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RESUMEN

El presente trabajo plantea como objetivo general el incrementar la
productividad del Area de Energia a través de la propuesta de mejora de

estandarizacion en el proceso de calidad de servicio.

Para lograr nuestro objetivo se utilizara una de las técnicas del Gemba Kaizen
como es la estandarizacién, asimismo emplearemos las herramientas de la
gestion de la calidad total y el ciclo de Deming para una mejora en el proceso de
calidad de servicio, asi como la aplicacion de la Ingenieria de Métodos para
determinar la productividad actual y la esperada de la empresa Corporacion
Comercial Jerusalem SAC (CCJ).

El estudio que se propone en este trabajo sera desarrollado como una
investigacion aplicada pre-experimental. El procedimiento que se utiliz6 para
que fuera posible alcanzar los objetivos, requirié de la realizacién de las
siguientes actividades: a) Revisiones y posterior andlisis de las referencias
bibliograficas. b) Recopilacion de informacion y data histérica de auditorias de
calidad e indicadores de mantenimiento. c) Recopilacion y andlisis de los datos
econdmicos y financieros de la empresa. d) Seleccion de la estrategia de
aplicacion méas adecuada para realizar la estandarizacion del proceso de calidad
de servicio. e€) Aplicacién y evaluacién de la solucién propuesta. f) Elaboracion

de las conclusiones y recomendaciones.

Con todo ello se espera lograr:
Mejorar el proceso de Calidad de Servicio e incrementar la productividad de la

empresa CCJ.
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ABSTRACT

This paper presents as a general objective the increasing of productivity in the
Energy Department through the proposal to improve standardization process in

the quality of service.

To achieve our objective it will be used one of Gemba Kaizen techniques, the
standardization, also the tools of total quality management and the Deming cycle
will be used in order to improve the process of service quality. Additionally, it will
be applied Engineering Methods to determine the current and expected

productivity of the Corporacién Comercial Jerusalem SAC company (CCJ).

The proposed study will be developed as a pre-experimental applied research.
The procedure to achieve the objectives required the following activities: a) To
review and analyze bibliographic references. b) To collect information and
historical data of quality audits and maintenance indicators. ¢) To collect and
analyze the economic and financial data of the company. d) To select the most
appropriate implementation strategy for the standardization of the service quality
process. e) To implement and evaluate the proposed solution. f) To establish

conclusions and recommendations.

Finally, it is expected to achieve the company’s improvement in its Service

Quality Process and its productivity increasing.
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INTRODUCCION

La presente investigacion muestra una propuesta de mejora de
estandarizacion en el proceso de Calidad de Servicio del Area de
Energia de la empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC (CCJ),
con lo cual se busca incrementar la productividad de la empresa. A
continuacion se describe en los siguientes capitulos, la propuesta de

mejora de estandarizacion.

En el Capitulo I, se muestran las generalidades de la investigacion,
buscando resolver el problema principal: En qué manera la propuesta
de mejora de estandarizacion en el proceso de calidad de servicio

incrementara la productividad de la empresa CCJ.

En el Capitulo Il, se describen los planteamientos tedricos, las
metodologias y herramientas conocidas, tales como Gemba Kaizen,
Gestion de la Calidad Total y el Ciclo de Deming, relacionadas con la

presente investigacion.

En el Capitulo Ill, se realizé un diagndstico y andlisis del proceso de
Calidad de Servicio, lo cual nos arroj6 una serie de datos sobre la
problemética de dicho proceso y como este afecta a la productividad de

la empresa.

En el Capitulo IV, se realiz6 la aplicacion de las metodologias y
herramientas antes descritas, mediante un sistema de propuestas que

buscan el incremento de la productividad de la empresa.

En el Capitulo V, se realizd el estudio econdmico del proyecto,
arrojando un incremento del 28% en la productividad y un 11% en la

rentabilidad de la empresa.
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En el Capitulo VI, se muestran los resultados técnicos y econdémicos del
proyecto, teniendo como resultado: VAN de S/. 240,447, TIR de 37.85%
y B/C de S/. 1.30.

Finalmente se determinaron las conclusiones y recomendaciones como

resultado del presente estudio.

|
Pagina xvii



CAPITULO 1

GENERALIDADES DE
LA INVESTIGACION



1.1. Realidad Probleméatica

1.1.1. Descripcion del problema de investigacion

La empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC (CCJ), es una
empresa industrial del sector metalmecanica que cuenta con cuatro
unidades de negocio: Mantenimiento y Energia, Infraestructura y

Proyectos, Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion.

Cabe indicar que el presente estudio se realizard en la unidad de
Mantenimiento y Energia, donde la empresa CCJ cuenta con cinco
afios de experiencia brindando servicios de mantenimiento,

especialmente de equipos de energia tales como:

= Aires Acondicionados

= Grupos Electrogenos

Cuadros de Fuerza, UPS (Uninterruptible Power Supply) y Banco
de Baterias
= Sistemas de Puesta a Tierra y Sistemas Solares.

Actualmente CCJ mantiene un contrato de servicios de mantenimiento
denominado Proyecto SIE (Sistema Integral de Energia) con la empresa
HUAWEI DEL PERU SAC, que a su vez mantiene contrato con la empresa
TELEFONICA DEL PERU SAA.

Siendo CCJ una empresa que brinda servicios, esta sujeta a supervisiones,

evaluaciones y penalizaciones por parte de su cliente.

Entre los meses de Enero a Diciembre del 2012 la empresa ha recibido
constantes reclamos y penalidades por parte de Huawei, debido al incremento
de servicios de mala calidad, lo que ha ocasionado que nuestro presupuesto

mensual aumente considerablemente, ya que en muchos casos debemos repetir
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nuevamente el servicio, todo con la finalidad de cumplir los estandares de

calidad y los acuerdos contractuales con nuestro cliente Huawei.

A continuacion se adjunta la tabla N° 01, donde se detalla la escala de

aplicacion de penalidades por indicadores del proceso Calidad de Servicio.

Tabla N° 01: Escala de Penalidades proceso Calidad de Servicio

PROCESO | INDICADOR | PORCENTAJE | PENALIDAD (Con respecto
a facturacién mensual)
o > 85% 0 UIT's
Cumplimiento
Mantenimiento | <85%y>70% 3UIT's
Preventivo < 70%y > 50% 5UIT's
(CMP) o
<50% Revision de contrato
100% 0 UIT's
Proceso Calidad d 75% 1UIT's
Calidad de alidad de 0 .
Servicio Servicio (CS) 50% 2UIT's
25% 3UIT's
0% 4 UIT's + Reunién Gerencial
70% O UIT's
Resultado de 50.00% 2 UIT's
Inspecciones :
(RI) 25.00% 3 UIT's
0.00% 4 UIT's + Reunién Gerencial

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Asi mismo se adjunta la tabla N° 02, donde se puede apreciar que el indicador

Calidad de Servicio (CS) no se encuentra dentro de la calificacién estandar

requerida por el cliente. Del mismo modo se observa que el indicador de

productividad (SIM), no tiene una calificacion estandar.
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Tabla N° 02: Comparativo de indicadores

Proceso

Indicador

Descripcién

Calificacion
Estandar

Calificacion
Promedio
Actual

Calidad de
Servicio

Productividad

CMP

Cumplimiento de
Mantenimiento Preventivo: Este
indicador mide el cumplimiento de

los mantenimientos realizados,
teniendo en cuenta su frecuencia
y jerarquia.

85%

90%

CS

Calidad de Servicio: Este
indicador refleja las actividades
defectuosas que no estan de
acuerdo al procedimiento
operativo (P.O). Auditado por
Huawei del Pera SAC.

100%

50%

SIM

Resultado de las Inspecciones:
Este indicador refleja el estado de
mantenimiento de las
instalaciones auditadas. Auditado
por Telefonica del Pert SAA.

Sistema Integral de
Mantenimiento: Este indicador
mide la productividad de la
empresa, que se refleja en el
namero de servicios que le brinda
al cliente en relacién a los
recursos utilizados.

0.00054

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Del mismo modo observando la tabla N° 03 y el grafico N° 01, podemos indicar

gue en los meses de Junio y Noviembre del afio 2012 la empresa CCJ ha tenido

4 penalizaciones, que significan la aplicacion maxima de penalidades por parte

de Huawei (4 UIT'S). Ademas observamos que los meses de Febrero, Mayo,

Agosto y Diciembre se han aplicado 3 penalizaciones (3 UIT'S), lo que

acumulado significa que tenemos un promedio mensual del 50% de penalidades

en todo el afio 2012, ello ha generado malestar e inconformidad de parte de

nuestro cliente e incluso ha comunicado, que de continuar con la tendencia a la

acumulacion de penalidades, el paso siguiente seria llevar a cabo una reunion

Gerencial para determinar un plan de mejora o en el peor de los casos la

restriccion del contrato de mantenimiento.
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Tabla N° 03: Estado de Penalizaciones Indicador CS — 2012 (Zonal Trujillo)

. . . Promedi
MES ene- | feb- |mar-| abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sep- | oct- | nov- dic- o
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12
Mensual
Penalizacién
(uIT) 1 3 1 1 3 4 0 3 1 0 4 3 2
?"Sc/’;‘to UM 13650 | 3650 | 3650 3650 3650 | 3650 | 3650| 3650 | 3650 3650 | 3650 | 3650 | 3650
Costo
Penalidad S/. 3,650 | 10,950 | 3,650 | 3,650 | 10,950 | 14,600 | O | 10,950 | 3,650 | O | 14,600 | 10,950 7,300
Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
Gréafico N° 01: Penalidades Indicador CS — 2012 (Zonal Truijillo)
—— Linea de tendencia
dic-12 n |
nov-12
oct-12
sep-12 |
ago-12 ]
g jul-12
[}
g jun-12
may-12 / ]
mar-12
feb-12 i
ene-12 — /
0 1 2 3 4
N° de Penalidades

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Todo esto esta afectando directamente la productividad de la empresa, dado

que nuestra productividad mensual estd expresada en base al numero de

servicios aceptados entre el costo total del servicio. Tal como se muestra en la

tabla N° 04, que se adjunta a continuacion.
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Tabla N° 04 Productividad vs Costo Operativo — 2012 (Zonal Trujillo)

F Promedio
MES ene-12: feb-12 mar-12: abr-12 ‘may-12: jun-12  jul-12 'ago-12 ‘sep-12 oct-12 inov-12 : dic-12 Mensual
Costo
operativo S/ 64,578 : 61,340 | 64,000 | 63,295 | 65,075 ; 61,581 | 67,265 | 64,115 | 65,841 | 69,101 | 65,337 | 65,476 | S/. 64,750
N° Servicios
Programados yi 67 7 82 66 73 68 59 75 87 72 45 48 68
Becutados
N° Servicios
50 19 62 50 18 0 59 19 65 72 0 12 35
Aceptados
%Aceptacion | T5% | 25% | 75% | 75% | 25% | 0% | 100% = 25%  75% | 100% = O% | 25% | 50%
Productividad |0.00078:0.00031:0.00096: 0.00078 :0.00028: 0.00000 | 0.00088 ; 0.00029 ; 0.00099 | 0.00104 ; 0.00000 | 0.00018 | 0.00054

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Asi mismo podemos apreciar en los graficos N° 02 y N° 03, que de los doce

meses del afio 2012, sélo se ha cumplido con el 100% de servicios aceptados

en los meses de Julio y Octubre, lo cual nos indica que existe deficiencia de

cumpliendo de calidad de servicio en la mayoria de los meses del afio, lo que

esta afectando la productividad de la empresa CCJ.
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Gréafico N° 02: Servicios realizados vs aceptados — 2012 (Zonal Trujillo)

@M" Servicios Programades vEjzcutadoes @M Servicios Aceptados

100
a0 1
80 1
0 4
60 1
50
40 1
30
20 1
10

0

N® de Locales

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia

Grafico N° 03: Porcentaje de Servicios aceptados — 2012 (Zonal Trujillo)

- 100%% 1000
50t 4 75% 5% T5% .

