preventivas, predictivas para evitar gastos indebidos, generados a la empresa.

Al respecto el mantenimiento preventivo es preciso ya que permite evitar fallas de

tal manera que se incorpore en los diversos proyectos de manera proactiva.
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OLIVARES Angel (2017), en su investigacion relacionada a la gestion del mantenimiento
su objetivo fue maximizar la disponibilidad asi como la confiabilidad en procesos, la
productividad y continuidad de marcha de los procesos productivos, los cuales buscan
impactar directamente en los resultados divisionales. A su vez el area de mantenimiento en
las Plantas posee un rol critico como eslabon intermedio entre los procesos mina y
fundicion. Los resultados obtenidos principalmente en términos de coeficiente de marcha y
produccion, llaman a realizar una investigacion de las herramientas de gestion del
mantenimiento.

Segun los logros se identifican los principales desafios para el area de
mantenimiento en coherencia con las exigencias actuales del negocio que exigen una
estructura organizacional acorde con el proceso. En la SMP el ciclo de mantenimiento se
inicia con la identificacion del trabajo, el cual deriva en un proceso de planificacion, en la
que convergen actividades planificadas provenientes del Plan Matriz de mantenimiento,
y de actividades fuera del plan de averias generados en base a criterio experto y analisis
de datos (medicion de vibraciones, termografias). Cada grupo de ejecutores se encarga de
la realizacion del proceso de programacién y asignacion de recursos, donde se define
claramente los responsables de liderar las diferentes pautas de trabajo, dotacién, turnos,
cantidad de equipos y herramientas a utilizar, horas disponibles de intervencion.

La siguiente fase es la ejecucion del trabajo propiamente tal, donde se despliega
insita todo el proceso planificacion y programacion para asegurar un trabajo en la calidad y
oportunidad requerida. Una vez ejecutado el trabajo, el ciclo continta con un proceso de
analisis para determinar aciertos y desviaciones ocurridas durante todo este proceso y que

conlleven consecuentemente a una mejora en los planes matrices y/o al mismo proceso
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previo a la ejecucion. La planificacion es pilar fundamental en la gestion del
mantenimiento y busqueda de 6ptimos resultados.

La Unidad de mantenimiento SAG con el apoyo y direccion de la Unidad de
Ingenieria de Mantenimiento realiza una planificacion estratégica. Los resultados en
mejoras referidas a planificacion, programacion y coordinacion de los trabajos en detalle
entre las disciplinas y mayor tiempo (continuidad) para abordar puntos criticos de la planta
como; compuertas descarga SAG, correas alimentacién SAG, chutes fijos, cajones
amortiguadores, canales circulantes y cambios de correas. Adicionalmente, el aumentar los
tiempos de horas de mantenimiento permite realizar cambios parciales de revestimientos
reduciendo los tiempos de mantenimientos mayores.

Lograr alcanzar el nivel de calidad total en el mantenimiento es un elemento clave
en toda planta concentradora, pues de ella dependen los resultados econémicos de ésta y su
futuro. Para hacer frente a estos desafios, Codelco define ejes estratégicos que afiaden
directamente al mantenimiento, entre los que destaca la incorporacion de lean
manufacturen, transformacion de servicios de terceros de alta competitividad y una dptima

gestion de activos.

LARRAIN Andrés, en su investigacion relacionada con la calidad del servicio, su objetivo
es perfeccionar este rubro en el sector automovilistico. El estudio tiene su origen
considerando que es vital incrementar la calidad por tener bajos resultados. Esto permitird
dar confianza a los clientes para fidelizarlos y se logre con el tiempo los resultados
esperados.

Al respecto se busca mediante el diagnostico realizar acciones de mejora en las que

se tenga previsto acciones de seguimiento y control con fines de brindar un buen servicio.
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Las circunstancias que originan mayores insatisfacciones estan relacionadas
con las negociaciones vehiculares: desde la atencion hasta la entrega documentaria que
implica la negociacion.

Los primeros problemas descubiertos pertenecen a la carencia de buena
informacion transmitida y el incumplimiento con lo pactado, poca informacién de los
clientes de posventa y dificultades agrupados con suministros. Asi, con fines de lograr la
identificacién de los trabajadores brindandoles un buen servicio, es preciso detallar
labores del 4area de ventas, organizacién y seguimiento a través del personal. De otra
manera, es obligatorio formar eventos con clientes, con encuestas y didlogos, consiguiendo

la conservacién de los clientes.

Antecedentes nacionales

ESCUDERO Carla (2010), en su estudio vinculado a la gestién del mantenimiento se
busc6 un Sistema de Gestion de Mantenimiento, obligatorio con fines de saber sus
insuficiencias del consumidor por lo tanto el &rea responsable que brinde el mantenimiento
integral. Por consecuente, es de mucha importancia generar un conveniente método de
correspondencia, el cual asimismo facilitaria a sostener una composicion vertical con
suministrador y clientes. La gestion del mantenimiento, puede depender del prototipo de
rubro, o de la estrategia de la institucion, del nivel de consecuencias, del ambiente en el
cual se desenvuelve el negocio.

En todos los asuntos constantemente se explorara reducir la disponibilidad,
entendiéndose a maximizacion a manera de una buen costo-beneficio o en esta situacion:
consumo de mantenimiento-fiabilidad como en cada uno de los casos propio. donde

establece el mantenimiento, por lo tanto, se considerar la representacion de un cometido,
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en donde se convierte en una ciencia de gestion y aplica el pilar para la gestion del
mantenimiento. EI mantenimiento, por lo tanto, certificar su fidelidad de las operaciones de
los equipos y su ejecucion en los periodos previstos y evitando gastos indebidos.

Asimismo, en todo lo que, respecto de los registros de las érdenes de los servicios,
se gestiona y que existan la eleccién principal hacia la manutencion del método de gestion.
También, por lo tanto, conforman el principio primordial y variadas investigaciones de
seguimiento del mantenimiento. También se debe perfeccionar el expediente a contener en
las instrucciones técnicas para los cumplimientos de los trabajos. Estas instrucciones se
logran fraccionar segun reglamentacion, Escalas y Procedimientos, con formato para el
manejo de la informacién.

Por tanto, para formar la situacion en el mercado de Facility Management, la
institucion tiene que optimizar perennemente por consecuente incrementar las prelaciones
competitivas. Un formato en donde se procede a la inspeccion de su cometido a desarrollar
progreso, mediante indicadores. Estos se alinean al servicio que ofrece la institucion.

Para el andlisis del proceso es preciso detectar las fluctuaciones entre lo real y
propuesto, con fines de tomar acciones que mejoren este inconveniente. Asimismo, los
medios tecnoldgicos serviran para precisar los inconvenientes de manera precisa.

Para reducir los inconvenientes en el mantenimiento preventivo es preciso mejorar
la gestion de mantenimiento. Por lo tanto, las acciones de ordenamiento por lo tanto los
controles corresponden estar desarrolladas, para ello se consider6 a modo de las
indicaciones en los métodos TPM y RCM. Asimismo, por lo tanto, se considerara la
mejora para el perfeccionamiento incremento, de igual modo para la jefatura, como para la
Compaifiia de Servicios.

El mantenimiento correctivo con respecto al mantenimiento preventivo, generan

altos consumos. Al planear los servicios y verificar se busca satisfacer las necesidades del
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cliente. Ya realizado la gestion de mantenimiento en esa misma linea corresponderan
valorar la calidad y servicio para deducir los procedimientos.

RIVERA Miguel (2011), en su proyecto referido al mantenimiento industrial, su meta fue
la ejecucion de un método de mantenimiento industrial. El contenido del presente se
sostiene en la normativa referida al tema en el contexto del Perd. En lo referente al tema
los responsables son los especialistas quienes realizan labor representativa y operativa en el
mantenimiento, siendo su competencia la operatividad de los equipos industriales en las
diversas empresas de nuestro pais.

El progreso alcanzado por nuestra industria, exige preocuparnos en mejores
técnicas que nos expresen la mejora de los indicadores que se consideren en comparacion
con las practicas realizadas a nivel internacional. EI mantenimiento industrial a modo de
carrera técnica opcional, o se entiende que el mantenimiento es asunto de preparar y
desmontar pues es considerable mas que eso, es pronosticar, disponer, planear es una
inspeccion de proceso que consideran actividades de mucha calidad con la terminacion de
alcanzar una disponibilidad intacta en las maquinas previa inspeccion mensual.

La compafiia ejecutard la comprobacion de aquellas no aprobaciones mostradas en
la actual auditoria interna. Lo cual aprobara al personal a localizar conformidades de
perfeccionamiento y novedosas operaciones. Todo componente de la institucion se debe
conocer la estrategia y las metas completadas de gestién. Se ampara sobre la base de las
supervisiones y comprobaciones de los ejemplos en los campos de trabajo.

Las areas comprometidas aseguran, los roles diarios de su personal, dentro del
marco formal de la empresa. El responsable del area debe buscar la modernizacion asi
como el perfeccionamiento en la institucion.

Con la capacitacion y el seguimiento los jefes del los campos buscaran la

permanente adecuacion y adecuacion y beneficio del personal. La empresa elaborara e
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implementara un plan de adiestramiento para mejorar la competitividad. Durante el
transcurso ejecucion, los adiestramientos proporcionaran como resultado, que el personal
se proporcione a mejorar consecutivamente sus acciones en favor propio y el de la

compafiia.

DONAYRE Jair (2014), en su Propuesta de disefio respecto al mantenimiento su meta
principal fue optimizar la planeacion y gestion de los métodos que poseen una gran
consideracién en bajas, medianas y grandes compaiiias, y como también se considera que
la rotacion de algunas comparfiias de servicios que los clientes tienen al solicitar un
servicio, no lo pagan por el procedimiento que lo soporta. Si la planeacion y gestion del
método se pone en la creacion del mantenimiento industrial, la meta de certificar que todos
los procesos destinados a mantener y preservar las maquinas fijos se elaboren bajo
estandares determinados de calidad.

Para llegar a este resultado de esta dificultad, se formard por la busca de los
origenes, a través del Diagrama del arbol. Posteriormente en dichos estudios, se planeara
cada procedimiento la cual cada operacion que fundamentara en su estudio transcendental
del Mantenimiento a través de una matriz FODA y un analisis de su cadena de valor que
tienen por meta enumerar las causas detalladas. Posteriormente, se planeardn en
consecuente desarrollaran una serie de labores sin embargo como la creacion de politicas y
metas para encausar los procedimientos de mantenimiento, para el progreso de las
maniobras de mantenimiento para reducir los niveles de servicio de los elevadores y
manifestacion de los indicadores para la inspeccion y evaluacion de los procedimientos.

Seguir con la preparacion de los registros, operaciones y documentos. Cabe
mencionar que el procedimiento para la solucion normal se desarrollara en basado en el

método de solucion de problemas o procedimiento PEVA, las documentaciones e

24



instrucciones perfeccionados obtienen como meta no es solo documentar e inspeccionar la
manera de cémo realiza la empresa en cuanto al mantenimiento sino también la de
normalizar dichas instrucciones. Sus habilidades de mantenimiento predictivo y RCM son
respectivamente acontecimientos por lo tanto se presenta en cuestion de servicios de
ascenso en este pais.

Los registros de mantenimiento, los reportes de trabajo y determinacion, y las
observaciones del fallo encontraran mucho beneficio para la corregir y la sustitucion de
dafios y detenciones en minimo tiempo y en modo definitivo. Comprobando total de
equipos supervisando el control de mantenimiento entonces se desarrollara un principal
planeamiento de recursos, por ende, bajo un estudio de costos y demandas, de otra manera
reducir o plantear la habilidad de adquisiciones de fracciones, instrumentos y piezas
lograndose reducir los costos de los servicios de mantenimiento.

Asi mismo el Diagrama del arbol se obtuvo verificar las causas raices que causan el
problema de rentabilidad en donde se accedié a desarrollar tacticas y procedimientos que
minimizan. Con el uso de la matriz Foda y la Cadena de Valor se verifico lo que generan a
originar las averias actuales y fraccionamiento en diferentes tipos de mantenimiento. Todo
esto accede que los procedimientos planteados aumenten sus niveles de importancia para la
compafiia a su vez, que se garantiza que sus areas de operacién eliminen los malos
manejos. El instrumento PEVA o procedimiento de solucién de dificultades proporciona

una sucesion de movimientos relacionados y un procedimiento para la mejora continua.