6%

0% -

20% '

Dod Dod
0% r v r v — ' . r — )
I I T S A VT R T
AL R
F ¥ F F o g S &

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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1.1.2. Alcance de la investigacion

La empresa CCJ tiene presencia en siete sedes: Cajamarca, Chimbote,
Huacho, Huaraz, Piura, Tumbes y Truijillo.

Cabe mencionar que el desarrollo del presente estudio se llevara a cabo
en la sede de Trujillo, dado que es la ciudad que representa la mayor
participacion en las siete sedes; tanto en locales adjudicados (25.19%) y
en cantidad de equipos (28.65%), tal como se muestran en las tablas N°

05y 06 y en los gréficos N° 04 y N° 05, que se muestran a continuacion.

Tabla N° 05: Porcentaje de locales adjudicados

N° Porcentaje
Sub Zona o
Locales | adjudicado

Tumbes 34 5.26%
Huacho 56 8.66%
Chimbote 63 9.74%
Cajamarca 80 12.36%
Huaraz 95 14.68%
Piura 156 24.11%
Trujillo 163 25.19%
Total de

647 100.00%
locales

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Gréafico N° 04: Porcentaje de locales adjudicados

Tumbes  Huacho
5.26% 8.66%

Trujillo
25.19%
Chimbote
9.74%
Cajamarca
12.36%
Piura
24 11%

Huaraz
Fuente: Empresa

14.68%

Elaboracion: Propia

Tabla N° 06: Porcentaje de equipos adjudicados

) Porcentaje

Sub Zona N° Equipos o
adjudicado

Huacho 575 6.70%
Tumbes 580 6.76%
Cajamarca 742 8.65%
Huaraz 962 11.21%
Chimbote 1,002 11.68%
Piura 2,261 26.35%
Truijillo 2,458 28.65%
Total de equipos 8,580 100.00%

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Gréafico N° 05: Porcentaje de equipos adjudicados

Trujillo
28.65%
Piura 11.21%
26.35%
Chimbote

11.68%

Huacho
6.70%

Tumbes
6.76%

Cajamarca
8.65%

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia

1.1.3. Delimitacién de la investigacion:

El trabajo de campo y la recoleccion de datos de informacién para la
presente investigacion se llevaran a cabo en la sede de Trujillo, en los
ambientes de la empresa TELEFONICA DEL PERU SAA,
especificamente en las oficinas del area de energia.

Las tareas de gabinete (procesamiento y analisis de la informacion, etc.)

se realizaran en las instalaciones de la empresa CCJ.

Asi mismo el presente trabajo de investigacion se enmarca en el &mbito
de las ciencias de Ingenieria Industrial, en el area de Mantenimiento y
tendra una duracion de ocho meses, siendo la fecha de inicio el 17 de
Marzo del 2013 y la fecha de término el 30 de Noviembre del 2013.
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1.1.4. Desarrollo del problema de investigacion

El desarrollo del estudio de la presente investigacion se centra en el Area
de Energia, particularmente en el proceso de Calidad del Servicio, el cual

se mide por indicadores mensuales, tal como se muestra en la tabla N°

07.
Tabla N° 07: Descripcion de indicadores
Proceso Indicador Descripcién
Cumplimiento de Mantenimiento Preventivo: Este
CMP indicador mide el cumplimiento de los mantenimientos
realizados, teniendo en cuenta su frecuencia y jerarquia.
Calidad de Servicio: Este indicador refleja las
Calidad de Servicio cs actividades defectuosas que no estan de acuerdo al

procedimiento operativo (P.O). Auditado por Huawei del
Pert SAC.

Resultado de las Inspecciones: Este indicador refleja
RI el estado de mantenimiento de las instalaciones
auditadas. Auditado por Telefénica del Pert SAA.

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Asimismo para tener una mayor visién del problema, se realiz6 el estudio a los
diferentes reclamos y quejas del cliente y se ha observado que el problema es el
deficiente mantenimiento o calificado por el cliente como “mantenimiento de
mala calidad”, segun se muestra en la tabla N° 08, que se indica a

continuacion.
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Tabla N° 08: Reporte mensual de quejas del cliente por indicador del

Proceso Calidad de Servicio: Enero a Diciembre 2012

Indicadores
Mes Cs CMP RI To::(le_f o ” ?%?Tn“elf %
ene-12 1 1 4.00%
feb-12 2 2 8.00%
mar-12 2 2 8.00%
abr-12 2 2 8.00%
may-12 3 3 12.00%
jun-12 3 3 12.00%
jul-12 0 0.00%
ago-12 2 1 3 12.00%
sep-12 1 1 4.00%
oct-12 0 0.00%
nov-12 4 4 16.00%
dic-12 3 1 4 16.00%
Total por Indicador 23 2 0 25 100.00%

% Acumulado por

e 92.00% 8.00% 0.00% 100.00%
indicador

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Gréafico N° 06: Estado mensual de quejas-Proceso Calidad de Servicio

dic-12
nov-12
oct-12
sep-12
ago-12
jul-12
jun-12
may-12
abr-12
mar-12
feb-12
ene-12

0 1 2 3 4 5

ene- | feb- |mar-| abr- |may-| jun- | jul- | ago- | sep- | oct- | nov- | dic-

m Total por mes| 1 2 2 2 3 3 0 3 1 0 4 4

Fuente: Empresa / Elaboracion: Propia
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Gréafico N° 07: Porcentaje de quejas por indicador-Proceso Calidad de Servicio

RI
0%

92%

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

1.2. Formulacién del Problema

¢ De qué manera la propuesta de mejora de estandarizaciéon en el proceso
de calidad de servicio influye en la productividad de la empresa
CORPORACION COMERCIAL JERUSALEM SAC?

1.3. LaHipotesis

La propuesta de mejora de estandarizacion en el proceso de calidad de
servicio incrementara la productividad de la empresa CORPORACION
COMERCIAL JERUSALEM SAC.
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1.4. Objetivos:

1.4.1. Objetivo General

Incrementar la productividad de la empresa Corporacion Comercial
Jerusalem SAC a través de la propuesta de mejora de

estandarizacion en el proceso de calidad de servicio.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Establecer los valores actuales de los indicadores mediante el
diagnostico de la situacién actual del proceso de calidad de

servicio.

2. Mejorar los indicadores del proceso de calidad de servicio y

productividad.

3. Determinar los beneficios econdmicos y financieros para la
empresa CCJ, como resultado de la estandarizacion del proceso

de calidad de servicio.

1.5. Justificacion.

Con la globalizacion de mercados y la competitividad al que las empresas
se encuentran sometidas en la actualidad, se ven obligadas a una mejora
continua y a una exigencia en cuanto a los productos y servicios que
ofrecen a sus clientes, por lo que surge la necesidad de aseguramiento de
la calidad en la empresa. La mejora de la calidad trae consigo mismo la
reduccion de costos debido a menos trabajo, errores, retrasos y un mejor
uso de los recursos; ademas, mejora la productividad para mantener el
negocio y generar mayor valor agregado en el mercado. Por tanto es

justificable realizar esta investigacion, desde tres puntos de vista.
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1.5.1. Justificacion Metodologica:

La presente investigacion le permitira a la empresa CORPORACION
COMERCIAL JERUSALEM SAC, tener un analisis detallado de la
situaciéon actual de sus indicadores y por tanto obtener una
propuesta de mejora en la calidad del servicio, a fin de cumplir con

los requisitos y exigencias de su cliente.

1.5.2. Justificacién Econdmica:

En el aspecto Econdmico se justifica, debido a que el célculo de los
indicadores permitira optimizar tiempos y costos del proceso de

calidad de servicio, mejorando su productividad.

1.5.3. Justificacién Académica:

En el aspecto Académico, se justifica ya que la presente
investigacion al aplicar herramientas de Ingenieria, servira como

guia o instrumento de consulta para futuras investigaciones.

1.6. Tipo de Investigacion:

1.6.1. Segun la orientacion.
La presente investigacion es del tipo Aplicada, ya que tiene como
objetivo la utilizacion de los conocimientos en la préactica, para
aplicarlos, en la mayoria de los casos, en provecho de la sociedad.

Un ejemplo son los protocolos de investigacion clinica.
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1.6.2. Segun el disefio.
En una investigacion del tipo pre-experimental, ya que se analiza una
sola variable y practicamente no existe ningun tipo de control. No existe la
manipulacion de la variable independiente ni se utiliza grupo de control y
no existe la posibilidad de comparacion de grupos. Se realiza una post-
prueba y puede realizarse también una pre-prueba.

» Disefio pre-experimental solo con pos-prueba:
G X02

» Disefio pre-experimental con pre-prueba y pos-prueba:
G01X02

1.7. Disefo de lainvestigacion.

1.7.1. Fuentes de informacion
e Entrevista con los supervisores de CCJ y personal de
mantenimiento.
e Consulta a textos sobre temas de gestidon de mantenimiento y
consultas a tesis relacionadas con la calidad de servicio.
¢ Informacion econémica y financiera de la empresa.

¢ |Informe mensual de indicadores.

1.7.2. Sujetos

Poblacion

El total de servicios de mantenimiento aceptados, realizadas por la
empresa CORPORACION COMERCIAL JERUALEM SAC.

G: O1 > X > 02
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Dénde:

G: Empresa CORPORACION COMERCIAL JERUSALEM SAC.

O1: Diagndstico de la situacion actual de la empresa CCJ antes de la
propuesta de mejora de estandarizacion en el proceso de calidad de

servicio.

X: Estimulo: Estandarizacion en el proceso de calidad de servicio.

02: Es el porcentaje de incremento de la productividad después de la

aplicacion del estimulo (X).

1.7.3. Técnicas:

1.7.3.1. Técnicas de Obtencion de datos:

= Observacion: Observaremos la realidad practica que

son relevantes para esta investigacion.

= Busqueda en Internet. A través de este servicio
permitié recopilar informacién de las teorias existentes
relacionadas al tema de investigacion y afianzar los

resultados obtenidos.

1.7.3.2. Técnicas de Andlisis e Interpretacion de los datos:

=  Cuadros estadisticos

1.7.3.3. Instrumentos:
= Reportes de indicadores de gestion de mantenimiento
del CGE.
= Reportes econdémicos y financieros de la empresa.

= Auditorias de calidad.
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1.7.3.4. Procedimientos:
Los procedimientos que seguiremos para el desarrollo del
proyecto de tesis, se resumen en la tabla N° 09, que se

indica a continuacion.

Tabla N° 09: Procedimiento del Proyecto de Tesis

FUENTE DE TECNICAS
RESULTADOS
FASE DEL ESTUDIO | RECOLECCION | RECOPILACION PROCESAMIENTO
ESPERADOS
DE DATOS DE DATOS DE DATOS
- Cuadro
resumen de
servicios de
L mantenimiento
- Datos historicos con mayor
de los reportes déficit de
del CGE (Centro :
- S . calidad, de los
Evaluacion de la de Gestién de - Andlisis de la e
. 9 . . > ultimos doce
situacion actual del Energia) y informacion meses
1 | proceso de calidad de auditorias de obtenida de datos : Cuadr6
servicio en la calidad. histéricos mediante resumen d
Empresa CCJ SAC. Area de cuadros y gréficos. | 'esSUmen de
A Ul . Reportes indicadores que
Mantenimiento | ep representan el
de Energia y financieros de la mayor nimero
Gerencia empresa. de reclamos y
General de la penalidades, de
Empresa. los ultimos
doce meses.
. - Disefio mediante
Propuesta de mejora L
o aplicacion de
de estandarizacion en . ]
. herramientas: - Incrementar la
el proceso de calidad - Resultados . .
. ; Gemba kaizen, productividad
2 de servicio para obtenidos en la .
incrementar la fase n° 1 Qesnon de Ia_ de la empresa
. ' Calidad Total, Ciclo CCJ SAC.
productividad de la .
de Deming e Ing. de
empresa CCJ SAC. .
Métodos.

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia.
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1.8. Variables

1.8.1. Sistema de variables

» Variable independiente.
Propuesta de mejora de estandarizacion en el proceso de calidad de

servicio.

= Variable dependiente.
Productividad en la empresa.

* Indicadores de estudio:
Para el desarrollo del estudio de los indicadores, se analizaran los tres
indicadores del proceso de Calidad de Servicio y asimismo el indicador
de productividad de la empresa CCJ, tal como se muestra en la tabla N°
10.
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Tabla N° 10: Indicadores de Estudio

Proceso

Indicador

Descripcion

Origen de datos

Formula de calculo

Calidad de
Servicio

CMP

Cumplimiento de Mantenimiento
Preventivo: Este indicador mide el
cumplimiento de los mantenimientos
realizados, teniendo en cuenta su
frecuencia y jerarquia.

Los datos son el nimero de

ordenes de mantenimiento
preventivo mensual,

comp letadas dentro del sistema

de control.

A+ (Bx0.6) + (Cx0.3)

x 100%

CS

Calidad de Servicio: Este indicador
refleja las actividades defectuosas que
no estan de acuerdo al procedimiento
operativo (P.O). Auditado por Huawei
del Peri SAC.

Los datos son las calificaciones
obtenidas de las auditorias
mensuales hechas en
instalaciones contratadas para
mantenimiento.

x 100 %

RI

Resultado de las Inspecciones: Este
indicador refleja el estado de
mantenimiento de las instalaciones
auditadas. Auditado por Telefénica del
Perl SAA.

Los datos son las calificaciones
obtenidas de las inspecciones
mensuales hechas en
instalaciones contratadas para
mantenimiento.

CMP =
z
Nro. locales aceptados
CS=
Nro. locales auditados
Nro. locales aceptados
RI =

Nro. locales auditados

x 100 %

Productividad

SIM

Servicio Integral de Mantenimiento:

Este indicador mide la productividad de

la empresa, que se refleja en el nimero

de servicios aceptados por el cliente en

relacidn a los recursos utilizados (S/.)
por laempresa

Los datos se obtienen del
resultado del indicador de
calidad de servicio (CS) por el
namero de servicios brindados
y de los informes econémicos
mensuales de la empresa.

Nro. Servicios aceptados
SIM =

Inversion mensual utilizada (S/.)

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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1.9. Operacionalizacion de Variables

PROBLEMA

¢De qué manera la
propuesta de mejora
de estandarizacion
en el proceso de
calidad de servicio
influye en la
productividad de la
empresa
CORPORACION
COMERCIAL
JERUSALEM SAC?

Tabla N° 11: Descripcion de variables

HIPOTESIS

La propuesta de mejora
de estandarizacién en
el proceso de calidad

de servicio
incrementara la
productividad de la
empresa
CORPORACION
COMERCIAL
JERUSALEM SAC.

V1: Es la variable
independiente.

Esta variable es la
que contiene la
propuesta de
mejora de
estandarizacion
en el proceso de
calidad de servicio

VARIABLES DEFINICION INDICADORES

CMP
CS
RI

V2: Es la variable
dependiente.

Es la variable que
depende del
resultado de la
variable
independiente,
para este caso es
la productividad.

SIM

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia.
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CAPITULO 2

REVISION DE
LITERATURA



2.1.Antecedentes de la Investigacion

Esta investigacion, se ha elaborado en base a una busqueda bibliogréfica y
haciendo un analisis de la informacion encontrada, se recopilé algunos

antecedentes encontrados.

v Local:

TESIS: “Programa de Calidad Total para mejorar la Gestidon Logistica en la
constructora HVCG SAC Contratistas”.

Elaborada por: Bachiller Valdiviezo Merino Luis, Johnny Brayan Siancas
Gonzales y Marko Luis Tarrillo Cieza para optar el titulo de Ingeniero Industrial

en la Universidad Nacional de Truijillo — Trujillo — Peru, afio 2009.

Donde se concluye que la aplicacion de una propuesta de mejora, basado
fundamentalmente en el modelo de la rueda de Deming, y también en los
conceptos de la gestion logistica, debe ser el punto de partida para el inicio de
una gestion logistica en forma cientifica que en el corto y mediano plazo, la
organizacién vera reflejada en la eficiencia y eficacia de su gestiébn empresarial.
Esta tesis, nos sirvio de apoyo para poder determinar la aplicacién del
diagrama de causa-efecto (Ishikawa), es decir determinar las causas reales y
verificar la influencia real de las causas probables a través del andlisis del
mayor numero posible de casos similares, con la finalidad de atacar esas

causas y proponer una solucion de mejora en el tiempo.

v Nacional:

TESIS: “Propuesta de estandarizacion de produccion y mejora de

procesos en un area productiva en una empresa de joyeria de fantasia

fina”.
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Elaborada por: Bachiller Luciana Carolina Mendoza Céspedes para optar el
titulo de Ingeniera Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas —
Lima — Peru, afio 2012. Donde se concluye que La propuesta empleada se
basa en la estandarizacion de los procesos, ya que las actividades exactas de
la mano de obra no eran conocidas mas que por los operarios.

Por lo que el area no tenia una productividad por mano de obra. El area solo se
media por la cantidad de horas maquina, de modo que se tenian 444 horas
maquina y de ahi se determinaba la programacion asignandole a cada operario
un promedio de 20 horas maquina. Los operarios por lo tanto tenian en

ocasiones tiempo ocioso y en otros no tenian la capacidad suficiente.

v Internacional:

Tesis: “Estandarizaciéon y documentacion de los procesos operativos de
la empresa MONTAIND LTDA. Con base en los requisitos de la Norma ISO
9001:2008”

Elaborada por: Bachiller Fernando Gomez Duarte para optar al titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad Autbnoma de Occidente — Santiago de
Cali - Colombia, afio 2012.

Donde se concluye, que mediante la identificacion de procesos y el desarrollo
de procedimientos para las actividades de la cadena de valor de MONTAIND
LTDA garantiza la efectividad en sus operaciones y proporciona la confiabilidad
necesaria de los clientes para la prestacion de servicios. Ademas, con los
procesos operativos estandarizados se promueve el aseguramiento de la
calidad contribuyendo a productos aceptables que satisfagan los requisitos de

los clientes.

Pagina 24



2.2. Base Tebrica

2.2.1. EL GEMBA KAIZEN

Gemba Kaizen introduce una nueva palabra a la cultura gerencial

occidental. Cabe preguntarse primero: ¢Qué es el gemba?

El gemba significa en japonés "lugar real", o sea donde tiene lugar
la accion. Por tanto el Kaizen en el gemba es por lo tanto, llevar a

cabo la mejora continua en el lugar de la accion.

Todas las empresas practican tres actividades principales
directamente relacionadas con la obtencion de utilidades:
desarrollo, produccién y venta. Sin estas actividades, una

empresa no puede existir.

Por tanto, en un sentido amplio, gemba significa los lugares de
estas tres actividades. En un contexto mas restringido, gemba
significa el lugar donde se forman los productos o servicios.

En una empresa de servicios, gemba es donde los clientes
entran en contacto con los servicios ofrecidos. Asi por
ejemplo en el caso de los hoteles el gemba esta en todas partes:
en el lobby, el comedor, los cuartos de huéspedes, la recepcion,
los mostradores para registrarse y el puesto del conserje. En los
bancos serian los cajeros, al igual que los funcionarios de

préstamos que reciben a los solicitantes.

Dos actividades fundamentales tienen diariamente lugar en el

gemba: el mantenimiento y el kaizen.
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El primero se relaciona con seguir los estandares existentes vy
mantener el statu quo (estado del momento actual), y el dltimo se
relaciona con el mejoramiento de tales estandares. Los
supervisores del gemba participan activamente de ambas
acciones, logrando como resultados calidad, costos, y entrega
(Quality, Cost, Delivery). De tal forma, una empresa que produce
productos o servicios de calidad a un precio razonable y las
entregas a un tiempo para satisfacer al cliente, y ellos a su vez

permanecen leales.

Con el fin de llevar a cabo el QCD, la empresa debe gerenciar
diariamente diversos recursos en forma apropiada. Estos recursos
incluyen mano de obra, informacion, equipos y materiales. La
eficiente administracién diaria de recursos requiere estandares.
Cada vez que surgen problemas o anomalias, el gerente o
supervisor debe investigar, identificar la causa fundamental y
reconsiderar los estandares existentes o implementar nuevos
estandares para impedir su reaparicion. Los estandares se
convierten en parte integral del gemba kaizen y suministran la
base para el mejoramiento diario. Asi, al aplicarse en forma
apropiada, el kaizen contribuye a mejorar la calidad, reducir los
costos en forma considerable y satisfacer los requerimientos de
entrega de los clientes, sin inversion o introduccion de costosas
tecnologias. Tres actividades kaizen como lo son: La
estandarizacion, Las 5 S y La eliminaciobn del muda

(desperdicio) contribuyen al logro exitoso del QCD.
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ESTANDARIZACION:

Se conoce como estandarizacion al proceso mediante el cual se realiza una
actividad de manera estandar o previamente establecida. El término
estandarizacion proviene del término estandar, que refiere a un modo o método
establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar determinado tipo de
actividades o funciones. Un estandar es un pardmetro mas o menos esperable
para ciertas circunstancias o espacios y es aquello que debe ser seguido en
caso de recurrir a algunos tipos de accién. Por lo tanto es el proceso de
elaboracion, aplicacion y mejora de las normas que se aplican a distintas
actividades cientificas, industriales o econdmicas con el fin de ordenarlas y

mejorarlas.

Los estandares poseen los siguientes aspectos clave:
= Representan la mejor, mas facil y mas segura forma de realizar un
trabajo.
= Ofrecen la mejor manera de preservar el know-how y la experiencia.
» Suministran una manera de medir el desempefio.
= Muestran la relacién entre causa y efecto.
= Suministran una base para el mantenimiento y el mejoramiento.
= Suministran objetivos e indican metas de entrenamiento.
»= Suministran una base para el entrenamiento.
= Crean una base para la auditoria o el diagnostico.
= Suministran un medio para evitar la recurrencia de errores y minimizar la

variabilidad.

Beneficios de la estandarizacion:

» Esla mejor forma de preservar el conocimiento y la experiencia.