VASQUEZ Félix (2011), en su investigacion relacionada con el mantenimiento su meta
principal fue optimizar las labores operativas en dicha area, en ella se puede observar el
conjunto de equipos programados mensualmente también la periodicidad y las

caracteristicas del equipo. Como este proceso se detalla la cantidad de equipos han sido
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realizados y cuantos no han sido realizados, perfeccionando con la informacién de los
origenes del incumplimiento. Con el desarrollo de las charlas se mejora la gestion de
mantenimiento ofreciendo un excelente servicio.

Este progreso estupendo de la productividad esta en funcidn al instrumento gestion
del mantenimiento, teniendo en cuenta el avance de estos requerimientos se buscara
optimizar la produccién en la entidad. Al explorar se emplearon procedimientos
innovadores con fines de perfeccionar el mantenimiento, coleccionando la informacion y
establecer andlisis de la situacién del mantenimiento, para para la mejora en el area y el
buen funcionamiento de los equipos.

Este proceso busca conservar los estandares de calidad, y mantener los equipos en
situacién conforme y estar operativos, como también la disponibilidad. Para ello se
construyen habilidades de donde se establecen trabajos de inspeccion por parte de
operadores que operan los equipos, se elaboran procedimientos correctos de accién de las
maquinas con el soporte de los fabricantes de la equivalente. Se busca verificar y detectar
las fallas recurrentes y ayudar a dar una solucion a estos posibles fallos o inconvenientes,

evitando las pérdidas de tiempo por detencion de los equipos.

CRUZADO Antonio (2015), en su investigacion relacionada con la gestion de
mantenimiento tuvo como objetivo el optimizar maximizando las labores programados, y
minimizando asi las actividades correctivas, tener una mayor disponibilidad del
funcionamiento de las maquinas. Para conseguir las metas trazadas de esta formacion es
prioridad recolectar informacion existente y presente del area involucrada, sin embargo,
existe una cedula técnica con la que se verifica la acumulacién de informacion que permita
detectar como es encuentran estas Mypes del rubro textil en Gamarra respecto al

mantenimiento. En primer lugar, entre tanto encontrar el tamafio de muestra en donde se
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hara el levantamiento de informacion y luego el analisis de los datos, para ello se utilizara
la siguiente técnica para dimensiones de modelo para la poblacién definida.

El mantenimiento es de esos componentes es imprescindible ya que es el alto el
costo al presentar averias y al mismo tiempo la parada del mismo ocasiona perdida a la
empresa ya que se relaciona con tiempo perdido y perdida de dinero por parada de
produccion. Segun los estudios realizados se logré determinar la forma eficiente de hacer
los correctivos necesarios, asimismo el uso de formatos que ayudaron a la inspeccion y la
programacion del mantenimiento.

En concordancia de los datos conseguida se obtuvo un en primer lugar a evaluar el
listado de los equipos empleados por estas compafiias. En donde la implantacion de un
estandar de mantenimiento, cuya meta principal es revisar las diferenciaciones de la
demanda inclinadas por el avance en las circunstancias del medio del objetivo finito que
favorece el progreso posteriormente.

Respecto al estudio, se emplearon todos los conocimientos tacticos enumerados, los
cuales se concentran primordialmente en una gestion por técnicas, sin embargo, involucra a
los métodos de mantenimiento en las Mypes textiles. Con el propoésito de plantear un
modelo que genere actividades que adicionen valor a los métodos, por consiguiente, la
condicién que se obtenga al alcanzar un progreso en la produccion y por consiguiente la
competencia de las organizaciones que por lo frecuente consiguen de ejecutar una mejora

continua a través del periodo, y la practica.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

Gallara y Pontelli (2005, p.11), manifiestan que la “gestién del mantenimiento industrial
tuvo sus origines finalizando el siglo XIX, alcanzando la primera guerra mundial las
averias presentadas por las instalaciones de las fabricas eran reparadas por los mismos
operarios de produccién puesto que la maquinaria”.

“El desarrollo del mantenimiento desarrollado por un sistema informatico a
comienzos de los 70 en Inglaterra aparece la Tero tecnologia que combina la actividades
del mantenimiento con recursos financieros, las evaluaciones, los estudios de fiabilidad y

los procedimientos de gestion” (Gallara y Pontelli, 2005,p.11).

Para Gallara y Pontelli (2005, p.12), en “nuestros dias, las empresas de vanguardia
mundial desarrollan un mantenimiento con grupos de las propias empresas asesorados 0 no
por especialistas, a fin de conformar grupos de analisis y diagnostico”.

Para Garcia (2014, p.1), a “en el area de mantenimiento se precisa resolver los
problemas de mal funcionamiento mediante las acciones preventivas de tal manera que se
tome las precauciones para evitarlas”.

También Garcia (2014), hace mencidn que “seria conveniente que los responsables

del &rea productiva se hagan cargo del mantenimiento” (p.2).

Marco tedrico
Se presentan las teorias de importancia entre los cuales cabe destacar las referidas al
mantenimiento y calidad, se detallan distintos conceptos que seran de ayuda al momento de

tomar una decision de gestion de mantenimiento. A su vez, estos sirven como sustento al
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momento de explicar que forma la gestion de mantenimiento mejora, asi como los logros

obtenidos en la investigacion.

Gestion del mantenimiento
“Lo primordial de la gestion del mantenimiento es asociar las labores realizadas en la
gestién, donde se localizan sus partes y aplicaciones como también las herramientas para
mejorar la eficacia” (Garcia, 2012, p.16).

“El mantenimiento busca que los equipos no sufran detenciones que ocasionen
molestias a los clientes, por eso requiere niveles de calidad, seguridad resumiendo el
mantenimiento debe gestionar sus recursos asi como también equilibrar una pronta

respuesta a las fallas” (Gallara y Pontelli, 2005, p.12).

Gestion de mantenimiento preventivo
Se planted con la percepcion de prevenir y actuar antes del fallo de los equipos.
En tal sentido se determina como secuencia de actividades programadas anticipadamente,
con fines de disminuir todos los origenes de las fallas de un equipo. Para ello se realiza el

planeamiento respecto al uso de los equipos”.

Mantenimiento
preventivo

Basado en las Con base en la estadisticasy la
condiciones confiabilidad
! ] Il : X
Fuera de linea | Enlinea | | Con base en el tiempo | Con base eneluso

Figura I. Categorias de los mantenimientos preventivos.
Fuente: Duffua. Raoufy Dixon (2009.p.77)

29



Planeacion del mantenimiento

Para Garcia (2012, p.77), la “planeacion del mantenimiento estudia muestra
posibilidades para conseguir las metas, que es la agrupacion de las tareas y sacrificios
anticipados para concluir el desarrollo de accion por lo tanto estan compuestas por dos
etapas la planificacion y la programacion”.

Para Gallara y Pontelli (2005, p.25), la “planeacion del mantenimiento aparece con
la creacion de la organizacion hasta la obtencion de los resultados, esto implica que tanto
los planes como los programas no solo se encuentran en la parte operativa de la empresa”.

“El mantenimiento planeado es uno de los principales para realizar un mejor
control y obtener beneficios en la organizacion la finalidad de este pilar es mejorar
periodicamente buscando en obtener cero paradas no programadas o cero averias” (Garcia,
2014, p.62).

“La planeacion del mantenimiento es pronosticar el trabajo futuro entre estas
categorias, sistema de gestion, busca que sea méas de 90% el trabajo de mantenimiento sea
planeado” (Duffua, Raouf'y Dixon, 2009, p.193).

“El mantenimiento involucra a las diversas areas de la empresa dado que para su
ejecucion se requiere de diversos insumos para realizar las labores operativas y en muchos
casos la falta de integracién ocasiona retrasos y por tanto demoras en las labores” (Duffua,
Raouf y Dixon, 2009, p.192).

“El éxito de las labores en el &rea implica hacer un Fred back en las actividades
planeadas, por lo que en algunas entidades se centraliza las labores asumiendo de manera

integra el personal de area” (Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.192).
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Informacién sobre la demanda de la
carga de mantenimiento mds reciente y
los trabajos de mantenimiento pendientes
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Prondstico de la carga
de mantenimiento

.
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.

Planeacion de la
capacidad de
mantenimiento

Programacion del
mantenimicnto

Control del sistema
de mantecnimicnto

Salidas del sistema
de mantenimiento

'

Figura 2. Pronostico de planeacion en un sistema de mantenimiento.

Fuente: Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.35)

Capacidad del mantenimiento

“En algunas organizaciones restringen en el area la disponibilidad de personal

siendo esto una causa de saturacion de labores y retrasos innecesarios” (Duffua, Raouf y

Dixon, 2009, p.36).

“La capacidad de mantenimiento tiene que ver con disefio del sistema, los

prondsticos comprenden la estimacion y prediccion de la carga de mantenimiento”

(Duffua, Raouf y Dixon, 2009, p.36).

“En la capacidad del mantenimiento, los trabajadores con habilidades multiples

pueden ser utilizados en méas de un tipo de trabajo de mantenimiento, esto generalmente

mejora la utilizacion de la fuerza laboral” (Duffua, Raouf'y Dixon, 2009, p.166).
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Fuente: Duffua, Raoufy Dixon (2009, p.37)

Control del mantenimiento

Para Gallara y Pontelli (2005, p.23), el “control del mantenimiento es el ultimo
elemento a tener en cuenta en la organizacion e implica la capacidad de tener autoridad
para verificar la calidad de los resultados obtenidos y verificarlos con la medida o modelo
preestablecido como 6ptimo”.

Para Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.47), el “control automatico es un ciclo
continuo que consta de analisis de muestra y la ejecucion de acciones correctivas”.

“Es un conjunto de actividades con las que se realizan estudios de los resultados de

la gestién de mantenimiento y desempefio comparando con las metas operativas” (Milano,

2010, p.97).
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Figura 3. Sistema de Casada

Fuente: Duffua, Raouf y Dixon (2009, p

Dimension 1: Disponibilidad

49)

Para Arques (2009, p.69), la “disponibilidad estd representada por el tiempo de

buen funcionamiento del equipo, es considerada como la probabilidad de que una maquina

realice las tareas para las cuales ha sido requerida en un momento o tiempo determinado”.

Para Martinez (2007, p.84), la “disponibilidad de que un equipo entre en

funcionamiento y se mantenga en operacion durante un periodo de tiempo establecido, con

fines de incrementar la rentabilidad de la produccion”.

Para Garcia (2014, p.174), la “disponibilidad es la capacidad que los equipos 0

sistemas funcionen satisfactoriamente en un determinado tiempo, asumiendo que se estén

cumpliendo las tareas de mantenimiento previstas, estos datos son medidos en porcentajes

en un determinado tiempo™.

Para Mora (2009, p.76) “Indica la relaciéon de la disponibilidad como la siguiente

formula”.
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Confiabilidad
Disponibilidad =

Confiabilidad + Mantenibilidad

DISPONIBILIDAD

Figura 4. Relaciones y leyes que gobiernan un sistema de mantenimiento
Fuente: Mora (2009, p.93)

Confiabilidad
Para Mora (2009, p.95) “Indica que la confiabilidad de un equipo es la reiteracion
donde acontecen las deficiencias, la maquina confiable; siempre que la reiteracion se
desprecia”

Mantenibilidad
Para Mora (2009, p.104) “Tiene que ver con que un equipo, este nuevamente
operativo luego de presentar fallas en el proceso productivo™.

Indicador 1: Tiempo de Funcionamiento

Tiempo de Tiempo disponible - Tiempo fuera de
*100
funcionamiento = servicio

Tiempo disponible
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Para Gonzales (2010, p.50), el “tiempo de funcionamiento es la medida de tiempos del

buen funcionamiento (media de los tiempos del buen funcionamiento)”.

“Si un componente tiene una falla constante afectara al tiempo de funcionamiento,

periodo en el cual se realizara una inspeccion del equipo” (Arques, 2009, p.82).

Calidad de servicio

“Este satisface las necesidades de los usuarios con buen servicio en un contexto global”
(Vargas y Aldana, 2014, p.139).

Para Deulofeu (2012, p.53), la “calidad de servicio se refiere a las expectativas que
tienen los usuarios sobre las empresas de servicios que consideran excelentes de un sector
determinado, y respecto a la calidad percibida de una empresa en concreto del sector
analizado”.

“Se precisa como calidad de servicio a la supremacia ponderable y conprobable de
un producto o servicio sobre otro, adquiriendo a raiz de algun estandar preestablecido”
(Rey, 1999, p.25).