= Proveen una forma de medir el desempefio.

= Muestran la relacién entre causas (acciones) y efecto (resultado).

= Suministran una base para el mantenimiento y mejoramiento de la forma
de hacer el trabajo.

» Proporcionan una base para el entrenamiento.
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Proveen una base para diagnostico y auditoria.
Proveen medios para prevenir la recurrencia de errores

Minimizan la variacion.

Pasos para la estandarizacion:

1.
2.

N o g W

Involucrar al personal operativo.

Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo del
proceso.

Documentar con fotos, diagramas, descripcion breve.

Capacitar y adiestrar al personal.

Implementar formalmente el estandar.

Verificar los resultados.

Si el resultado se apega al estandar, continuar la implementacion, si no,

analizar la brecha y tomar accion correctiva.

Estandarizacion de Procesos:

Es un proceso dindmico por el cual se documenta los trabajos a realizar, la

secuencia, los materiales y herramientas de seguridad a usar en los mismos,

facilitando la mejora continua para lograr niveles de competitividad mundial.

Son un conjunto de actividades o eventos organizados que se realizan o

suceden bajo ciertas circunstancias con un fin determinado y tienen

habitualmente fines o efectos identificables. Existen dos procesos basicos, en

primer lugar un proceso técnico y enseguida un proceso administrativo.

Beneficios:

1. Seguridad:

Se eliminan las condiciones de trabajo inseguras al estandarizar la
secuencia de operaciones y al retirar elementos innecesarios en la

estacion de trabajo.
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. Calidad:

El trabajo estandarizado tiene un enfoque especial en satisfacer las
expectativas del cliente, y por ende resalta aquellas actividades criticas

gue estan destinadas a cumplir con los estandares de calidad.

. Costo:

Se eliminan los costos por dafos, por perdidas de material, y se elimina

en un alto grado el re-trabajo que es tremendamente costoso.

. Capacidad de Respuesta:
Disminuye el tiempo de ciclo de cada operacion, balancea la carga
operativa, de tal forma que se puede aumentar la velocidad de linea y

ganar productividad al liberar horas/hombre.

. Desarrollo Organizacional:
Las actividades de trabajo estandarizado son desarrolladas por la misma
gente que realiza el trabajo, lo que inculca mayor organizacion en el

trabajo y conocimientos de estandarizacion y mejora continua.

Asi mismo entre las herramientas de gestion clasica con las cuales
pueden y debe trabajarse tanto para la estandarizacion de procesos y

resolucion de problemas, como para la mejora continua tenemos:

= El Diagrama de Ishikawa

= El Diagrama de Pareto

= El Diagrama de Dispersion

= Estratificacion

= Control Estadistico de Proceso

= Histograma

= Formulario para recoleccion de datos
= Fluxograma

= Diagrama de Afinidad

= Diagrama de Arbol
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2.2.2. MEJORAMIENTO CONTINUO:

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que
es la esencia de la calidad y refleja o que las empresas necesitan hacer

si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

“El mejoramiento continuo es una filosofia que trasciende a todos los
aspectos de la vida, no solo al plano empresarial, ya que de por si, los
hombres tienen una necesidad de evolucionar hacia el auto
perfeccionamiento. Esta base filoséfica hace que la mejora continua se
convierta en una “"cultura para ser mejores" que va mas alla de lo
econémico y en este sentido es casi una cuestion ética que se

entremezcla con las veteranas teorias de Maslow”.

Segun James Harrington (1993), “mejorar un proceso, significa
cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar
y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del

proceso’.

Segun Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo “como
una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas
de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto al mundo desarrollado”.

Segun Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo
“es una mera extension histérica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método

de trabajo es susceptible de ser mejorado”.

L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, ‘como un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las organizaciones a lo

que se entrega a clientes”.
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Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, “a
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que
sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca se logra

pero siempre se busca”.

El Mejoramiento Continuo se aplica regularmente, él permite que las
organizaciones puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos
procesos, lo cual es imprescindible para toda organizacion. Toda
empresa debe aplicar las diferentes técnicas administrativas que existen,

es muy importante que se incluya el mejoramiento continuo.

“Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en
consideracion que dicho proceso debe ser: econdmico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que
la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas
mejoras a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo

nivel de desempefio logrado”.

Por lo que se entiende que el mejoramiento continuo permite identificar
problemas y trabajar en su resolucién, por ello genera bienestar, no solo
en la empresa sino en la vida personal ya que no reconocer las fallas

propias es el primer paso para detener el crecimiento.

Segun Harrigton (1987), "En el mercado de los compradores de hoy el
cliente es el rey", es decir, que los clientes son las personas mas
importantes en el negocio y por lo tanto los empleados deben trabajar en
funcién de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Son parte
fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por

lo tanto merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.
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La razén por la cual los clientes prefieren productos de los extranjeros,
es la actitud de los dirigentes empresariales ante los reclamos por
errores que se comentan: ellos aceptan sus errores como algo muy
normal y se disculpan ante el cliente, para ellos el cliente siempre tiene

la razon.

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en
practica en diversas compafias en Estados Unidos, Segun Harrington
(1987), existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar

parte de toda empresa, sea grande o pequefa:

Compromiso de la Alta direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales
directivos y progresa en la medida al grado de compromiso que éstos
adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser

cada dia mejor.

Consejo Directivo del Mejoramiento:
Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes
estudiaran el proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo

a las necesidades de la compaiiia.

Participacion Total de la Administracién:

El equipo de administracibn es un conjunto de responsables de la
implantacion del proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion
activa de todos los ejecutivos y supervisores de la organizacion. Cada
ejecutivo debe participar en un curso de capacitacion que le permita
conocer nuevos estandares de la compafiia y las técnicas de

mejoramiento respectivas.
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Participacion de los Empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el
proceso, se daran las condiciones para involucrar a los empleados.

Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada
departamento, quien es responsable de adiestrar a sus subordinados,

empleando las técnicas que él aprendio.

Participacion Individual:
Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los
medios para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus

aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de
los procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse.

Para ello se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le
incluyen mediciones, controles y bucles de retroalimentacion.

Para la aplicacién de este proceso se debe contar con un solo individuo
responsable del funcionamiento completo de dicho proceso.

. Actividades con Participacion de los Proveedores:
Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las

contribuciones de los proveedores.

. Aseguramiento de la Calidad:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la
solucion de problemas relacionados con los productos, deben
reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las

operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

Pagina 33



9.

Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo
Plazo:

Cada compaiiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo
comprenda la estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar
planes a corto plazo detallados, que aseguren que las actividades de los

grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo.

10.Sistema de Reconocimientos:

2.2.3.

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las
personas acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de
reforzar la aplicacién de los cambios deseados: castigar a todos los que
no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los
individuos y grupos cuando alcancen una meta o cuando realicen una

importante aportacion al proceso de mejoramiento.

CALIDAD DE SERVICIO:

La Calidad de Servicio resulta tan importante como, en ocasiones, dificil
de llevar a la practica. Esto es debido a las caracteristicas de la
prestacion del servicio, como son la dificultad de medirlo y la de evaluar

la satisfaccion de los clientes.

En un principio la calidad se asociaba con las secciones de inspeccion y
control, donde a través de analisis estadisticos se trataba de determinar
si la produccion cumplia con los estandares de calidad previamente
establecidos. El objetivo basico en estos casos consistia en conseguir

niveles aceptables de errores en la fase de produccion.

Posteriormente, el concepto de calidad se extendio a todos los procesos
relacionados con la idea de un producto o servicio, desde su concepcion
o disefio hasta su fabricacién y posterior uso por parte del cliente, siendo

el lema "Cero Defectos".
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En resumen la calidad de servicio, es una filosofia que compromete a
toda la organizacion con el propésito de satisfacer las necesidades de
los clientes y de mejorar continuamente. Esto la convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo a aquellos que tratan de alcanzarla.

EL CICLO DEMING:

El circulo de DEMING se constituye como una de las principales
herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones o
empresas que desean aplicar a la excelencia en sistemas de calidad. El
conocido Ciclo Deming o también se le denomina el ciclo PHVA que
quiere decir segun las iniciales (planear, hacer, verificar y actuar). Esta
basada en un método ideado por Walter A. Shewhart. Es muy utilizado

por los sistemas de administracion de la calidad.

Doénde:

v' Planear o Planificar: Consiste en definir los objetivos y los medios
para conseguirlos.

v' Hacer: Se refiere al acto de implementar la visién preestablecida.

v Verificar: Implica comprobar que se alcanzan los objetivos previstos
con los recursos previamente asignados.

v' Actuar: Se refiere a analizar y corregir las posibles desviaciones
detectadas, asi como también se debe proponer mejoras a los

procesos ya empleados.
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Grafico N° 08: Ciclo Deming

+Toma de decisiones
sobre los cambios

sEstandarizar los
cambios.

sFormary entrenar.
sVigilar el proceso.
*Repetir el ciclo.

sEvaluar los

resultados obtenidos.

eComparar los
resultados con los
objetivos planeados.

Planear

sIdentificar a los
clientes.

eDeterminar sus
necesidades y
expectativas.

eDesarrollar las
caracteristicas de
Servicios.

eDisefiar los procesos.

eTrasladar el plan al
nivel operativo.

Aplicar lo planeado.
sHacer cambios.
eRecopilar datos para

determinar que ha
sucedido tras los
cambios.

Fuente: Calidad, productividad y competitividad: W. Edwards Deming, 1989
Elaboracién: Propia

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y

aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion.

2.2.4. INGENIERIA DE METODOS:

Es la técnica que se encarga de aumentar la productividad del trabajo,
eliminando todos los desperdicios de materiales, de tiempo y esfuerzo;
gue procura hacer mas facil y lucrativa la tarea y aumenta la calidad de
los productos poniéndolos al alcance del mayor numero de

consumidores.
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LA PRODUCTIVIDAD:

Se define como:

= Calidad o condicion de ser productivo.

= Concepto que guia a la administracion de un sistema productivo y
mide su éxito (medida de desempefio).

» Indica qué tan bien se estan utilizando los recursos (mano de obra,

capital, materiales, energia, etc.) en el sistema.
Tipos de Productividad:
* Productividad parcial, es el cociente de los beneficios entre una clase de

insumo. Por ejemplo productividad de mano de obra, productividad de

capital, etc.

Productividad total de factores, es el cociente de los beneficios
netos entre la suma de los insumos de capital y mano de obra.
Beneficios netos significa el beneficio total menos los productos y

servicios intermedios que son comprados.

Productividad total, es el cociente de los beneficios totales entre la

suma de todos los insumos.

ESTUDIOS DE TIEMPOS:
Establecer un estandar de tiempo permitido para realizar una tarea dada a
través de la medicion del contenido de trabajo del método prescrito,

considerando ademas el desempefio del operador y las tolerancias.

Tiempo estandar. Un estandar se puede definir formalmente como una
cantidad de tiempo que se requiere para ejecutar una tarea o actividad cuando
un operador capacitado trabaja a un paso normal con un método

preestablecido.
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Utilizacién:

Tiempo improductivo = Tiempo muerto (Cuando la maquina o el operario

puede hacer otra cosa).

Tiempo de Ciclo = Tiempo productivo + Tiempo improductivo

Eficiencia del operario = Tiempo productivo del operario / tiempo de ciclo.

Eficiencia de la maquina = Tiempo productivo de la maquina /tiempo de ciclo.

2.3. Definicion de Términos:

v" PROYECTO SIE: Es el contrato de Servicio integral de mantenimiento

de Energia que sostiene Corporaciéon CCJ con Huawei del Pert SAC.

v" MANTENIMIENTO DE ENERGIA: Comprende las actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo, segun los acuerdos

econdmicos.

v' MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Es el mantenimiento programado,
donde las revisiones se realizan por tiempo, kilometraje, horas de

funcionamiento, tipo equipo, etc.

v" MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Es aquel mantenimiento que
consiste en ir reparando las averias a medida que estas aparecen,
algunas veces pueden ser resueltas en el momento que se presentan
y en otros casos toma tiempo repararlas. Este mantenimiento es

altamente costoso y limita la vida util de los equipos.
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v CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO: Es Ila programacion

cronolégica mensual, detallado en un archivo Excel, de acuerdo a la
frecuencia de cada equipo o equipos, determinada por la jerarquia de

cada local

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO: Es el documento donde se
indican las actividades a realizar en el Mantenimiento Preventivo,
dependiendo del tipo de equipo o equipos de energia, detallando las
acciones, tiempos, materiales, herramientas y repuestos a utilizar; en
general, hablamos de tareas de inspeccion, revisidbn, medicion,
evaluacion, comprobacién, limpieza, lubricacion, ajustes y/o sustitucion

de piezas o repuestos.

INDICADOR DE MANTENIMIENTO: Es un parametro numeérico que
facilita la informacion sobre un factor critico identificado en la
organizacién, en los procesos o0 en las personas, respecto a las
expectativas o percepcion de los clientes en cuanto a costo, calidad y
plazos. Los indicadores de mantenimiento permiten evaluar el
comportamiento operacional de las instalaciones, sistemas, equipos,

dispositivos y componentes.

SERVICIO DE MANTENIMIENTO: Es el mantenimiento que se
realizan en la planta de energia de Telefénica del Pert S.A.A.

CENTRO DE GESTION DE ENERGIA, es el lugar donde se reportan
los servicios de mantenimiento realizados, asi como las averias

suscitadas en la planta del cliente.

FRECUENCIA: Es el nimero de veces que se realiza mantenimiento
en un determinado tiempo a un equipo y esta dado por la periodicidad
en meses, tomando en cuenta las recomendaciones del fabricante de

dicho equipo.
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v INFORME TECNICO: Documento impreso donde se reportan las
observaciones encontradas, luego de realizado el mantenimiento

preventivo.

v" REPORTE DE INVENTARIO: Documento impreso donde se reporta
las cantidad y las caracteristicas de los equipos con los que cuenta la

planta.

v' CALIDAD DE SERVICIO: Consiste en cumplir con los estandares de

mantenimiento de los diferentes equipos.

v' PARTE OPERATIVO: Conocido comunmente por las siglas PO y se
denomina asi al documento impreso donde se reporta el

mantenimiento de energia realizado.

v EQUIPO DE ENERGIA: Son los equipos que brindan el respaldo de

energia a los sistemas de Telecomunicaciones.

v. GRUPO ELECTROGENO: Equipo que provee energia y esta

compuesto por un motor y un generador.

v" AIRE ACONDICIONADO: Equipo que climatiza un ambiente, se da por
medio de un proceso que enfria, limpia y circula el aire y controla su

contenido de humedad.

v" CUADROS DE FUERZA: Son equipos que sirven para distribuir

energia a los equipos de telecomunicaciones.

Pagina 40



SISTEMA DE ALIMENTACION ININTERRUMPIDA: También conocido
por sus siglas UPS del inglés Uninterruptible Power Supply, es un
dispositivo que gracias a sus baterias puede proporcionar energia por
un tiempo limitado, tras una interrupcion eléctrica, a todos los

dispositivos que tenga conectados.

BANCO DE BATERIAS: Son equipos que brindan energia a los
equipos de telecomunicaciones, frente a un corte de energia

comercial.

SISTEMA SOLAR: Es un dispositivo que aprovecha la energia de

la radiacion solar.

SISTEMA DE PUESTA A TIERRA: Es un conjunto de elementos
conductores de un sistema eléctrico especifico, sin interrupciones ni
fusibles, que conectan los equipos eléctricos con el terreno 0 una
masa metalica. Comprende la puesta a tierra y la red equipotencial de

cables que normalmente no conducen corriente.

JERARQUIA: Es el grado de importancia de un local, y esta dado por

la capacidad instalada de equipos.

CRITICIDAD: Es una metodologia que permite establecer la jerarquia

o prioridades de equipos.

LOCAL: Es el lugar donde se realizara el mantenimiento preventivo de

uno 0 Mas equipos.

AUDITORIA: Es el examen critico y sistematico que realiza una
persona 0 grupo de personas para conocer la situacion de una

actividad o servicio.
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v

INDICADOR CMP: Este indicador mide el cumplimiento de los
mantenimientos realizados, teniendo en cuenta su frecuencia y

jerarquia.

INDICADOR CS: Este indicador refleja las actividades defectuosas
que no estan de acuerdo al procedimiento operativo (P.O). Auditado
por Huawei del Peru SAC.

INDICADOR RI: Este indicador refleja el estado de mantenimiento de
las instalaciones auditadas. Auditado por Telefonica del Pert SAA.

INDICADOR SIM: Este indicador mide la productividad de la empresa,
que se refleja en el nimero de servicios que le brinda al cliente en

relacion a los recursos utilizados.

KNOW-HOW: Hace referencia a la capacidad que un individuo o una
institucion posee para desarrollar las habilidades técnicas precisas
para areas de trabajo especificas

STATU QUO: Es el estado del momento actual que hace referencia al

estado global de un asunto en un momento dado.

Pagina 42



CAPITULO 3

DIAGNOSTICO DE LA
REALIDAD ACTUAL



3.1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA.

CORPORACION COMERCIAL JERUSALEM SAC, es una empresa
industrial del sector metalmecéanica que ha crecido debido a la demanda
del mercado de productos metal mecénicos, cumpliendo asi diez afios de
operaciones, cuyo objetivo principal es cubrir la necesidad de desarrollo y
ejecucion de proyectos electromecanicos y estructurales, brindando al
mercado industrial y especialmente a sus clientes, productos y servicios de

Optima calidad.

Asimismo cuenta con cuatro unidades de negocio: Mantenimiento y
Energia, Infraestructura y Proyectos, Telecomunicaciones y Tecnologias

de la Informacion.

CCJ cuenta con cinco afios de experiencia en la unidad de mantenimiento

de energia.

La empresa CCJ esta conformada por un compacto equipo humano de
ingenieros y especialistas en diversas disciplinas tanto en los rubros
comercial, financiero y metalmecéanico; quienes laboran desarrollando y
ejecutando multiples proyectos, brindando soporte integral en
mantenimiento, sistemas de energia, soluciones constructivas vy

edificaciones industriales.

CCJ esta ubicada en la ciudad de Lima, especificamente en el distrito de
Ate Vitarte y tiene presencia en Cajamarca, Chimbote, Huacho, Huaraz,

Piura, Tumbes y Truijillo., tal como se muestra en la figura N° 01.
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Figura N° 01: Presencia de CCJ en el Peru

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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3.1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Corporacion Comercial Jerusalem SAC naci6 en el afio 2003 de la
confirmacion de una promesa dada por el Creador en Tierra Santa.
Razon por la cual trabaja fomentando una sélida cultura de valores para

brindar servicios y productos de calidad a sus clientes.

Participa en el desarrollo del pais en todas sus regiones, a través de sus
unidades de negocios en Infraestructura y Mantenimiento Industrial,

aportando al desarrollo del pais.

CCJ se desafia en cumplir un papel efectivo de responsabilidad social en
formar lideres mediante la continua capacitacion, buscando el desarrollo
y progreso personal y profesional de todos sus integrantes, que a su vez,

generen un impacto positivo en sus familias y en nuestra nacion.

PROVEEDORES:

=  América Moévil Peru S.A.C

= Corporacion Aceros Arequipa S.A.
= Covisol S.A.C

= Crixisa Servicios Generales E.I.R.L.
= Distribuidora Romero S.A.C

= Elena Ysabel Soriano Alva

» Estructuras Industriales EGA S.A.

» Ferreteria Kou E.I.LR.L

» Hidrandina S.A.

* Industrias del Zinc S.A.

= Joseé Luis Silva Malabrigo

= Maestro Perd S.A.

= Metales Ingenieria y Construccion S.A.C

=  Servicom Insumos S.A.C
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=  Sherwin Williams Pert S.R.L

= Sodimac Peru S.A.

= Telefénica Moviles S.A.

» Transportes Flores Hurtado S.R.L
» Tubisa S.A.C

CLIENTES:

= ATC Sitios del Peru S.A.C.

= Ajeper S.A.

=  América Moévil Peru S.A.C

= Cicsa Peru S.A.C.

= Corporacion Radial del Peru S.A.C
= Emerson del Peru S.A.C.

= EnerSur S.A.

= FCA Peruana Eternit S.A.

» Gilat To Home Peru S.A.

= Gloria S.A.

= Huawei del Peru S.A.C.

= Minera Barrick Misquichilca S.A.
= Nextel del Peru S.A.

= Nokia Siemens Network Peru S.A.
= Savar Agentes de Aduna S.A.

= Scotiabank del Peru S.A.C

» Teleatento del Pert S.A.C

» Telefonica del Perd S.A.A

» Telefénica Moviles S.A.

= Torres Unidas del Pert S.A.C

= Zgas Andino S.A.

Péagina 47



TIPO DE SERVICIOS:

La empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC, tiene 4 unidades de

negocios:

v Mantenimiento y Energia.
Mantenimiento:
= Mantenimiento de Energia de ACy DC
» Mantenimiento de sub estacion y linea de transmision.

= Mantenimiento de Infraestructura.

Energia:
» [Instalacion de Banco de Baterias, sistemas solares, rectificadores,
otros.
= Construccién de Sistemas de aterramiento.
= Construccion de Lineas de Transmision.

= Construccion de Salas Eléctricas, celdas, etc.

v Infraestructuray Proyectos.

= Disefo, calculo, montaje de plantas, naves industriales y almacenes

= Soluciones modulares constructivas para la mineria, gas petréleo e
industria en general.

= Oficinas portatiles, shellters (contenedor metalico) fijos y remolcables.

= Edificios corporativos y edificios industriales.

= Fabricaciones y montajes de estructuras en general.

= Obras civiles.

= Gerenciamiento y supervision de proyectos.

= Construcciones puentes estructurales.
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v Telecomunicaciones
= Disefo, calculo, dimensionamiento y desarrollo.
= Busqueda y adquisicion sitios, saneamiento legal de propiedades.
= Obras civiles integrales, mimetizados.
= Fabricacion de Torres de telecomunicaciones.

= Extensién de Linea.

v Tecnologias de la Informacion
* Implementacion de soluciones de portales colaborativos y gestion del
conocimiento.
= Implementacion de soluciones de tecnologias de la informacion.
= Implementacion de soluciones de integracion de aplicaciones.
= Desarrollo en Nety Java.
= Desarrollo para Méviles.
= Consultoria y desarrollo de software.
= Alianzas estratégicas con socios de clase mundial como Microsoft

Certified Partner.

SECTOR:

La empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC se ubica en el sector
Industrial, por las necesidades del mercado y preferencias del consumidor. Sin
embargo, el conocimiento de la estructura del sector industrial es fundamental,
pues de estas se derivan la toma de decisiones de las empresas, y también son
marco de referencia para evaluar el efecto posterior de esas acciones y
decisiones.