Importancia de la calidad de servicio
Para Moreno, M;,Peris. y Gonzales. (2009), considera importante “se asocia con la
complacencia de lo requerido por los usuarios, evitando fallas en productos y servicio,

reduciendo derroche de recursos.”
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Patron de la calidad de servicio
El patron de gestion especifica las por consiguiente las descripciones del patron de la
calidad del servicio que por lo tanto es beneficiado como una parte de la tactica que plantea
el autor para ejecutar con las metas de estudio esta es METODO SERVQUAL.

Ruiz, Olalla (2011), considera importante lo planteado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, quienes valoran “lo manifestado por los clientes respecto a calidad y la segunda lo
relacionado dentro de la organizacién el cual representa la imagen hacia el exterior”.

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008, p.11), la “calidad atrae clientes, ya que
muestran su satisfaccion, al mismo tiempo seran portavoces de los aspectos positivos de la
empresa ante otros posibles compradores”.

“Los objetivos de calidad y servicio se relacionan con la preferencia de los clientes
por los productos” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.95).

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008, p.11), la “deficiencia en el servicio a
los compradores esté directamente vinculada a la falta de liderazgo™.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL.

Para Deulofeu (2012, p.53) se consideran importantes los siguientes aspectos relacionados

con la calidad:

Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia.
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Fiabilidad

— | Servicio percibido | -¢——

Capacidad respuesta Calidad de
Seguridad > servicio

precibida
Empatia

—» | Servicio esperado |€—
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Tangibilidad

boca-oido personales pasada Externa

Figura 5. Percepciones y expectativas de la calidad de servicio.
Fuente: Vargas y Aldana (2014,p.203).

Dimension 1: Fiabilidad
“Es brindar el servicio de manera exacta que genere satisfaccion” (Vargas y Aldana, 2014,

p.203).

“Es también el aspecto determinante independientemente de lo que se evalua”
(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.95).

“Se considera valioso para el accionar de las empresas toda vez que se busca un
diagndstico integral” (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.37).

Indicador 1: % Reclamos

N° de Reclamos
% Reclamos = *100
Total de mantenimientos realizados

“Los reclamos son la evidencia de una evaluacion negativa del servicio, porque le permite
a la organizacidn enterarse de que tiene un item, que tiene que realizar un mejoramiento”

(Uribe, 2011, p.126).
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Para Uribe (2011, p.126), es “muy importante tomar en cuenta la disconformidad
de los clientes, en ellos se evidencia una evaluacion negativa del servicio”.
“Los reclamos por parte de los clientes, son las que expresan un cierto grado de

insatisfaccion con el producto o servicio prestado” (Alcalde, 2010, p.232).

Indicador 2: % Grado de cumplimiento

% Grado N° de Atencidn realizadas
= *100
cumplimiento Total de Atencidn programados

“Es la percepcion global sobre el servicio, que el cliente espera en términos de valor

agregado” (Vargas y Aldana, 2014, p.259).

Dimension 2: Capacidad de respuesta
“Es la disponibilidad para con los clientes en la medida que se les brinde una atencién
adecuada” (Vargas y Aldana, 2014, p.203).

“Encuesta al cliente sobre la existencia de voluntad de dar un buen servicio por
parte de la empresa.” (Deulofeu, 2012, p. 57).

“El control percibido tiene que ver la forma como se resuelve situaciones
probleméticas y al mismo tiempo la pretension de lograr cumplir con los propositos ”
(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2008, p.120).

Indicador 1: % Mantenimientos realizados
% Mantenimientos

= Tiempo del mantenimientos realizados *100
realizados

Tiempo total del mantenimiento programados

38



“Se relaciona con las labores de diagndstico de los equipos, en la busqueda de prevenir de
las fallas, con lo que se evitard retrasos productivos” (Garcia, 2012, p.41).

“Es el porcentaje del nimero de mantenimientos de los mantenimientos realizados
sobre el total de los mantenimientos” (Garcia, 2014, p.263).

“Se puede recurrir al historial de paradas del equipo, que tiene que ver con la

confiabilidad o se basan en las condiciones” (Duffua, Raouf'y Dixon, 2009, p.76).

1.4 Formulacion del problema
Problema general
¢De qué manera la gestion de mantenimiento preventivo mejora la calidad de
servicio en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018?
Problemas especificos
¢De qué manera la gestion de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la
empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018?

¢De qué manera la gestion de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de

respuesta en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018?

15 Justificacion del estudio

Justificacion Teorica
“Tiene que ver con lo realizado por el investigador para poder escrutar en lo mas minimo o
varios enfoques con la finalidad de mencionar los problemas que surgen. A partir de estos

enfoques, se espera dar solucion mediante las teorias planteadas o detallar nuevas
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alternativas que puedan modificar, casé contrario reforzar el estudios al comienzo”.

(Valderrama, 2013, p.140).

Justificacion Practica

“El investigador busca demostrar su experiencia adquirida, en la busqueda de la solucién
con el fin de obtener reconocimiento o el titulo académico” (Valderrama, 2013, p.140).

En el presente estudio se busca brindar una buena calidad de servicio en la empresa
Generadores Gamma S.A.C, validadas en la planeacion, capacidad, control de

mantenimiento.

Justificacion Metodoldgica
“Se refiere al uso de la metodologia y las técnicas relacionadas que serviran de ayuda para
que el estudio pueda solucionar los problemas que se presentan y a su vez de ayuda para la

aplicacion de otras investigaciones”. (Valderrama, 2013, p. 140).

1.6 Hipotesis

Hipdtesis general

La gestion de mantenimiento preventivo mejora la calidad de servicio en la empresa

Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018.

Hipdtesis especificas

La gestion de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la empresa

Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018.
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1.7

La gestion de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta en la

empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018.

Objetivos
Objetivos generales
Determinar como la gestion de mantenimiento preventivo mejora la calidad de

servicio en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018

Obijetivos especificos

Determinar como la gestion de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la

empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018.

Determinar como la gestion de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de

respuesta en la empresa Generadores Gamma S.A.C, Lurin, 2018
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1. METODO



2.1 Disefio de investigacién
Disefio Cuasi Experimental

Se considera cuasi experimental, por lo tanto, el investigador ejecuta la manipulacion en la
variable independiente examinando el impacté sobre la otra variable

Método de la Investigacién
Para Bernal (2010, p.60), “el método hipotético deductivo “es una técnica donde se realiza
la validacién de hipotesis™.

Enfoque de la Investigacién
Es cuantitativo porque se emplea por ende el hacinamiento en justificarlas hipdtesis con
origen en apreciacion numérica de esto se sigue el estudio descriptivo, con el fin de
constituir modelos de conductas por consiguiente medir teorias.

Nivel de la investigacion

Este tipo de investigacion busca puntualizarse o aproximar a una cuestion para
intentar encontrar sus origenes ya que su relacion es causal, ademas describe el fendmeno
analizando las variables siendo prioritario detectar que ocasionan los problemas.

Tipo de la Investigacion:

Para Murillo (2008, p. 61), “El estudio es de tipo aplicada denominada también préactica”.

2.2 “Variables, Operacionalizacion

Variable independiente: Gestion del mantenimiento

“Es el proceso por el que se busca el control de un plan de mantenimiento para optimizar

los recursos empleados” (Garcia, 2014, p.3)
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Variable dependiente: Calidad de servicio

“Satisfacen las necesidades de los clientes con buen servicio en un &mbito global” (Vargas

y Aldana, 2014, p.139).

“Tiene que ver con satisfacer las necesidades de los clientes y sus pretensiones de los

mismos” (Abadi, 2004, p.4).
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Tabla I Matriz de operacionalizacidn de la variable gestion del mantenimiento.

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR )
MEDICION
Tiempo disponible - Tiempo fuera de
% Tiempo de servicio
Gestion del
Disponibilidad | funcionamiento = Tiempo disponible *100 Razon

mantenimiento

Fuente: Elzboracion propia
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

| Tabla 2. Maitriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicios.

respuesta

realizados en fecha

Mantenimientos programados

ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES )
MEDICION
N® de reclamos
% Reclamos *100
Total de mantenimisntos realizados
Fiabilidad
% Grado de MN° de Atenciones realizadas
=100
CALIDAD DE Cumplimiento Total de Atenciones programados
Fazon
SERVICIO
Capacidad de | % Mantenimientos Mantenimientos realizados en fecha
=100

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y Muestra

Poblacion

Lo conforman los datos numeéricos referidos a las variables de gestion de mantenimiento y

calidad de servicio.

Muestra

Todos los numéricos referidos de los 12 ultimos meses de las variables de
mantenimiento preventivo y calidad de servicio.

Muestreo

Es el tipo no probabilistico.

2.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Es la observacion, experimentales, analisis documental y observacién en el campo.
Asimismo, se determina los procedimientos y se observara el periodo que se acontece a

realizar las tareas en la empresa Generadores Gamma S.A.C., Lurin.

Instrumentos de recoleccion de datos
Constituye la ficha de recoleccion de datos, con los que se podrd obtener datos de la

empresa Generadores gamma S.A.C.

Validez

Se realizo el juicio de experto para validar las variables independientes y dependiente

firmado por 3 ingenieros industriales.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Las muestran obtenida de las dos variables, contienen la exigencia de estudio sea
encausado para supervisar la consecuencia que engendra la variable de estudio. Por este
motivo, para evaluar la informacion recolectada se precisa de Microsoft Excel y Statistical

Package for the Social Sciences (SPSS 24) y los siguientes métodos:

Método de analisis descriptivo
Este estudio nos da el resultado de disminuir las distintas informaciones a examinar, De
modo que la exploracion efectla respectivamente la aplicacion de estadistica descriptiva
por consiguiente la explicacion de los datos obtenidos, luego de aplicar la estadistica

inferencial.

Estadistica inferencial

Para Hernandez et al. (2014), “este procesamiento se usa con fines de validar hipotesis”
(p. 299).

En este caso se busco argumentar en los resultados y universalizar a toda la poblacion, se
utilizara la prueba T-STUDENT donde se podra determinar si la hipotesis es nula o alterna.
En la prueba de normalidad se determind si la muestra tiene un comportamiento normal
Por ello, la exploracion aplicara la estadistica inferencial, en consecuencia se dedicara al
analisis de datos de la linea de envasado en la compariia Generadores Gamma S.A.C., con

el objetivo de contrastar la hipotesis.
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2.6 Aspectos éticos

Para Naghi Namakforoosh (2000) se refiere que los aspectos éticos son esenciales para el
proyecto de investigacion, que dependen principalmente de estudios de investigacion
usando un analisis de los controles. En el proyecto de investigacion tiene una

responsabilidad hacia el cambio.

En la actual proposito de la estudio se ejecutd debido a la exigencia de incrementar la
calidad de servicio de la institucion Generadores Gamma S.A.C., en esa misma linea ha
sido util revisar y leer los multiple libros y tesis referentes a las variables de estudio para

fortalecer el proceso investigativo

2.7 Desarrollo de la propuesta

Es una institucion nueva y sélida con cobertura en el mercado interno y latinoamericano, la
institucion lo integran profesionales de primer nivel y comprometidos con la empresa, por
tanto buscan eficiencia en la organizacion, estableciendo métodos debidamente
proyectados alineados a los estandares de calidad en la labor que se ofrece, orientado a

cumplir con los clientes satisfaciendo sus necesidades.

Vision
Dentro de los valores fundamentales, entregar productos competitivos en la linea de
generadores tableros de transferencia, contribuyendo con la sociedad y medioambiente;
con la finalidad de proponer a sus clientes un desarrollo sostenido y ejercer influencia en

los demas ciudadanos.
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Mision
Somos una institucion solida, con ideales identificados que brinda servicios a nivel
nacional y latinoamericano con productos confiables.
Cultura organizacional
Valores fundamentales
Confianza, Oportunidad, Excelencia, Perseverancia.
Personal

Técnicos electricista, Técnicos mecanicos, altamente calificados

GERENTE GENERAL

L I 1 1
l SERVICIOS } l VENTAS I ADMINISTRACION l LOGISTICA J
l JEFE DE l l l
MANTENIMIENTO EJECUTIVOS } TRABAJADORES l ALMACEN
l ELECTRICISTA ‘l l MECANICO w

Figura 6. Organigrama de la empresa Generadores gamma S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.

Servicios que realizan la empresa Generadores gamma S.A.C

Figura 7. Montaje. Instalacion de Generadores.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Suministro y montaje de tableros de transferencia.
Fuente: Elaboracion propia

Figura 9. Mantenimiento de Generadores.
Fuente: Elaboracion propia.

2.7.1 Implementacién de la mejora

Para realizar la mejora se desarrolla la metodologia PHVA mediante la cual se trabajo en
forma ordenada y sistematica para implementar la mejora continua, en el mantenimiento

preventivo.

Planear
Identificado los principales problemas y aspectos criticos a mejorar. Observando, los

problemas y oportunidades de mejora identificados se presenta una gestién del
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mantenimiento que evite dichos problemas incorporando las mejoras para una

planificacion del servicio que optimice los distintos procesos.

Es una herramienta til para organizar los factores que influyen en un proceso, ayuda a
resolver los inconvenientes que se presentan”.

El diagrama de Ishikawa
Esta elaborado en base a los problemas encontrados en las actividades de la empresa.
Mediante el desarrollo del Diagrama de Ishikawa, y tenemos la falta de disponibilidad en
los equipos elevadores, deficiencias con la culminacién de los mantenimientos de los
equipos por retraso, carencia de planificacion en labores, falta compromiso con los

clientes y sobre todo la elevada no disponibilidad de los equipos.
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MANO DE

OBRA METODOS

MEDICION

Personal Insuficiente
para trabajo de
mantenimiento

Falta de cumpliento de los
mantenimientos
programados

Control de calidad
msuficiente

Capacitacion inadecuada control

Falta de disponibilidad de

los equipos
Sobrecarga de trabajo
adecuada

Optimizar los formatos de

Falta de supervicion

Falta de proveccion enla

Maquinarias antiguas
demanda

requieren modernizacion energia

Falta de stock en el

Falia de procedimiento
almacen

para el cambio de
herramientas

nido excestvo

MAQUINAS Y

HERRAMIENTAS MATERIALES

Figura 10. Diagrama de Ishikawa de la Empresa Generadores Ganuna S.A.C
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de Pareto.

Duffua, Raouf y Dixon (2009, p.47), indican que el “Diagrama de Pareto representa
representacion de datos segun frecuencia, mediante el cual se podrd plantear soluciones
incidiendo en los mas prioritarios”.

Facilita el estudio de las causas, siendo el de mayor porcentaje la falta de disponibilidad de
los equipos, las demoras e incumplimientos de los mantenimientos preventivos
programados y las demoras en la asistencia de emergencias en el servicio de averias,
generando una falta de compromisos con los clientes evidenciando deficiente servicio.

En la Tabla 3, se tiene el diagrama de Pareto de la empresa Generadores Gamma S.A.,

Lurin

Tabla 3. Causas de diagrama de Ishikawa.

R Frec. Frec.
CAUSAS Frecuencia Normaliz Acumulada
1 Falifa de disponibilidad de los -6 - 2104
eguipos
Demoras e incum plimientos de
2 los mantenim ientos 23 19% 40%
preventivos programados
3 F’ersc_:nal |nsuﬁ::|E|_1te_ para el =0 S J—
trabajo de mantenimiento
4 Falia de un control de calidad 15 12%6 5596
= Falta de supervision adecuada 13 11% 79%
6 Falta de manu&_:le_s operativos 10 gag J—
para el mantenimiento
2 Falta de form atos paf:a un g — g4
control del mantenimiento
g Inexistencia de algur!c:s - a0 1 00%
repuestos en almacen
TOTAL 123 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Diagrama de Pareto de la empresa Generadores Gamma 5.4 .C
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 12. Diagrama de actividades de proceso de mantenmmisnte preventrvo (pres t=st)

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 12, segun la informacion registrada se llegan a realizar cada 3 veces por mes
ya gue es una tarea de mantenimiento, esta actividad tiene como tiempo de 525 minutos

que equivalen a 8.75 horas con el equipo mecanico y eléctrico.

Flujogramin de Mantenimiento Preventive

CLIENTE MANTENIMIENTO

[ Inicin ]

Cllente reclbe comumlcacién v -

DIOETATEE Servicio
Revizion de programa de
¥ rantenimiente
) Confirma fecha de servicio de l
milo. preventive \ Aviae de mantenlinlento a cllente [1)
Recibe confirmmacidn de fecha
Revizién del plan de mtto. ey
Se genera OT
Ejpencidn de OT en  las |
£ inaralacianss dal Alisnre

! ‘ Genera  lstade  de
(51 Culminacién de 0T Dargus de mizo,

l Planificacion ~ de  materiales,

equlpos ¢ herramlentas

| Dezarrollo de informe de servicio
=

g

Figura 13. Flujograma de Servicio de mantenimiento preventivo
Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4. Gestion de mantenimiento pre- test

sep-17 11,312 14,400 78.6
oct-17 11,887 14,880 79.9
nov-17 11,496 14,400 79.8
Pre - test 79.4
dic-17 11,380 14,880 76.5
ene-18 11,679 14,880 78.5
feb-18 11,183 13,440 83.2

Fuente: Elaboracion propia

Se verifica en la tabla el % de funcionamiento de los equipos no estdn cumpliendo sus
horas totales, esto debido a sus fallas por efecto a su falta de realizacion de mantenimiento
preventivo en la cual tenemos el promedio de Gestién mantenimiento preventivo de 79.4

horas que nos indica mucho para poder trabajar y luego mejorarlo en el Post test.

Tabla 5. Calidad de servicio pre- test

sep-17 6 44 13.6 86.4
oct-17 6 45 13.3 86.7
nov-17 6 45 13.3 86.7
Pre - test 85.7
dic-17 7 41 17.1 82.9
ene-18 7 42 16.7 83.3
feb-18 5 42 11.9 88.1

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se tiene el % de reclamos, que se han realizados por los clientes, por lo tanto,
indica que el equipo ha tenido inconveniente, por consecuente aplica la baja calidad de

servicio, se observara un promedio de % 85.7.
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Hacer

Anadlisis de la gestion de mantenimiento pre estudio
El estudio de la localizacion actual recoge por consiguiente la informacion necesaria del
area de mantenimiento y demas factores que afectan a la gestion del mantenimiento en el
proceso de mantenimiento preventivo orientados a la mejora de la calidad del servicio.
La gestion del mantenimiento determina el grado en cual se utilizan los recursos
destinados para esta area, en beneficio de la calidad de servicio especialmente en la

operatividad de los equipos Y actividades de mantenimiento.

Gestion de mantenimiento preventivo
Hacer la planeacion de mejora
Se inicia dando a conocer a la gerencia, el propésito de mejorar la calidad de servicio,
planteando nuevos procedimientos, en el &rea de mantenimiento con fines de un mejor
control de labores que se ejecuta durante el mantenimiento preventivo
Se precisa adiestrar al personal resaltando lo siguiente:

- Situacion presente de la organizacion

- Precisar de nuevas formas de realizar las labores en el area

- Estar enterado de la programacion del mantenimiento

- Estar informado de la programacion en el area.

- Conocer como hacer uso de formatos que fortalezcan el control.

- Detalles de una buena atencién a los clientes
Se tomara en cuenta opiniones diversas durante el adiestramiento como aportes para la

deteccion de fallas
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Revisién de problema y oportunidad

Se precisa hacer ajustes en cuanto a la operatividad ya que las deficiencias que se

presentan generan pérdidas a la empresa e impiden su crecimiento, considerando:

No lograr alinearse a lo establecido en la programacién
- Fallas en equipos

- Disconformidad de clientes que se van a la competencia
- Tiempos perdidos innecesariamente

- Falta de integracion de los colaboradores

- Insatisfaccion de los usuarios

Seleccion de material

Se precisa dar a conocer la nueva forma de trabajo, considerados en el proceso de

implementacion

Criterios de seleccion

- La institucion requiere recursos para la mejora y promover el desarrollo

profesional.

- Tener claro lo que es beneficioso a la empresa respecto a los recursos empleados

- Fortalecer el adiestramiento
Reunidn con la jefatura para reunir para definir la implementacion
La jefatura de mantenimiento procede a definir la implementacion del mantenimiento

preventivo, tipo de alcance y los beneficios que este método lograria en las mejoras para el
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area de mantenimiento y el mas importante la de incrementar la calidad de servicio, con lo

cual se compromete en dar las facilidades y recursos para la aplicaciéon.

Preparacion y capacitacion
Una vez que se tiene el compromiso con la jefatura de mantenimiento RRHH es el

responsable de realizar las capacitaciones desde el punto de vista tedrico y practico

WGamma

ACTMDADES DECAPACITACION EN LA EMPRESA
MONENTODS ACTMDADES LLGAR ENCARGADD FECHA
Rieuniongeneral con ., s
ol gerente genaral Empresa Fernando Gudine | 10/032018
Noo | Stk
T fﬁ Empesa Cesa Mendoza | 01042018
I3 empresa
Capacitacion y
enrenamientode Empresa Mario Rojas 0B/0472018
Motores Perkins
Capacitacion y
- enirenamiento de Empresa Meario Fojas 15042018
PROCESD S

Gestonde — s
marienimieno Empresa MenioHos | 23042015

preventvo
Frogramacion y
entrenamienty de Empresa MerioRos | 30042018
modulos deconfrol

FINAL

Charlade calidad de Empresa MarioRojes 04218
SEVICio

Figura 14. Actividades para la capacitacion de equipos
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15. Capacitacion y entrenamiento al personal.
Elaboraciéon: propia

Figura 16. Capacitacion y entrenamiento al personal.
Elaboracion: propia
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Mejora de plan de actividades del mantenimiento preventivo
Se procede a una revision al plan de mantenimiento, considerando las causas de las paradas
mas frecuentes, las actividades a realizar, los registros a considerar, las inspecciones, la
limpieza, lubricacion y todas las actividades en el mantenimiento. El objetivo principal del
plan es reducir las fallas inesperadas en los equipos, a su vez reducir los costos excesivos

de mantenimiento que tiene como consecuencia la baja calidad de servicio.

Ficha técnica de generador.
Dentro del plan de mantenimiento deben estar incluidas las fichas técnicas para que se
pueda realizar un mantenimiento correctivo adecuado, en las fichas debe estar registrado

toda la informacidn necesaria de las maquinas.
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WGanima

GPLS-460

DATOS TECNICOS.-

Motor Marcay Modelo: 2506A-E15 TAG3
Alternador Marcay Modelo Leroy Somer LSAG7.255

Base tanque tipo C de acero al
Tipo de interruptor: Interruptor Termomagnetico de 3 polos
Frequency S0 Hz 60 Hz
Velocidad del motor RPM: 1500 1300
Capacidad del Tanque de Combustible: litros (US gal) 569 (150)

Consumo de combustible : Prime |/hr (gal/hr) 101 (26)

Consumo de combustible : Stand by /hr ( gal/hr) 114 (30.3)

Hi

GENERADORES GAMMA S4C
Av. Los Eecalipros No. 371 Esquisa Galle Los Ceibos, Urh. Saat Gesoveva. Luris
TeM 0511367-3250

Figura 17. Ficha técnica de grupo electrogeno.
Fuente: Generadores Gamma
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Repuestos
Establecer un eficiente registro de existencias de repuestos y herramientas, garantizando la
adecuada rotacion de stock para los mantenimientos a realizar, el cual se realizara el
requerimiento por medio del sistema integrado con el apoyo del area de compras, tendra

una rotaciéon mensual.

Tabla 6. Kit de repuestos para el mantenimiento preventivo.

ITEM SISTEMA DESCRIPCION CANTIDAD
1 Combustible Filtro de combustible 2
2 Lubricacion Filtro de aceite 1
3 Electrico Solvente dielectrico 2Lt
4 Electrico Cables N2 14 AWG 5 mts
5 Industrial Trapo industrial 10Kg
6 Electrico Rele 12VDC 2
7 Electrico Bornes de Bateria 2
8 Lubricacion Aceite 15 W40 5GlI
9 Enfriamiento Liquido de refrigerante 2G|
10 Plastico Bolsa de basura 10
11 Electrico Terminales de control 10
12 Electrico Liquido para bateria 1Gl
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 7. Cosio del provecto.
COSTO DEL PROYECTO
COSTOS UNIDAD |[CANTIDAD| PRECIO UNITARIO TOTAL
O e Sl s L A 1 Millares | S/ 300,00 | = 300,00
Certificados U nidad 1 Millares | 5. 3o0.00 | 5 300.00
ImMprEsora L) riclavd 1 b= S00.00 | 5/ S00,.00
LAaptop U nidad 1 ET 1,50000 [ S/, 1,500.00
Lapicaros LI riicdand 50 S/ 0.20] S/ 10,00
Cuademos U nidad 50 T 0.80 | S 40,00
hesa Unidad 1 = S00.00 | S/ S00.00
Sillas U nidad 1 s, 200,00 | 5/ 200,00
Capacitador Unidad 1 T 300000 S, 3,00000
Lirmifomma L ricd et 10 =4 150,00 | S 1.500,00
Fizarra U nidad 1 S, 100.00 | S 100.00
Plumcrnes L ricdancd =1 = 200 S 10,00
TOTAL| 5/ 7.760.00

Fuente: Elaboracion propia

65



Tabla 8. Diagrama de Gantf propuesto.