Asi mismo con los avances tecnoldgicos, se pueden proponer mejoras en los
procesos, con la finalidad de lograr el mejor aprovechamiento de los recursos
haciendo uso de tecnologia, con lo cual las empresas estarian alerta a nuevos

rivales en el mercado.
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3.1.2. MISION Y VISION

= MISION:
“Trabajando por hacer de CCJ una marca de desempefio, un estilo,

una sefal de confianza y bajo riesgo”

= VISION:
“Ser una corporacion confiable, desarrollando soluciones integrales de
proyectos de ingenieria dentro de un marco de valores,

responsabilidad social, ética técnica y empresarial”

= VALORES:

Honestidad
Compromiso
Fe

Eficiencia y

o bk~ 0N

Orgullo por nuestras raices.

3.1.3. ORGANIGRAMA
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Diagrama N° 01: Organigrama General de Corporacion Comercial Jerusalem S.A.C.

Gerente General

Gerente Administrativo

Gerente de Operaciones

S . .

Costos y
Presupuestos

Prevencionista Obras Residente Tesoreria Cobranzas Compras Almacén

Fuente: Empresa/ Elaboraciéon: Propia

El presente organigrama muestra la jerarquia de la empresa CCJ.
= Segln su naturaleza, es del tipo macro administrativo, ya que este organigrama brinda una representacion

en la cual interactian mas de una Unica organizacion.

= Segln su presentacion o disposicion grafica, es del tipo vertical, dado que se inicia en la parte superior del

organigrama con la cabeza de la empresa, llegando a si a los puestos menos jerarquicos de la organizacion.
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DESCRIPCION DE PUESTOS: ORGANIGRAMA GENERAL DE CCJ:

3.1.3.1.

3.1.3.2.

3.1.3.3.

3.1.3.4.

Gerente General

Representada por la Sra. Giovanna Ursula Espinoza Chueca Ruiz de
Melillo, cuya funcion principal es ser Representante Legal de la
empresa y tiene a su cargo la direccion y la administracion de los
negocios de la empresa. Asimismo se encarga de celebrar y firmar los
contratos y es la encargada de apersonarse en su nombre ante las
autoridades judiciales, administrativas, laborales, municipales,
politicas y policiales, en cualquier lugar de la Republica del Perd o en

el extranjero.

Gerente Administrativo
Representada por la Sra. Maria Elena Barriga Ormefio, cuya principal
funcién es ser la encargada de dirigir y controlar todos los temas

administrativos relacionados con las diferentes areas de la empresa.

Gerente de Operaciones

Representado por el Sr. Mariano Rivera Gutiérrez, cuya funcion
principal es la de planear, organizar, dirigir, controlar, coordinar,
evaluar y normar a nivel central la produccién, mantenimiento y
control de la calidad del servicio y atencién de incidencias del
Mantenimiento de Energia del proyecto SIE. Asi como también
brindar soporte a las consultas de los principales clientes de la

Operacion.

Gerente de Proyecto SIE

Representado por la Ing. Magali Yupanqui Segura, cuya funcién
principal es realizar la planificacion de servicios de la operacion y
mantenimiento del Proyecto SIE. Asimismo es la encargada de
asignar los recursos que se requieren para llevar a cabo del proyecto,

reportando directamente el Gerente de Operaciones.
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Dirige, coordina y controla la elaboracion de normas, procedimientos y
criterios técnicos para el desarrollo de los procesos y actividades bajo
su competencia; asi como elaborar directivas para la implantacion de
los lineamientos de politica, estrategias, planes y programas referidos
a los Sistemas de Operaciones, Ingenieria, Planeamiento y Control de

la operacion.

3.1.4. LAEMPRESAY EL AMBIENTE

Actualmente CORPORACION COMERCIAL JERUSALEM SAC cumple
los altos estandares de proteccion del medio ambiente de su cliente, para
ellos cuenta con formatos de control de consumibles (residuos y/o
repuestos) los cuales son llenados después de cada trabajo. Estos
consumibles productos de los trabajos de mantenimiento son acopiados
en los almacenes del cliente final (Telefénica del Pera), tal como se

muestra en las figuras N° 02 y 03.

También cuenta con programas anuales de andlisis de ruidos, analisis de
gases de escape y analisis de eficiencia energética, para ello cuenta con

equipos e instrumentos calibrados y con certificacion de sus fabricantes.

Figura N° 02: Almacén de residuos Figura N° 03: Equipo medidor de
ruido

Fuente: Empresa Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia Elaboracién: Propia
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3.2. DESCRIPCION PARTICULAR DEL AREA DE LA EMPRESA OBJETO DE ANALISIS.

El presente organigrama muestra la jerarquia de la empresa CCJ, del Area Proyecto SIE.

Diagrama N° 02: Organigrama del Area de Energia

Supervisor de Proyectos

Supervisor Infraestructura Supervisor de Calidad Supervisor de Recursos Supervisor Norte Energia

Asistente Infra

Supervisor

Supervisor Tumbes -
Cajamarca

Supervisor Huacho Supervisor Huaraz

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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DESCRIPCION DE PUESTOS DEL ORGANIGRAMA DEL AREA SIE:

Gerente de Proyecto SIE, representado por la Ing. Magali Yupanqui Segura.

Controller de Proyecto SIE, representado por el Sr. Bernardo Paredes
Urteaga, quien reporta directamente a la Gerencia SIE y cuya funcion principal
es la gestidon administrativa y operativa de toda la unidad de energia, para lo

cual cuenta con cinco Supervisores especializados.

Supervisor de Infraestructura SIE, representado por la Srta. Maria Angela
Vergara Alvarez, quien se encarga de gestionar todas las obras y trabajos de

infraestructura que demande el cliente.

Supervisor de Calidad Proyecto SIE, representado por el Sr. German Guzman
Sifuentes, quien se encarga de auditar y supervisar todas las actividades de
mantenimiento de energia, antes, durante y después de realizada dicha
actividad.

Supervisor de Recursos Proyecto SIE, representado por la Srta. Melva Polo
Reyes y cuya funcién principal es administrar y gestionar los recursos tanto
financieros, logisticos, personal, vehiculos y otros necesarios para la ejecucion

del proyecto.

Supervisor Norte Proyecto SIE, representado por el Sr. José Luis Rodriguez
Tamay, quien tiene a cargo toda la gestion operativa del mantenimiento de
energia de las tres zonas del Norte y es quien esta en contacto directamente

con el cliente.

Supervisor de Proyectos de Energia, representado por el Sr. César Hoyos
Galicia, quien se encarga de gestionar todas las obras y trabajos de energia que

demande el cliente.
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Supervisor de Zonal Trujillo, representado por el Sr. Eder Mogollén Borrero,
quien se encarga de llevar a cabo la ejecucion de los mantenimientos de
energia, coordina con el cliente y con el personal técnico las labores rutinarias

del dia a dia.

3.2.1. PROCESOS DEL SERVICIO

El Servicio que brinda CCJ estd basado en el proceso denominado
“Servicio Integral de Mantenimiento”, que se realiza a los equipos de
energia para los sistemas de comunicacion de Telefonica del Peri S.A.A
y consiste en brindar el servicio de mantenimiento, siguiendo una
secuencia de pasos para poder realizar dicha actividad.

Este proceso comprende un sub proceso denominado Calidad de

Servicio.

Diagrama N° 03: Proceso Integral de Energia

/' SISTEMA INTEGRAL
. DEENERGIA

\ 4
CALIDAD
DE
SERVICIO

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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3.2.1.1. PROCESO DE CALIDAD DE SERVICIO:

Este proceso esta compuesto por los siguiente sub procesos:

» Resultado de las inspecciones (RI):
TELEFONICA DEL PERU, via mail indica al supervisor de
HUAWEI DEL PERU el cronograma de auditorias mensual. El
supervisor de Huawei conjuntamente con el Supervisor y personal
operativo de CCJ visitan los locales para verificar si cumplen con
los estdndares de mantenimiento, en caso de no cumplir con los
estandares se coordina para realizar una visita y levantar todas las
observaciones. En caso de no levantar las observaciones antes de
la auditoria a realizar por Telefénica del Peru, este pasa emitir

informe penalizacién por incumplimiento de indicador.
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Diagrama N° 04: Sub proceso- Indicador “RI”

AUDITORIAS DE
TELEFONICA DEL PERL
(R1)

h

TDP indica locales
para auditoria

!

HW — CCJ superviza
los locales que van a
ser auditados

ocales cumplen ool
estandares

MO

¥

CCl levanta
cbservaciones

Y

CCl = realiza informe
dal lacal

v

TDF realiza auditoria

Se paso la
auditoria

(a]

v

HW = CCJ levantan
absgarvaciones y
armiten informe final

i )

W= CCl
levantarén las
auditorias

[]s]
¢ TDP no emite
TOP emite > penalizacidn a
penalizacidn a HUAWE!
HUAWEI

Y

Y HUUAWE| no emite
HUAWE| emite penalizacidén a CCJ
penalizacidn a CCJ

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia
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Cumplimiento del Mantenimiento Preventivo (CMP):

HUAWEI DEL PERU envia el programa mensual de mantenimiento a
CCJ para cada trabajo de mantenimiento, para lo cual el personal de CCJ
debe registrar el inicio y fin de los mantenimientos en el CGE y a la vez
entregar los Partes Operativos correspondiente, donde se evidencia el
tipo de mantenimiento realizado, estado del equipo y observaciones. En
caso de no cumplir con el cronograma de mantenimiento y la entrega
oportuna de los partes operativos HUAWEI DEL PERU emitira

penalizacion por incumplimiento de indicador.

Diagrama N° 05: Sub proceso- Indicador “CMP”

- -

/7 CUMPLIMIENTODE
[ MANTENIMIENTO PREVENTIVO |

\
" {CMP)

Y

HW entrega
crenograma de WP al
inicio de cada mes

¥

CCl - realiza MP y

entrega PO
.J"J- -
- e
L cumplic cﬂnﬁh
:r:-n-::grtma ¥ entraga ,}75|
f L
.'rf H'W emite H'|.|'|.|' no emite

'-\ penalizacicn .-' penallzacmn

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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= (Calidad de Servicio (CS):

HUAWEI DEL PERU, via mail, indica al supervisor de CCJ el cronograma
de auditorias mensuales. El Supervisor y personal operativo de CCJ visitan
los locales para verificar si cumplen con los estandares de mantenimiento,
en caso de no cumplir con los estandares, se coordina para realizar una
visita y levantar todas las observaciones. En caso de no levantar las
observaciones antes de la auditoria de HUAWEI DEL PERU, este pasa

emitir un informe de penalizacion por incumplimiento de indicador.
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Diagrama N° 06: Sub proceso- Indicador “CS”

I

AUDITORIAS
HUAWE| DEL PERU
(cs)

h

HW entrega
croncgrama de MP al
inicio de cada mes

¥

CCl realiza MP seglin
croncgrama

v

CCJ emite informe
después de cada
mantenimiento

I

HW al final del mes
informa los locales
quE Van & ser
auditadaos

!