DIAGRAMA DE GANTT PROPUESTO

# TAREA TAREAS NICIO | DURACION | FINAL
Tareal |Anaiss de realifad probens adua 01T 3 O 2T
Tarea?  |Bzboracon de disgrans de ishkave-pardo QUeraty g (a0 AT
Taread | Feodeodon de mformeaon (Trabgos previos) 0542017 10 15402017
Taread E;;Tﬂ::ﬁi;ﬁ;ﬁ T 2 19102017
_ Deermhacon de variabie depandene

area s Caidal de servido Ty 12 1990207
Tarea6 | Fornulagon del probiene(Ganeral Epedio) 120ty 10 FIAAT
Tarea7  |Hipotssiz GaneralEgpedioo 19902017 5 24T
Taread  |Dekrminacon de bs chjsiuos y epedioes A1ty & FTHDANE
Taread  |(peradondizaton de lasvariebies T 17 24v27
Taea 10 |Deerminaoon de b pobigam ymussea 1217817 14 L T
Taez 11 [Fevso de rabdo svanmd 051212017 051 2017
Taez 12  |Suscon acusl de e enpresa 051212017 14 194 22007

Taez1d (idenficadion de l& Sub Area 3 meorar 1912017 13 01012018
Taea 14 |Diagnosioo nica OU0/2018 19 20012018
Taea1s  |Medoon pre-iest 2001/ 2018 10 IHOZ2N8
Taea it  |PrelesiVaridie ndepadene 018 -] L B
Taez 17  |Fecdeocon de ddos 05212018 10 16022018
Taea 18 | Baboraoon de diayrans 20 160 018 k] 190218
Taea 1% |Preteswenzliz degendene 1902018 5 2N
Taea 20 |Caioulo de fabizided yoapacdad de reguese 24022018 5 20002218
Taeall  |plan propues 0108/2018 15 11022018
Taeadd |Apicacon del plan propues 1108/2018 20 150712018
Taea?d  |Feodeodon de ddos nejoraios LT ] 30 10082018
Taez s  |Presenioon de documentacion 1008/2018 10 20082018
Taesdl |&nziss edadsiono 20082018 5 2008
Taez28 | Revision de Trabap fnalizado 250111900 5 J0082018

Fusnts: Elaboracion propia
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Tabla 9. Plan demantenimiento preventivo de grupos electidgenos mes de setiembre

W 2= | d U omzmi T 2= | d U omz | omio| ju | W 2 d U omz | omio| ju | W 2 d U omz omio| W =
el els s ¢ ¢ s/ ¢ § FFF PP FTFEETTEEEEEEEOR
lalaldlalald|lalalelala|dald|a|s|s|d|g|s|a|a|8|E|a|8 5|88 =
1 M M M
) M M M
3 M M M
| M M M
3 M M M
3 M M M
7 M M M
3 M M M
3 M M
10 M M
1 M M
1 M M M
1 M M M
1 M M M
15 M M M
15 M M M
17 M M M
13 M M M
13 M M M
m M M
2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1
ES
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 10. Plan de mantenimiento preventivo de grupos electrogenos mes de octubre.
do U ma | mi | ju ¥ 33 do u | ma | mi | ju W 33 | do u | ma | mi | ju ¥ = do u | ma | mi | ju W = do U ma
M lA el ald|d | &e|a R a A 5 37 - H M om oA A A R 8 TR R
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M
M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M M
M M
M M
M M M
2 01|12 2222|222 2|1 /1|2 2|2 |22 |2|2|2|2|1 1|2 |2|2|2|2 12

Fuente: Elaboracion propia
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7 Generadores
PPWGamma
CONSTANCIA DE SERVICIO TECNICO

LUGAR: LoVl . [FECHA: 13- -208 .

CLIENTE: Wawpon , .5

OBRA:

EQUIPO: GPLS - Aco

SERIE MOTOR: SERIE ALTERNADOR: A0 2030 9459 — [0
CONEXION: Odoe  Ezletn AVR: R 250

NATURALEZA DEL SERVICIO:

Sorvu® 00 MoaRmmie Ao Ut RRLe0 0@ (,c\»upo é\ea,ojewo

PARAMETROS REGISTRADOS:

POTENCIA AAD LW - TEMPERATURA: ®Bo°cC .
VOLTAJE: U0 A C. PRESION ACEIE: 4.0 Pal.
AMPERAJE: ASOA . VOLTAJE BATERIA: 13.S NBC.
FRECUENCIA: [ HORAS (Horometro): Ao Honas
TRABAJOS REALIZADOS:

Hofenmene  Pevedtive ok brnpe  ledrogent

O (Bbie los Tofipn & C AcsTe, (olastible) Awe).

Neeoye R Tedo & Ac® {\ (enpG 26 LEDECRY)

Clnpeat (ceneral — ( Ixtemo, Exteons)

é)uéfes X (ornes K encodmn

AjuTes o Tobeo o "ol

£

Voo 5 Vpewraton .

~

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

_  Cbmbe & GaleMe.  A2unC. r1 Fpbcs

= (ombe X Dones & (5okenc.

Wsw OONF@QAD DEL CLIENTE
GENERADORES GAMMA S.A.C &N \oey Yo Q.
Lks Alowen .

Figura 18. Constancia de servicio técnico de mantenimiento preventivo.
Fuente: Generadores Gamma
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'Y‘ Ga mma CHECK LIST

[Cliente: n 0 o g C\‘%-Mpub-:
Direccion: Ciudad: LW ozloe\wl% \

Y| |
Marca: NG o 11 1 g Marca: - MM, pm: A0
Modoko: 0\0L mrca: |Lercy  omes Modeb: -1 : =2
N Serie: Modeb: 15040 N Serie: Serviclo: mmzz
LP. Molor N Serie: A A0
e T T
He: FP. Ablamento
Alwa MSNM: Tipo do bobinach:
Marca: A
1 Swikch Temperslura D! Modela
2 Switch Presion. £ L(g;P R
3 Switch nivel de agua Q!L. Transformadores de Coriente:
4 Sobrevelosided .
5 Carga de bateria Merca:
6 Sensar Tomp. Agua ﬁ weke  E£50 A -
7 Termometro (o1 % N de Serie:
8 Sensor preskon de acete LS D N
9 Manometro Jb%“ Fekup J—
10 Amperimotro (8 \
1 Vokivotro _lz W' [Modulo de Transferencis Murca: UP-15 .
12 Frecuencimetro DX Modeks _@mm N de Sorie
13 Hordmelro O | Contactores Marca: )
14 Ctros QV: Marca: -/ Capacidad o0
o OPEROTIND « vot: m'gé. Arperes: S/ ¢ &

8{ AT Swprenle . (Levition t :E\SPew;m Verlod: commene

o 89003 v Enwrilindo O?uc'\‘m' (s eguus v Tonusnandol,

&md‘o'wére., ton O\.\synos des prpedbs ’\?om ggodei‘

G)N\‘é\ Of‘lor

/‘;fmgo (Q\?\x&o Yonsyondo Ope/c‘t‘.uc»

P <l

/ S

e

£

A\ 7
DOKD \\oamow\ g

Figura 19. Reporte de Check List
Fuente: Generadores Gamma
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WGamma

" ALCANCE DEL SERVICO DE MANTENIMENTO PREVENTIVO

LONSIDCRACIONE S WPORTENTES:

- Elpmserts =i comprende apicarel Memtenimiertn Pruenin estandarpas Planiss Blectios
273 gofvidad s2 eecud dentno del programa de senacios para dicho e quipd, 3 ksnem 3l motor, genersdar
y Talolero de cortro

- Los sendcios MANTENMENTO P REVENTIVD ESTANDAR, b ebciein Temosentenados y capaciadas
b o ruestng mand o y responsaniidad, y supe mEsdos poron ingeniem

- Los Temmizos de Mente imiserto wiiz o wrifoemes y Uensiios de sequridad de scuendo 3 Bs normas
esabikcdss

- Para b walider de | preserie oba los eouin s deden encorts S8 0Deratios | en buen esiado, a5
oomo Bsbateres de armnaue

- EL PRESENTE PRE SUPUESTD 50LO NCLUYE LO OFERTADD CUALGUE RREFLE 5TO O SERVICD
NO CONTEMPLADO SERA MATERIA DE OTRA COTIZAQON.

ALMOTOR:

- Suministn j camizin de aceie 15040

- Suministn § camibn de Fito ) de Azl

- Sumini=tn § camioig de Fitn 5)de Comibistibk

- Limpiz = del Filro (=) de Aie

- Verfizarel estado de s fja deventipdor

- Comprodarel il ekorolbion y carge de batena, lmpiar y protegerbomes

- iz 2 e zniordel modor,

- Cambin debomes de baerm, 5 fuera necesaia

ALGENERADOR AC y AL TABLERO DE CONTROL:

- Detzotar poshies widosanam ks

- Ap=tar Bersonde gere mE0n enuens

-Umpez=de B cag delomeras yde Blage AVR

-Lmpez enzma del eremdor

PRUERA %

- Test de prehas y amanaus delgrug elecingenn, gue 58 coondinan oon &l Ama corespondiene

ELUNTOS GUE HO CONTEMFLA EL SERVICD:

- Fallzs sroudas @ ks mala opersoion del equino, 2 fate de matenaks. bateta o, Digas de e e mayones | o2 A0UE BT
- Fepamcinnes may oS0 mantenimien comectv, pam o bionar elpmbbma sz evahB s y 52 propord S
&l onsi paim SU 302pEaCIN § POSIEROT B DAraCn

- Purfios que o esencoemplados en el ksncs de | Sewicio de marbenim ienfo Prevertio Punius

Agadesiendo avicnadamens suaknsony a b esem de susgmiasamenss. aedamis de Lids

Figura 20. Alcance de servicio de mantenimiento de grupo electrégeno.
Fuente: Generadores Gamma
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Ordenes de trabajo de mantenimiento preventivo

La orden de trabajo nos brinda informacion que se utiliza como registro de las actividades
realizadas de los mantenimientos de maquinas y equipos, estos seran usados de acuerdo a

los programas establecidos y solicitudes de trabajo.

Y‘ Generadores
N° ORDEN| ¢
@PGamma 3%
ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO

DATOS GENERALES

GG GPLS - ADO FECHA DE SOLICITUD FECHA DE MANTENIMENTO

o8 |10 \2\8 - Ao |20] \B

SOLICITANTE chavece.. Tvaears, Nedic. S. A ¢,
DESCRIPCION WMorlenipmiem\o Prewedl.up. . E °
TIPO DE MANTENIMENTO |[PREVENTMO | ~— |CORRECTNO [
PERIODICIDAD [MENSUAL | |BIMENSUAL |
TECNICO ASIGNADO Lo Rowon .
TRABAJO PROGRAMADO

Eoraios e \)\m’\’ér\\w\;eﬁ\'(é PreenTio Je Gropo. é\tc’:[?o_senﬁ

REPUESTOS REQUERIDOS
CANTIDAD CANTIDAD
CODIGO DESCRIPCION DE REPUESTOS PLANEICADA UTLIZADA
oM\ | Frttros, C Aceite, (onlustible). oA o
oS8! | Trepos, Bo\ws - A0 AG -
0053 | Aceitle Asw-40 . ASq _ ASS
OBSERVACIONES
VERIFICADO POR: SUPERVISOR: ‘:@
Ceson Nendione . Ceson Mendloze. -
EJECUTANTE: INICIO DE MANTENIMENTO TERMINOS
Lots Roanmon - o - \p ) 2008 A0-10-2018

T

Figura 21. Orden de trabajo de mantenimiento
Fuente: Generadores Gamma
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Verificar

En esta fase medimos los indicadores, luego de la aplicacion del mantenimiento preventivo

y de nuestros planes de accion.