CCJ supervisa los
locales gue van a ser
auditados

cales cumplen col
estandaras

NO

v

CCJ levanta 5
chservaciones

HW realiza

[y

CCl Paso
auditoria

NO

¢ sl

CCJ levanta
chservaciones

CC) levants
ohservaciones

.l
NO ——
# - HW no penaliza a CCJ
HW emite
penalizacidn

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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3.2.2. INFORMACION ADICIONAL

Nivel de atencidon al cliente:

La empresa CCJ es una empresa cristiana donde siempre es prioridad la
basqueda permanente de interiorizar y mantener valores éticos, técnicos
y empresariales para asi poder brindar a sus clientes un asesoramiento
competente con alternativas de solucion a sus ideas y requerimientos.
Cuenta con personal altamente calificado y dispuesto atender a sus
clientes con la mayor disposicion y voluntad de servicio, lo que le ha
logrado ser reconocido con el premio de Empresa Peruana del afio en el
2010y 2011.

Figura N° 04: Entrega de premio Empresa Peruana del afio

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Responsabilidad Social:

CCJ tiene un alto sentido de la responsabilidad social como empresa nacional,
por ello estd presente brindando su apoyo en las zonas mas necesitadas de
nuestro pais, promoviendo labores sociales en algunas ciudades como Simbilla
(Piura), Llamacorral (Ancash) y en el distrito de San Juan de Lurigancho (Lima),
motivo por el cual ha obtenido la Certificacion RSE de Responsabilidad Social
Corporativa, expedido por WORLDCOB.

Figura N° 05: Certificado de Responsabilidad Social

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

3.3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA E INDICADORES ACTUALES

3.3.1. INDICADORES:

Los indicadores surgen del estudio de las variables del servicio de
mantenimiento. Donde un servicio de mantenimiento es un sistema
dindmico, cuya evaluacion se realiza a través del analisis de las
variables que lo conforman. Estas variables se relacionan entre si,

dando lugar a los indicadores de mantenimiento.

3.3.2. INDICADORES DEL SISTEMA INTEGRAL DE
MANTENIMIENTO:
La informacién de los indicadores, se obtiene de los reportes

emitidos por el Centro de Gestidén de Energia.
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3.3.2.1. INDICADORES PROCESO DE CALIDAD DE SERVICIO,
para medir el proceso de calidad de servicio de
Mantenimiento se consideran tres indicadores, tal como

se muestra en la tabla N° 12.
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Tabla N° 12: Indicadores del Proceso de Calidad de Servicio

INDICADOR CMP CS RI
Cumplimiento Mantenimiento Preventivo: [Calidad de Servicio: Este indicador refleja|Resultado de las Inspecciones: Este
DESCRIPCION Este indicador mide el cumplimiento de los las actividades defectuosas que no estan (indicador refleja el estado de mantenimiento
mantenimientos realizados, teniendo en de acuerdo al procedimiento operativo de las instalaciones auditadas. Auditado por
cuenta su frecuencia y jerarquia. (P.O). Auditado por Huawei del Peri SAC. |Telefénica del Perd SAA
FORMULA DE A+ (Bx0.6) + (Cx0.3) Nro. de locales aceptados Nro. de locales aceptados
< CMP = x 100 % Cs= x 100 %| RI= x 100 %
CALCULO . .
z Nro. de locales auditados Nro. de locales auditados
OBJETIVO 85% 100% 70%
. . Los datos son las calificaciones obtenidas [[Los datos son las calificaciones obtenidas de
Los datos son el numero de 6rdenes de . .
ORIGEN DE . . de las auditorias mensuales hechas en las auditorias mensuales hechas en
mantenimiento preventivo mensual, ) . . .
DATOS instalaciones contratadas para instalaciones contratadas para

completadas dentro del sistema de control.

mantenimiento.

mantenimiento.

LEYENDA DEL INDICADOR

Dato Descripcion

A N° de mantenimientos realizados en fecha programada

B N° de mantenimientos realizados dentro del margen
permitido

© N° de mantenimientos realizados fuera del margen permitido

Z N° Total de mantenimientos programados en el mes

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO -
“CMP,!

Descripcion:

El Mantenimiento Integral lleva asociado unas rutinas de mantenimiento
preventivo fijadas. Estas rutinas deberan ser hechas teniendo en cuenta su
frecuencia asociada (mensual, trimestral, cuatrimestral, semestral, etc.) y su

jerarquia.

Este Indicador-CMP trata de medir las desviaciones de tiempo que CCJ

pueda tener en la realizacion del Mantenimiento Integral.

Formula de calculo:
Para el control del Indicador-CMP se establecen, a continuacion, las
desviaciones maximas, o margenes permitidos, para las distintas rutinas de

mantenimiento preventivo, las cuales estan establecidas en dias naturales:

Frecuencia mensual 7 dias

Frecuencia bimensual 14 dias
Frecuencia trimestral 21 dias
Frecuencia Cuatrimestral 24 dias
Frecuencia semestral 28 dias
Frecuencia anual 35 dias
Frecuencia trienal 42 dias

Para el calculo del cumplimiento del mantenimiento preventivo en un mes

determinado se utilizara la siguiente formula:

A+ (B x0.6)+(Cx0.3)
Z

CMP = x 100 %
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Donde:
A = Numero de servicios realizados en tiempo y forma.
B = NUumero de servicios realizados dentro del margen permitido.
C = Numero de servicios realizados fuera del margen permitido.

Z = Total de servicios programados en el mes en curso.

Objetivo indicador:
CMP =85%

Cuando el valor de este Indicador-CMP alcance como minimo el 85 % de
ejecucion, ello indicara que se estad cumpliendo el mantenimiento preventivo

segun las rutinas de mantenimiento que han sido establecidas.
Penalidades:
En caso de no cumplir con el objetivo indicador, se aplicaran las penalidades,

segun la tabla adjunta:

Tabla N° 13: Aplicacion de penalidades — Indicador “CMP”’

PENALIDAD (Con
INDICADOR PORCENTAJE respecto a facturacion
mensual)
> 85% 0 UIT's
Cumplimiento '
Mantenimiento | <85%Y>70% 3UIT's
Preventivo < 70% y > 50% 5UIT's
(CMP)
<50% Revisién de contrato

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Origen de los datos:

Los datos para la obtencion del Indicador-CMP se obtendran del reporte del

Centro de Gestion.

INDICADOR: CALIDAD DE SERVICIO - “CS”

Mensualmente se realizardn 4 inspecciones de todos los mantenimientos
realizados en el mes, los cuales seran elegidos a voluntad del cliente Huawei
del Perq, esto se realiza para comprobar el estado de los locales y la calidad
de Mantenimiento que se estd proporcionando por parte de CCJ. A esta

inspeccién acudira personal de Huawei conjuntamente con personal de CCJ.

v" Huawei validara el modelo de inspeccién de acuerdo al Parte Operativo.

v' El resultado de la calidad de servicio sera la medida del Indicador-CS.

Formula de calculo:
Este Indicador-CS se obtiene directamente por el resultado obtenido en la
inspeccién realizada. El inspector valorara y obtendra unos niveles de

calidad que estaran comprendidos entre 0% y 100%.

Nro. Locales aceptados
CsS= x 100 %
Nro. Locales auditados

Objetivo indicador:
CS =100%

Con caracter general, seran considerados con estado de calidad de
mantenimiento deficiente aquellos niveles de calidad que no superen las 0

actividades defectuosas.
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Penalidades:
En caso de no cumplir con el objetivo indicador, se aplicaran las

penalidades, segun la tabla adjunta:

Tabla N° 14: Aplicacién de penalidades — Indicador “CS”

PENALIDAD (Con
INDICADOR PORCENTAJE respecto a facturacion
mensual)
100% 0 UIT's
75% 1UIT's
Calidad de o '

Servicio (CS) 50% 2UIT's

25% 3 UIT's

0% 4 UIT's + Reunion Gerencial

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Origen de los datos:

Los datos para la obtencién del Indicador-CS se obtendran del reporte de

auditorias mensuales que brinda el cliente Huawei del Pera.

INDICADOR: RESULTADO DE INSPECCIONES - “RI”

Descripcion:

Mensualmente la empresa Telefonica del Peru realizar4 una inspeccion en
uno o varios de los locales adjudicados, los cuales seran elegidos a voluntad
de Telefdnica del Perl, para comprobar el estado de las mismas y la calidad
de Mantenimiento por parte del CCJ.

A esta inspeccion acudira personal de Telefonica, Huawei y personal de CCJ.

Huawei validara el modelo de inspeccion que se aplicara a CCJ.

El resultado de la inspeccion seré la medida del Indicador-RI.
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Formula de calculo:

Este Indicador-RIl se obtiene directamente por el resultado obtenido en la
inspeccion realizada. El inspector valorard y obtendra unos niveles de calidad
que estardn comprendidos entre 0% y 100%.

Nro. Locales aceptados
Rl = X 100 %
Nro. Locales auditados

Objetivo indicador:
Rl =70%

Con caracter general, seran considerados con estado de calidad de

mantenimiento deficiente aquellos niveles de calidad que no superen el 70%.
Penalidades:
En caso de no cumplir con el objetivo indicador, se aplicaran las penalidades,

segun la tabla adjunta:

Tabla N° 15: Aplicacién de penalidades — Indicador “RI”’

PENALIDAD (Con
INDICADOR PORCENTAJE respecto a facturacion
mensual)

70% 0 UIT's
Resultado de 50% 2 UIT's
Inspecciones

(RI) 25% 3UIT's
0% 4 UIT's + Reunién Gerencial

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

Pagina 70



Origen de los datos:

Los datos para la obtencion del Indicador-Rl se obtendran del reporte de

auditorias mensuales que brinda el cliente Telefénica del Peri a Huawei del
Peru.

3.3.2.2. INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD, para medir la productividad de la

empresa, se considera solo un indicador, tal como se muestra en la
tabla N° 16.

Tabla N° 16: Indicador de Productividad

INDICADOR SIM

Sistema Integral de Mantenimiento: Este
indicador mide la productividad de la empresa, que
DESCRIPCION | se refleja en el nimero de servicios aceptados por
el cliente en relacion a los recursos utilizados (S/.)

por la empresa.

. N° de servicios aceptados
FORMULA DE

cALcuLo | °™M*

Inversion mensual utilizada (S/.)

OBJETIVO -

Los datos se obtienen del resultado del indicador de
ORIGEN DE [ calidad de servicio (CS) por el nimero de servicios

DATOS brindados y de los informes econdmicos mensuales
de la empresa.

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Por lo tanto, para concluir debemos mencionar que los indicadores bien

establecidos muestran informacion relevante del estado general del como se

esta llevando a cabo el proceso de calidad de servicio y como éste influye en la

productividad de la empresa, tal como se muestra en la tabla N° 17.

Tabla N° 17: Comparativo de indicadores de Calidad de Servicio y Productividad

Indicador

Descripcién

Calificacion
Estandar

Calificacion
Promedio
Actual

Factor de
Medicidn

CMP

Cumplimiento de
Mantenimiento Preventivo:
Este indicador mide el
cumplimiento de los
mantenimientos realizados,
teniendo en cuenta su
frecuencia y jerarquia.

85%

90%

% de
cumplimiento de
mantenimientos

CS

Calidad de Servicio: Este
indicador refleja las actividades
defectuosas que no estan de
acuerdo al procedimiento
operativo (P.O). Auditado por
Huawei del Peru SAC.

100%

50% (*)

% de locales
aceptados

RI

Resultado de las
Inspecciones: Este indicador
refleja el estado de
mantenimiento de las
instalaciones auditadas.
Auditado por Telefénica del
Pert SAA.