CUREDE RAMA ANALITICD OFERARID !/ MATERIAL ! EQLAPD
CUAGAAMA nam: 1 Hoa rum: 1 da 1 RETOMEH
Ot Srupa e inogana ACTIDAD FOETEET
Aciividad: Manienim ko pravam o Dparacion =

Tran spana ]

Espdra ]

=r= = =T

Mastodo: PROPUESTD V& Da oo Bin 5
Lugar: Empresa da agqricak AT O M PTG 20 a

R=lancalm ) 5!
C i 2 K l;
Opamro]sl: 2 Fhaihiai mm T BT i o
ey mal o (e Factom: 2 1V2018 [l

el e oor® =M ,530.00
= Fachon: 20 1 VIS | gt st

HMEOLD
DE SCRIPCION e | @iml .-mr-. = Ol e r Wil bOnes
. olg|lDlolW
Sa oorsbdura da kb pusrta o
1 ' ) 1k n

Difgrs: 2 W cassi dgelequipo Sl .\ ngras principal acasata oo aquipa

A la aspam da confirmacian para < _—
S S . - 10 Jerioachan da parm s o, 55 TR.
Ml P P o

hapacoionar, weffoar la instalacion coasata 1 _}
e aquip
Difgirs s ol qenarad or 1d

Carn B ok Sldrces o diranaja oo aoalla

|
it
/|

nspea o Dnar oonponams da oouipo is _‘_';i

Dirigirs<a al abarmadar da podancia

L]
i

Sa raaliza b Impiaza dal abarnadar da
'-n'.b'-lr _|' : - s} Larwaida da alkernador da paden cia

Wobecd oot oo et s e o 2 R 20 Mbacicion da wolda ey o orrhen
Didgiraa a los tabianos da coning da . - \\,_
genaradar = = ...
nspaonion oe tabbena da oon il 0 :.
Ajusia da CONGOGNGMa Y oables da tabing da w0
OO T
Lo S raslza la i piaz a Qainaral Ol a
o it ]
Sa dirlge & anamizar o genarador 2 = -\“.\_

IH\-\.
nspaotonar y vadloacion da anamia L] :j_ﬂ

=

s had i i | a s o o indl paira @

3 5 'l::
S g gle AL gl |

heriloa ciom da D raea i & hel i Os 10

Coom praba chon da buan funconambamo da

“al 4

ganarador
Esparar para la confirmacion da proabas i% f Sa kainfoma al disnta qua agaguan
oon cama de aquipa [=us m aquinas
L
Prushas da genaradar w | o Pruabas oon canga
Tada 221 | 405

Figura 22 Thagramade actividades de proceso de manteninmernto preventivo (pres test)
Fuente: ElaboracionPropia
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Tabla 11. Andlisis de la gestion de mantenimiento Pos test

mar-18 13,501 14,880 90.7
abr-18 13,498 14,400 93.7
may-18 13,581 14,880 91.3
Pos - test - 92.6
jun-18 13,525 14,400 93.9
jul-18 13,713 14,880 92.2
ago-18 13,948 14,880 93.7

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 11. Se tiene % de tiempo de funcionamiento se observa que una mejora,

entonces nos da el resultado de promedio de gestion de mantenimiento en un %92.6

Tabla 12. Andlisis de la Calidad de servicio (Pos test)

mar-18 4 51 7.8 92.2
abr-18 4 50 8.0 92.0
may-18 3 53 5.7 94.3
Pos - test 93.2
jun-18 3 50 6.0 94.0
jul-18 4 52 7.7 92.3
ago-18 3 51 5.9 94.1

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12. Se tiene el % de reclamos se observa que a disminuido, entonces nos da el

resultado de promedio de una calidad de servicio en un % 93.2.
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Figura 23. Comparacion de calidad de servicio 6 meses pre-test y 6 meses
pos-test
Elaboracién: propia

En la Figura 23. Indica que se tuvo baja calidad de servicio (pre-test), luego aplicando la
gestion de mantenimiento preventivo se tuvo los resultados de mejora en el (pos-test) como

se observa en la figura.

Impacto de la capacitacion

Permite mejorar el servicio, eficiencia en el trabajo y competencias del técnico respecto a
los mantenimientos preventivos de los equipos.

Los responsables en el control de calidad son los que deben garantizar el logro de objetivos
dentro de los lineamientos establecidos por las normas vigentes. Asi mismo inspeccionan

las labores en el area y ejecutan diversas pruebas previas a su operatividad.
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Actuar

Se desarrollan actividades que permita cumplir con la mejora continua y asi obtener
resultados favorables para la empresa.

Al analizar los indicadores, indican que podemos seguir mejorarando la calidad del
servicio, tener incumplimientos, reclamos en minimo del mantenimiento planificado. Para
ello se ha designado al Ing. Mario Huaman jefe del equipo de servicio en hacer el
seguimiento de los mantenimientos preventivos, Asi preservar la metodologia

implementada en continuar con el ciclo de mejora.

Figura 24. Cumpliendo con la supervision de la mejora siga sus
procedimientos
Elaboracion: propia
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I1l. RESULTADOS
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Andlisis estadistico

Para implementar la mejora de gestion de mantenimiento se propone prescindir de labores
improductivas, en tal sentido primero se deberd identificar, luego se verificard y después

implementara.

Anélisis descriptivo

a. Gestién de mantenimiento - Variable independiente

Se procedi6 a recolectar informacion en un periodo de 12 meses, tiempo que implicd, tanto

el diagnostico, asi como la implementacion de la mejora.

Tabla 13. Gestion de mantenimiento (sep., 2017 a Ago., 2018)

sep-17 11.312 14.400 78.6
oct-17 11.887 14.880 79.9
nov-17 11,496 14.400 79.8
Pre - test - 79.4
dic-17 11,380 14.880 76.5
ene-138 11.679 14.880 78.5
feb-18 11.183 13.440 83.2
mar-18 13,501 14.880 90.7
abr-18 13,498 14.400 93.7
may-13 13,581 14.880 91.3
Pos - test - 92.6
jun-13 13,525 14.400 93.9
jul-18 13,713 14.880 92.2
ago-18 13,948 14.880 93.7

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tablal3, se compara el % de tiempos de funcionamiento Prestes y Postest de la
mejora, por lo tanto, alcanza verificar un incremento en la media de los tiempos de

funcionamiento aplicando la gestion del mantenimiento.
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Gestion de mantenimiento
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Figura 25. Gestion de mantenimiento (sep, 2017 a ago. 2018)
Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 14. Estadisticos descriptivos de la variable independiente.

Descriptivos
Estadistico | Ermor estandar
Media 79417 9075
95% deintervalo de Limite inferior 77,084
confianza para la media Limite superior 81,750
Media recortada al 3% 79.369
Gestion de mantenimiento T 79.200
pretest
Varianza 4.942
Desviacion estandar 2.2230
Minimo 76.5
Maximo 83.2
Rango 6.7
Media 02,583 2648
95% deintervalo de Limite inferior 91.132
confianza para la media Limite superior 94,035
Gestion de mantenimiento 1y, recortadaal 5% 92,615
postest Mediana 92,950
Varianza 1,914
Desviacion estandar 1.3834
Mmimo 90.7
Maximo 939
Rango 32

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 24

b. Calidad de servicio - Variable dependiente
Al respecto se a tomaron datos del nimero de reclamos y el total de los mantenimientos
realizados durante 12 meses, de septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, en el que se

realizé el diagnostico e implementacion.
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Tabla 15. Calidad de servicio (sep, 2017 aago, 2018)

sep-17 6 44 13.6 86.4
oct-17 6 45 13.3 86.7
Pre - test nc:w-lTr' 6 45 13.3 86.7 85.7
die-17 7 41 17.1 82.9
ene-18 7 42 16.7 83.3
feb-18 5 42 11.9 88.1
mar-18 4 51 7.8 92.2
abr-18 4 50 8.0 92.0
Pos - test rflay-lS 3 53 5.7 94.3 03.2
qun-18 3 50 6.0 94.0
jul-18 4 52 7.7 92.3
ago-18 3 51 5.9 94.1

Fuente: Elaboracion propia.

Segun tabla 15. Se compara % de reclamos Pretest y Postest de la mejora, para alcanzar

una reduccion en la media de reclamos aplicando la gestion del mantenimiento.

100

35

50

85

% Calidad de servicio

80

75

Calidad de servicio

94.3
922 92.0 | — i 023 |
% “/ gq_u‘\"‘“ /;4.1
B6.4 B6.7 /
i — —
53 3 88.1
86.7
I——- -
B2.9
S U P P S - N

Figura 26. Calidad de servicio (sep. 2017 a ago. 2018)
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 16. Estadisticos descriptivos de la variable dependiente

Descriptivos
Estadistico | Error estandar
Media 85,683 8534
895% de intervalo de Limite inferior 83,440
confianza para la media Limite superior 87,877
Media recortada al 5% 85,704
Calidad de servicio I .
prestest '
Varianza 4370
Desviacion estandar 2,0904
Minimo 329
Maximo 38,1
Rango 5,2
Media 93,150 A433
85% de intervalo de Limite inferior 92,011
confianza para la media Limite superior 94,289
Calidad de servicio . ia recortada al 5% 93,150
e Mediana 93,150
Varianza 1,174
Desviacion estandar 1,0858
Minimo 92.0
Maximo 943
Rango 23

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 24

c. Fiabilidad - Dimension N°1 de la variable dependiente

Se procedi6 a recolectar datos de mantenimientos en un periodo de 12 meses, de

septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, ejecutando el diagnéstico e implementacion.
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Tabla 17. Fiabilidad (sep, 2017 a ago, 2018)

sep-17 44 56 78.6
oct-17 45 56 80.4
nov-17 45 54 83.3
Pre - test ™ ic1y 41 56 732 786
ene-18 42 57 73.7
feb-18 42 51 82.4
mar-18 51 56 91.1
abr-18 50 54 92.6
POS - test may-18 53 58 91.4 91.9
jun-18 50 54 92.6
jul-18 52 56 92.9
ago-18 51 56 91.1

Fuente: Elaboracion propia.

Segun tabla 17, comparamos % de cumplimiento Pretest y Postest, verificando un

incremento en el promedio de la fiabilidad.

Fiabilidad

95.0 911 926 914 926 925

% Cumplimiento
g
<]

70.0 73.2
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N 2 ) M it ot Y Y et
» - : : of ; . .
K F g & F & @'ﬁ N

Figura 27. Fiabilidad (sep, 2017 a ago, 2018)
Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 18. Estadisticos descriptives de la dimension 1 de la variable dependiente.

Descriptivos
Estadistico | Emorestandar
Media 78,600 1,7601
05% demtervalo de Lirnite mfenior 74075
confianza parala meda Limite superior 83,125
Media recortada al 3% 78,630
Fiabilidad Mediana 79,500
pretest WVananza 18588
Desviacion estandar 43114
Mlinimo 732
Maximo g3.3
Eango 10,1
Media 01,930 3413
05% demtervalo de Lirnite mfenior 01,073
conflanzaparala media Limite superior 02827
Media recortada al 3% 01944
Mediana 02,000
Fiabilidad =~ —222nz 859
postest Desviacion estandar L2361
hlinimo 01,1
Mazximeo 029
Eango 13

Fuente: Elaboracion propia con SP5S 24.

d. Capacidad de respuesta - Dimension N°2 de la variable dependiente
Se hizo la recoleccion datos de los mantenimientos realizados y el total de mantenimientos
programados durante 12 meses, de septiembre del 2017 hasta agosto del 2018, que

permitié hacer el diagnostico e implementacion.
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Tabla 19. Estadisticos descriptivos de la dimension 2 de lavariable dependiente.

sep-17 41 56 73.2
oct-17 38 56 67.9
nov-17 39 54 72.2
Pre - test - 71.2
dic-17 41 56 73.2
ene-18 39 57 63.4
feb-18 37 51 72.5
mar-18 47 56 83.9
abr-18 47 54 87.0
may-18 49 58 84.5
Pos - test : 84.4
jun-138 45 54 83.3
jul-18 46 56 321
ago-18 48 56 85.7

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 24.

En la tabla 19, se compara % de mantenimientos realizados en fecha Pretest y Postest,

alcanzando un incremento en la capacidad de respuesta.

% mantenimientos realizados en fecha

95.0

90.0

80.0

75.0

70.0

65.0

60.0

sep-2a

Capacidad de respuesta

67.9

nov-aa

684

87.0

ene-aa mar-aa may-aa

Figura 28. Capacidad de respuesta (sep, 2017 a ago. 2018)

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 20. Estadisticos descriptives de la dimension 2 de la variable dependiente.

Descriptivos
Estadistico | Emor estandar
MMedia 71,233 0902
03% de intervalo de Limite inferior 62,628
confianzaparala media Limite superior 73,779
MMedia recortada al 5% 71300
Capacidad de respuesta _ _
Mediana 72350
pretest '
Vananza 3,883
Desviacion estandar 24254
Minimo 679
Maximo 732
Fango 5.3
MMedia 24 417 1120
03% de intervalo de Limite inferior 82386
confianza parala media Limite superior 86247
Media recortada al 3% 24402
Capacidad de respuesta _
Mediana 24200
postest
Wananza 3042
Desviacion estandar 1.7440
Minimo 82.1
Maximo 270
Fango 4.9

Fuente: Elaboracion propia con SP35 24,
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Anadlisis inferencial
Prueba de normalidad

a. Gestion de mantenimiento - Variable independiente

Tabla 21. Andlisis de normalidad de lavariable dependiente.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov® Shapiro -Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Dif. Gestion de .
231 6 200 921 6 510
mantenimiento

* Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 24.

Ho: Los datos muéstrales de la diferencia gestion de mantenimiento resultan de una

poblacion con distribucion normal.

H1: Los datos muéstrales asi como diferencia de gestion de mantenimiento NO resultan de
una distribucion normal.

Decision.

Si la sig < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

En vista que la muestra esta representada por 6 datos, se aplica Shapiro - Wilk.

Siendo el resultado de 0.510 > 0.05, Seguidamente no se rechaza la hipotesis nula;

deduciendo que pertenecen a una poblacion con distribucion normal.

En la figura 29, asi mismo observa el apartamiento de los datos del histograma de la
diferencia de la Gestion de mantenimiento, decir, el dato de la gestion del mantenimiento

proviene de una poblacion con distribucién normal.
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Histograma
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Figura 29. Histograma de la diferencia de Gestion de mantenimiento
Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

b. Calidad de servicio - Variable dependiente

Tabla 22. Andlisis de normalidad de la variable dependiente.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Dif Calidad de .
.. 243 §] .200 903 ] .390
servicio

*_Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24

Ho: Los datos de la diferencia de la calidad de servicio tienen una distribucion normal

Hi: Los datos de la diferencia de calidad de servicio NO tienen una distribucion normal.
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Decision.

Sea sig < 0.05, reclahazamos hip6tesis nula (Ho)

La muestra consta de 6 datos, por tanto se utiliza Shapiro - Wilk.

Siendo 0.390 > 0.05, no se rechaza la hipdtesis nula; por lo que los datos tienen
distribucion normal.

Segun figura 30, se verifica dispersiones de datos asi como diferencia de calidad de
servicio.

Se comprueba que datos de calidad de servicio tienen distribucion normal.

Histograma

37 Media = -7.47
Eesgiacién estandar = 2,245

Frecuencia

N

T
-12,0 -10,0 80 6,0

Dif Calidad de servicio

Figura 30. Histograma de la diferencia de Calidad de servicio
Fuente. Elaboraci6n propia con SPSS 24,
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c. Fiabilidad - Dimension N°1 de la variable dependiente

Tabla 23. Andlisis de normalidad de la dimension I de la variable dependiente.

Pruebas de noermalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Dif i
235 6 .200 .859 6 186
Fiabilidad

*_ Esto esun limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente Elaboracion propia con SPSS 24.

Ho: Los datos de la diferencia del % de Grado Cumplimiento tienen una distribucion
normal.

Hi: Los datos de la diferencia de % de Grado Cumplimiento NO tienen distribucion
normal.

Decision.

Sea sig < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Siendo la muestra integrada por 6 datos, se hace uso de Shapiro — Wilk.

La significancia resulta 0.186 > 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula; en tal sentido
los datos tienen distribucion normal.

Segun figura 31, la dispersion de los datos de la diferencia del % de grado de

cumplimiento se encuentran centrados, por lo que tienen distribucion normal.
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Histograma

207 Media = -1335
Desviacion estandar = 4,941

Frecuencia

1 N

00 T
-200 -18,0 -16,0 -140 120 -10,0 -8,0

Dif Fiabilidad

Figura 31. Histograma de la diferencia de fiabilidad

Fuente. Elaboracién propia con SPSS 24.

d. Capacidad de respuesta - Dimension N°2 de la variable dependiente

Tabla 24. Andlisis de normalidad de la dimension 1 de la variable dependiente.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnove Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico al Sig.
Dif Capacidad de respuesta 270 6 198 870 6 226

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

Ho: Los datos de la diferencia de % de Mantenimientos realizados en fecha alcanzada tiene
una distribucién normal.
Hi:: Los datos de la diferencia de % de Mantenimientos realizados en fecha NO tiene

distribucion normal.
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Decision.

Sea sig < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

La muestra se integra por 6 datos, por lo que se aplica Shapiro — Wilk.

La significancia resulta 0.226 > 0.05, luego se rechaza la hipotesis nula y tienen
distribuciéon normal.

Segun figura 32, se tiene la dispersion de los datos del histograma el cual tienen

distribucion normal.

Histograma
37 Media = 13,18
Desviacion estandar = 3 216
N=6
2_
5
(4]
c
Q
=
(4]
0 -f-_-.‘\
|
T
1 —
L /
0 T
20,0 18,0 160 14,0 12,0 -10,0

Dif Capacidad de respuesta

Figura 32. Histograma de la diferencia de capacidad de respuesta.
Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.
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Contrastacién de hipotesis

HIPOTESIS GENERAL
Ho: La Gestion de mantenimiento NO mejora la calidad de servicio de la empresa

Generadores Gamma S.A.C

Hi: La Gestion de mantenimiento mejora la calidad de servicio en la empresa Generadores

Gamma S.A.C

Tabla 25. Estadisticas de muestras relacionadas de la hipétesis general.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error

Media M estandar estandar
Par 1 Calidad de servicio prestest 85,683 6 2.0904 8534
Calidad de servicio postest 93,150 6 1,0858 4433

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24,

Tabla 26. Correlaciones de muestras relacionadas de la hipétesis general.

Correlaciones de muestras emparejadas

M Correlacion Sig.
Par 1 Calidad de servicio prestest
& Calidad de servicio 6 912 832
postest

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

Tabla 27. Andlisis estadisticos de muestras relacionadas de la hipétesis general.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

y Media de de 13 diferencia
Desviacion RITOF
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)

Par1  Calidad de semicio
prestest- Calidad de T 4B6T 22447 o164 94013 S1110 | -B148 5 000
senicio postest

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.
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Regla de decision:
Ho: W Calidad de servicio pre test > Calidad de servicio pos test

Ha: u Calidad de servicio pre test < p Calidad de servicio pos test

De la tabla 25, se comprueba que la media del nivel de calidad de servicio pretest = 85,683
es menor que el postest = 93,150

En tal sentido, no se cumple Ho: U calidad de servicio antes > |l calidad de servicio
después, en tal razén se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, tal que la
aplicacion del gestion de mantenimiento preventivo mejora la calidad de servicio en la

empresa generadores gamma S.A.C

Hipdtesis especifica N°1

Ho: La Gestion de mantenimiento preventivo no mejora la fiabilidad en la empresa
Generadores gamma S.A.C.
Ha: La Gestion de mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad en la empresa

Generadores gamma S.A.C.

Tabla 28. Estadisticas de muestras relacionadas de la hipétesis especifica N°1

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 Fiabilidad pretest 78,600 6 43114 1,7601
Fiabilidad postest 91,950 6 8361 3413

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.
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Tabla 29. Correlaciones de muestras relacionadas de la hipdtesis especifica N°1

Correlaciones de muestras emparejadas

N

Correlacion Sig.

Par 1 Fiabilidad pretest &
Fiabilidad postest

-,920

113

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

Tabla 30. Andlisis estadisticos de muestras relacionadas de la hipdtesis especifica N°1

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

, 95% de intervalo de confianza
B Media de de la diferencia
Desviacion &Imor
Media estandar estandar Inferior Superior 1 gl Sig. (bilateral)
Fiabilidad pretest-
Part FiabilidadEosIﬂst -13,3500 49407 20171 -18 5350 -8.1650 -6,619 001

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

Criterio:

Ho: M fiabilidad antes > | fiabilidad después

Ha: M fiabilidad antes < M fiabilidad después

De la Tabla 28, se tiene que la media del % Grado de Cumplimiento antes = 78,600 es

menor el % Grado de Cumplimento después = 91.950

Por lo que no se cumple Ho: | fiabilidad antes > [ fiabilidad después, en tal razon se

rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, por lo cual la gestién de

mantenimiento preventivo mejora la fiabilidad de la empresa generadores gamma S.A.C.

Hipdtesis especifica N°2

Ho: La Gestion de mantenimiento preventivo NO mejora la capacidad de respuesta en la

empresa generadores gamma S.A.C.

Ha: La Gestion de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta en la

empresa Generadores Gamma S.A.C.
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Tabla 31.[Estadisticas de muestras relacionadas de la hipétesis especifica N°2

Estadisticas de muestras emparejadas

postest

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par1  Capacidad de respuesta
71,233 6 24254 9902
pretest
Capacidad de respuesta
84 417 6 1,7440 7120

Fuente Elaboracién propia con SPSS 24.

Tabla 32. Correlaciones de muestras relacionadas de la hipotesis especifica 2

Correlaciones de muestras emparejadas

N

Carrelacion

5ig.

Par1

Capacidad de respuesta
pretest & Capacidad de

respuesta postest

-915

750

Fuente. Elaboracién propia con SPSS 24.

Tabla 33. Andlisis estadisticos de muestras relacionadas de la hipotesis especifica N°2

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
) 95% de intervalo de confianza
o Media d de la difzrencia
Desviacion 8Imor
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1  Capacidad de respuesta

pretest- Capacidad de | -13,1633 3,165 1,313 -16,5508 -9.8079 | 10,040 000
respuesta postest

Fuente. Elaboracion propia con SPSS 24.

Criterio:

Ho: [ capacidad de respuesta antes > p capacidad de respuesta después

Ha: p capacidad de respuesta < p capacidad de respuesta después
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Segun tabla 31, se comprueba que la media del % Atencion realizados alcanzada antes =
71.233 es menor que la media del % Atencién después = 84,417

Por lo que no se cumple p capacidad de respuesta antes > p capacidad de respuesta
después, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipd tesis alterna, tal que la
gestiébn de mantenimiento preventivo mejora la capacidad de respuesta de la empresa

generadores gamma S.A.C.
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IV. DISCUSION
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BASABE Fabian, BEJARANO Manuela, en su estudio respecto a mantenimiento
preventivo coincidimos que la gestién del mantenimiento nos brinda disponibilidad de
equipos, en edificaciones.

Por ello es preciso alcanzar continuidad en procesos. Se realiza la implementacion de
mantenimiento preventivo considerando minimizar correctivos y se plantea el
mantenimiento preventivo como alternativa que evita fallas existentes y sirva como un
medio que dinamice el &rea con menos inconvenientes.

Se comparte la idea con OLIVARES Angel, en su investigacion referida al mantenimiento,
dado que tenemos coincidencias en cuanto a la disponibilidad de equipos. Los resultados
obtenidos principalmente en términos de coeficiente de marcha y produccion, llaman a
realizar una investigacién de las herramientas de gestion del mantenimiento.

Segun los logros alcanzados se identifican los principales desafios para el area de
mantenimiento en coherencia con las exigencias actuales del negocio que exigen una
estructura organizacional acorde con el proceso. La siguiente fase es la ejecucion del
trabajo propiamente tal, donde se despliega in-situ todo el proceso planificacion y
programaciéon para asegurar un trabajo en la calidad y oportunidad requerida. La
planificacion es pilar fundamental en la gestion del mantenimiento y bdsqueda de 6ptimos
resultados. La necesidad de mejora en la gestion del mantenimiento es un elemento clave
para toda empresa, pues de ella dependen los resultados econdmicos de ésta y su futuro.

Se coincide con ESCUDERO Carla, respecto a la gestion de mantenimiento ya que ambos
estamos de acuerdo en mejora la gestion, en beneficio del cliente y se brinde el
mantenimiento integral. Se precisa de una buena comunicacion, que permitira dar fluidez a
lo que requieren los clientes. En todos los sucesos se busca la maximizacion, asi como en
el mantenimiento. Sin en el mantenimiento se busca la operatividad de los equipos con el

uso de menos recursos y en el tiempo previsto.
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El Andlisis: A través de él se detecta los inconvenientes que se presentan con la finalidad
de promover los cambios y mejoras a través de herramientas que pueden ser el RCM 6 el
Analisis Causa Raiz. También se considera: mejores proyectos, afianzamiento, instruccion
y precisién en las labores del mantenimiento preventivo.

Se estd de acuerdo con DONAYRE Jair, respecto a lo que plantea en la gestion del
mantenimiento, ya que esquematizar y la gestion de los procesos tienen gran repercusion
en pequefias, medianas y grandes instituciones, sin embargo, se considera que el cambio de
algunas instituciones es la prestacién de servicios ya que lo clientes al obtener un servicio
no pagan por tal sino por el proceso que lo soporta. Los registros de mantenimiento, los
informes de las tareas y evaluacion, y el andlisis de los métodos de fallo esta vez seran de
gran aporte para la rectificacion y eliminacion de dafios y el estancamiento en minimo
tiempo y en forma definitiva, certificando toda la generalidad de equipos bajo
mantenimiento no solo se ejecutara un mejor planeamiento de recursos, sino que también,
bajo un andlisis de costos y demandas, de esta manera se mejora 0 proponer una estrategia
de compras de partes, herramientas y repuestos sin obstar mejor asi los costos de los

servicios de mantenimiento.
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V. CONCLUSIONES
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De la Gestion de mantenimiento preventivo se tiene que mejora la Calidad de
servicio en la empresa Generadores gamma S.A.C. en 8.7%.

Los resultados estadisticos en el pretest y postest, en el periodo de 12 meses
indujeron a validar la hipotesis general, demostrando asi que la Calidad de servicio
mejora en 8.75% en el 2018.

Por ello se aprueba la hipotesis general: La gestion de mantenimiento preventivo
para la mejora de la calidad de servicio en la empresa generadores gamma S.A.C,
Lurin, 2018.

Estadisticamente quedamos comprobando que la gestion de mantenimiento

preventivo mejora la calidad de servicio en 8.7%.

Segun los logros alcanzados en el estudio se tiene que La gestion de mantenimiento
preventivo mejora la fiabilidad en la empresa Generadores gamma S.A.C. en 17.0%.

Los resultados estadisticos pretest postest obtuvieron un tiempo de 12 meses
ratificaron la aceptacion de la hipdtesis especifica 1, demostrando asi que la
fiabilidad mejora en 17.0% en el 2018.

Por ende, se aprueba la hipotesis especifica 1: La gestion de mantenimiento
preventivo mejora la fiabilidad en la empresa Generadores gamma S.A.C., Lurin,
2018.

Estadisticamente queda demostrado que la Gestién de mantenimiento preventivo
mejora la Fiabilidad en 17.0%.

Segun los logros en el presente estudio, se observa que La gestion de mantenimiento
preventivo mejora la capacidad de respuesta en la empresa Generadores gamma

S.A.C. en 18.5%.
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Los céalculos obtenidos en el pretest postest dentro de 12 meses permitieron validar
la hipotesis especifica 1, demostrando asi que la capacidad de respuesta mejora en
18.5% en el 2018.

Por lo tanto, se aprueba la hipétesis especifica 1: La gestion de mantenimiento
preventivo mejora la capacidad de respuesta en la empresa Generadores gamma
S.A.C., Lurin, 2018.

Estadisticamente se verifica la Gestién de mantenimiento preventivo debido a que la

Capacidad de respuesta resulta 18.5%.
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VI. RECOMENDACIONES
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Sostener una perseverante capacitacion al personal, por lo tanto, esto nos ayuda asegurar el

buen control de los equipos y poder dar alternativas de solucion al cliente.

Se recomienda desarrollar manuales operativos, que puedan servir de gran ayuda para el

personal técnico.

Se recomienda crear nuevos formatos para realizar un buen control de los mantenimientos

preventivos realizados al mes.

Seguir con la implementacién de la mejora, ya que nos garantiza una mejor disponibilidad

de los equipos y a su vez seguir mejorando el servicio al usuario en la entidad Generadores

Gamma S.A.C.

Se recomienda a involucrar todas las areas de la empresa con la finalidad de seguir

mejorando y asi obtener una mejor calidad de servicio.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

DEFINICION CONCEPTUAL

INDICADORES

TECNICA

INSTRUMENTO

Vi
Gestion del
mantenimiento
preventivo

Serie de tareas planeadas qu
se llevan a cabo para
contrarrestar las causas
conocidas de fallas
potenciales de las funciones
para las que fue creado un
activo (Duffuaa, Raoufy
Dixon, 2012, p.77)

€|La investigacion se fundamenta en el
estudio de la variable Gestion del
mantenimiento preventivo que sera
medida a través de asegurar la
disponibilidad, la confiabilidad y la
mantenibilidad de los sistemas
productivos con la aplicacion de un
plan de mantenimiento eficaz de los
servicios contratados.

Disponibilidad

% Tiempo de funcionamiento

Tiempo de buen funcionamiento -

Tiempo fuera de servicio

V2
Calidad de servicio

Amplitud de la discrepancia o
diferencia existente entre las
expectativas o deseo de los
clientes y sus percepciones
(Deulofeu, 2012, p.53).

La investigacion se fundamenta en el
estudio de la variable Calidad de
servicio que sera medida a través de

Fiabilidad

% Reclamos

% Cumplimiento

la fiabilidad y capacidad de
respuesta de los mantenimientos
preventivos contratados.

Capacidad de
respuesta

% Mantenimientos
realizados en fecha

* 100
Tiempo de funcionamiento
N° de reclamos
* 100
N° mantenimientos realizados
N° Atenciones realizados
* 100
N° Atenciones programados
N° de mantenimientos
realizados en fecha
* 100

N° mantemientos programados

Observacion

Registros en

Formatos de

Recoleccion
de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Matriz de consistencia

TABLAN°1  Matriz de consistencia
TiTuLO PREGUNTA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE INSTRUMENTO
INVESTIGACION CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION DE MEDICION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
+Como |3 Gestidn del Serie de tareas La investigacion se
6mo la Gestion del ) » i
c o Determinar como la La Gestion del planeadas que se f”"dameT‘ta en el estudio de
mantenimiento L, - - . la variable Gestion del
K K Gestion del mantenimiento | mantenimiento preventivo llevan a cabo para - A
preventivo mejora la reventivo mejora la mejorard la Calidad de contrarrestar las mantemmle@ prevere
Calidad de servicio de la p, ,J, ! o Gestion del ) que sera medida a través de
Calidad de servicio de la servicio de la empresa . causas conocidas de | asegurar la disponibilidad, la . - . . :
empresa Generadores mantenimiento ) . Disponibilidad % Tiempo de funcionamiento
Gamma SA. Lurin empresa Generadores | Generadores Gamma S.A., reventivo fallas potenciales de confiabilidad y la
Aoy LU, Gamma S.A., Lurin, 2018. Lurin, 2018. P las funciones para las mantenibilidad de los
2018? e fue creado un sistemas productivos con la
q_u u u aplicacion de un plan de
activo (Duffuaa, Raouf mantenimiento eficaz de los
PROBLEMAS i o Dixon, 2012, p.77 ici .
Gestion del OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS Y P77) | senicios contratados
L. ESPECIFICOS
mantenimiento
preventivo parala Registros en Formatos
mejorade laCalidadde | » . ) Razén de Recoleccion
L. ¢Como la Gestion del Determinar como la B
servicio en la empresa L - L La Gestion del de datos
mantenimiento Gestion del mantenimiento L )
Generadores Gamma . . . . mantenimiento preventivo % Reclamos
X preventivo mejora la preventivo mejora la R
S.A., Lurin, 2018 . . mejorard la Fiabilidad de la
Fiabilidad de la empresa | Fiabilidad de la empresa empresa Generadores Fiabilidad
Generadores Gamma | Generadores Gamma S.A., Gam‘r)na SA. lurin. 2018 Amplitud de la La investigacic
S.A., Lurin, 2018? Lurin, 2018. Ao AN, : discrepancia o a nvestigacion se »
fundamenta en el estudio de % Cumplimiento
diferencia existente la variable Calidad de servicio
) L. entre las expectativas | que sera medida a través de
Calidad de servicio ) 12 fiabilidad idad d
¢Como la Gestion del Determinar cémo la 0 deseo de los clientes | [a fablidacly caparidad de
‘ L - L La Gestion del y sus percepciones respuesta de los
mantenimiento Gestion del mantenimiento e . mantenimientos preventivos
R K . mantenimiento preventivo (Deulofeu, 2012,
preventivo mejora la preventivo de grupos . . . contratados. .
. i ) mejorard la Capacidad de p.53). Capacidad de % Mantenientos realizados en
Capacidad de respuesta | electrégenos mejora la
. respuesta de la empresa respuesta fecha
de la empresa Capacidad de respuesta de
Generadores Gamma S.A.,
Generadores Gamma | la empresa Generadores Lurin, 2018
S.A., Lurin, 2018? Gamma S.A., Lurin, 2018. ! '
Fuente:Elaboraciénpropia
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Anexo 3. Validacion de instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de Mantenimiento preventivo

I Ne l  DIMENSIONES / items Pertinencla | Relovancia® Ciaridad | Sugerencias i
. »
* DIMENSION 1° Disponibiidad s No | SI | No st | Ne |

Y3 'rsif‘ et farcsOnanm >~ 4 — e — *T‘

=1 —— - ]
Observaciones (precisar sl hay suficlencila):
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [+ Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: «'d.du'ﬁiq—?‘—'iIMw!SA.'fQﬁoo--- one:.... . OFLICE9F .
BOPOCININIR GOl VEIIIDIION S o oo uns sonansrsescs coaaansrnqne ey atse9e 8998 esresesssrs s s ragass s ve s oo o b va s vws ve ¥ oos 60 8 on s oo ¥ ossauses0o8a 5 A BT A 0k b L 68 B4 5 A RS SA A AR A S5 b e e A OB

D de. NN G 2018

"Pertinencia: El itam sponde sl , ok

formulado,

Relevancia: £1 iem es apropiado parmn al

ponents o dimension aspecifica del constructo
Claridad: So jonde sin dificultad alguna el enunclado del
tem, s conciso, exacio y drecto

Nota Suficencia, se dice suficloncia cuando los loms
pk dos son sufics parn dir Lo dirmy
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

N DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
° 1 3
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No | Si No Si | No
1 | % de Reclamos Iz 7]
% de Cumplimientos
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta si No | Si No Si | No
3 | % Mantenimientos realizados en fecha v < P

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ //{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ !\_/I_g

.........................................................................................................................................................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de Mantenimiento preventivo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad Sugerencias
1 3
DIMENSION 1: Disponibilid Si No | Si |~ No Si | No
1 % Tiempo de funcic iento i s / S

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ,,)/ ApjJicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...... %! % £2.57 WfG/A/%’ .......... 7 Z‘/// ............... DNIC'éac//ﬂ & ...............
Especialidad del validador:.......... 1«27.2@5 fﬂ“g ......................................................................................................................

&S .ae. /L....de1 2018

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo /
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del /( -
item, es conciso, exacto y directo // .

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Firma del Experto Informante.

planteados son suficientes para medir la dimension
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

N DIMENSIONES / items Perti i Relev iaz Claridad Sugerencias
o 1 3
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No —
1 % de Reclamos / V. -
2 | % de Cumplimientos 73 7 74 R
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta Si No | Si No Si No
3 | % Mantenimientos realizados en fecha P 74
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

2
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ........ //‘,Sm‘/ 276 (//7’745/ R o e M L D R

Especialidad del validador-................. f\ »%.al/;;fv—né( ..............................................................................................................

)
L. de. M.....del 2018
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del ‘._7/;
o

item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items /Fﬁla del Expefto Informante.
planteados son suficientes para medir la dimension
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
Variable independiente: Gestion de Mantenimiento preventivo

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia | Relevancia?
1

Claridad
3

Sugerencias

DIMENSION 1: Disponibilidad

Si No | Si No

Si No

% Tiempo de funcionamiento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez valldadong:

Especialidad del validador:.....

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

INGENIERD INDUSTRIAL

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo

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

‘ma del Experto Jnformante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Variable dependiente: Calidad de servicio

l:l DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanciaz Claridad Sugerencias i
1 3 }
DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1 | % de Reclamos > > e
2 | % de Cumplimientos ¢ D S
DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta Si No | Si No Si | No
3 | %M imientos realizados en fecha > > N

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\/]

Apellidos y nombres del juez validador@ Mg:

TPertinencia: El item corresponde al cc pto tedri
formulado.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensiéon

Aplicable después de corregir [ ]
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