70%

100%

% de locales
aceptados

SIM

Sistema Integral de
Mantenimiento: Este
indicador mide la productividad
de la empresa, que se refleja
en el numero de servicios
aceptados por el cliente en
relacion a los recursos

utilizados (S/.) por la empresa.

0.00054

N° de servicios
aceptados / Un
Sol Invertidos

Nota:

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

(*) Calificacion promedio actual en base a cuatro auditorias mensuales.
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ANALISIS DEL ESTADO DE LOS INDICADORES:

= Anadlisis Indicador CS (Calidad de Servicio), observamos que la calificacion
estandar requerida por el cliente es 0 actividades defectuosas mensuales y la
realidad muestra que estamos por debajo del estandar requerido y por ende

no se esta cumpliendo con el objetivo.

» Anadlisis del Indicador SIM (Servicio Integral de Mantenimiento), se puede
observar que la empresa CCJ no tiene establecido un valor estandar del

indicador de productividad. Solo cuenta con el valor promedio mensual.

Luego del andlisis realizado a las tablas N° 12, 16 y 17, podemos determinar
gue el problema actual recae en el indicador CS (Calidad de Servicio), ya que
dicho indicador que no esta cumpliendo su objetivo estandar.

Asi mismo podemos determinar que mejorando el indicador CS,

aumentaremos la productividad.

3.4. DIAGNOSTICO:

Para determinar las posibles causas de la deficiente Calidad de Servicio,
emplearemos el diagrama de Ishikawa al indicador CS, tal como se

muestra en el diagrama N° 07.
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Diagrama N° 07: Ishikawa del Indicador de Calidad de Servicio

Mano de Obra Magquinaria

Insuficiente Equipos obsoletos
personal técnico

Rotacion de personal «&——— Equipos averiados

Falta de capacitacion

\ DEFICIENTE

»{ CALIDAD DE SER
(CS)

Falta estandarizacion

de procesos de mantenimiento /
Mantenimiento inadecuado

Falta estandarizacion
de procesos de calidad

Falta estandarizacion de
procesos de supervision

Falta de supervision

Ausencia de plan de auditorias

Procesos

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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3.4.1.

3.4.2.

Diagrama de Ishikawa (Causa-Efecto):

Del diagrama de Ishikawa graficado anteriormente, observamos que la
mayor influencia del problema se deriva de la espina “Procesos” que en
conjunto con la espina “Mano de Obra” estan relacionados al tema de la
falta de estandarizacidén de los procesos de mantenimiento, supervision y
calidad. Asi como también al insuficiente personal técnico, falta de
capacitacion y rotacion del personal.

Por tanto para identificar las causas principales, emplearemos el

diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto:

Con los resultados obtenidos del grafico de Ishikawa y tomando en
cuenta la ponderacién obtenida se ordenaron las causas en base a la
prioridad resultante, asi mismo se calcul6 cada uno de los porcentajes
parciales, ademas de los porcentajes acumulados; tal como se muestra

en la tabla N° 18.

Tabla N° 18: Aplicacién del diagrama de Pareto-Indicador CS

L UMiEe Frecuencia i
Descripciéon de causas Causas % Acumulado
rI;a;{'f;eensi';f]liréorlj[lcr)izacic')n de procesos de A 145 20% 20%
Falta estandarizacion de procesos de supervision D 142 20% 40%
Insuficiente personal técnico B 140 19% 59%
Falta de capacitacion C 135 19% 78%
Falta estandarizacién de procesos de calidad H 47 6% 84%
Equipos averiados E 42 6% 90%
Equipos obsoletos G 40 6% 95%
Rotacion de personal F 34 5% 100%

TOTAL 725 100%

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Una vez obtenido los resultados, se procedié a graficar segun las prioridades,

ver grafico n° 09.

Grafico N° 09: Resultado aplicacion diagrama de Pareto-Indicador CS

200 -
Causas

principales

ik r r

150 -

Frecuencia
=
8

50 -

78

Causas

secundarias

C
Tipo de Causas

H E G F

100%

80%

60%
I Frecuencia

== % Acumulado
40%

20%

0%

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia

ANALISIS DEL DIAGRAMA DE PARETO:

Luego de la aplicacion del diagrama de Pareto al indicador de calidad de

servicio (CS) y utilizando el principio de Pareto (poco vitales, muchos triviales)

gue dice que hay muchos problemas sin importancia, frente a solo unos graves.

Podemos deducir que el 78% del porcentaje acumulado es causado por:

O wo >

Insuficiente personal técnico (19%)
Falta de capacitacion (19%)

Falta estandarizacién de proceso de mantenimiento (20%)

Falta estandarizacion de procesos de supervision (20%)
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A continuacién se describen las principales causas que originan la deficiencia

del indicador de calidad de servicio:

A. FALTA ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE MANTENIMIENTO

e PROCESO DE MANTENIMIENTO (ACTUAL):

El proceso de mantenimiento es responsabilidad del Personal técnico, quien
tiene a cargo la ejecucidn del cronograma de mantenimiento y asi mismo se
encarga de realizar los reportes de mantenimiento e informar diariamente a
su Supervisor sobre las observaciones o problemas que se presentan en los
locales donde se realiza el mantenimiento. Sin embargo no lo esta

cumpliendo diariamente.

Podemos observar que el personal estd entregando los reportes de

mantenimientos al dia siguiente de su ejecucion.

Asi mismo observamos que el personal técnico no estad realizando los

mantenimientos de acuerdo a los procedimientos.

Para un mejor detalle ver el diagrama N° 08.

Pagina 77



Diagrama N° 08: Diagrama de Flujo: Proceso Actual de Mantenimiento
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Fuente: Empresa / Elaboracién: Propia

Pagina 78



D. FALTA ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE SUPERVISION

e PROCESO DE SUPERVISION (ACTUAL):

El proceso de supervisidn es responsabilidad del supervisor Zonal, quien
tiene a cargo la gestion del cumplimiento del cronograma de
mantenimiento y asi mismo se encarga de organizar los grupos de trabajo
para atender las actividades de mantenimiento y de ser el caso para la
atencion de averias, para lo cual brinda los recursos necesarios al personal

técnico.

En este proceso se manejan documentos como son reportes de
mantenimiento e inventarios, que el supervisor debe validar a diario, sin

embargo no lo esta realizando diariamente.

Podemos observar que el Supervisor esta realizando actividades ajenas a su

plan de trabajo (atencién y solucion de averias).

También podemos observar que el Supervisor no estd cumpliendo con sus
funciones administrativas, como son el envio de informes y envios de correos
al cliente, porque en muchos de los casos la hora de retorno (luego de

atender una averia), es fuera del horario de trabajo.

Para un mejor detalle ver el diagrama N° 09.
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Diagrama N° 09: Diagrama de Flujo: Proceso Actual de Supervision
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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B. INSUFICIENTE PERSONAL TECNICO:

Realizando el analisis

de carga laboral

mensual

al personal de

mantenimiento, se ha observado que existe un déficit de 944 horas de

mano de hombre que no han sido cubiertas (ver tabla N° 19 y graficos N°

10 y 11), lo que ha ocasionado en muchos casos que tanto el supervisor

como el personal técnico modifiquen su labor diaria, con el fin de poder

apoyar al personal de mantenimiento a cumplir con la ejecucion del

cronograma de mantenimiento del dia.

Tabla N° 19: Reporte de horas programadas vs horas M.0-2012

Concepto

Horas programadas

Total
Hrs

s 8551148 949 1007 1231|1365 | 778|1170|1113| 1101|1209 1247|13,173
Horas M.O (actual) | 1080 | 1080 | 1080 1080 | 1080 1080 | 1080 | 1080 1080 1080 1080 | 1080 |12,960
Detelenzlan: 225| 68| -131| -73| 151| 285|-302| 90| 33| 21| 129| 167| 944
horas M.O
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Nota (**):

El reporte de las horas programadas se obtuvo del Cronograma anual de

mantenimiento, el mismo que es elaborado por el cliente final y luego es

validado por nuestro cliente Huawei y finalmente es entregado a CCJ, para su

ejecucion, a inicios de afio.
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Gréfico N° 10: Estatus horas programadas vs horas M.0-2012

B Horas programadas W Horas M.0
1400 1
1200
1000 -
800
600 -
400 -
200

N N N N N TN N N T A N
# # * # \f # “‘ q) I
F &G FFFVELSE N

Fuente: Empresa

Elaboracion: Propia

Gréafico N° 11: Reporte mensual de horas de M.O faltantes vs sobrantes-2012

350 A Jum-12
100 - 285hrs
250 4
200 4
150 -+
100 4

50 A

may-12

mow-12
12% hrs

7 hirs

B0
-100 A
150 A
200 A
-250

-300 7 juk12
350 -302 hrs

abp-12
-73 hrs
mar-12
-131hrs

ehe-12
-225hrs

Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Nota:
Las barras de color rojo muestran los meses donde existe un déficit de horas
hombre y las barras de color verde muestran los meses donde existe un exceso

de horas hombre.

Todo ello tiene como consecuencia que tanto supervisor como personal técnico
no puedan cumplir con la realizacion de sus actividades administrativas y
operativas diarias. (Envio de informes de mantenimiento, entrega, revision y
validacion de reportes de mantenimiento, inventario, etc.), tal como se pueden

observar en los diagramas del proceso de mantenimiento y supervision.

Para un mejor andlisis se adjuntan las tablas N° 20 y 21.

Tabla N° 20: Relacion de personal - Area de Energia Trujillo

Area trabajo N° personas Nombre del Cargo
1 Supervisor de Mantenimiento
Manten|m|e,nto de 9 Técnico de Mantenimiento
energia
1 Técnico de Averias
Total 11

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Tabla N° 21: Calculo mensual de horas M.O

N° Hrs(/)c: a Total N° Total horas
Técnicos . po! Hrs/dia dias/mes M.O/mes
técnico
9 6 54 20 (%) 1080

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Nota (*):
Para el calculo de las horas mensuales del personal de mantenimiento, se

considera el horario de trabajo de lunes a viernes (5 dias a la semana) y 6 horas

efectivas de trabajo por técnico.
C. FALTA DE CAPACITACION:

Como apoyo al resultado del diagrama de Pareto, donde observamos que el
19% de problemas recaen en la falta de capacitacion, se analiz6 el resultado
de las encuestas de clima laboral realizado al personal del area de trabajo
de mantenimiento de energia y el resultado obtenido nos corrobora que el
personal requiere de nuevos conocimientos y recibir constante capacitacion
para poder mejorar su desempefio y tener un mejor manejo de todos los
equipos de la planta, de una manera eficiente. Por ello vemos valido atender
este requerimiento y con ello el personal podra cumplir eficientemente su
labor diaria y contribuira a mejorar el indicador calidad de servicio.

Para un mejor detalle ver las tablas N° 22 y 23 y el grafico N° 12.

Tabla N° 22: Resultado encuesta Clima Laboral-2012

Consolidado de respuestas

DIMENSION | EC EJC ENE- ENC ERC- ERS- ENC- ERC BN BNo Fir |Puntaie| g
Capacitacion 14 15 13 9 15 9 13 14 13 13 14 142 18%
glrigr;na?\izacional 17 18 18 15 22 16 21 23 19 15 22 206 26%
Comunicacion 22 20 23 18 20 17 19 20 21 20 20 220 28%
Trabajo en equipo 21 19 21 16 23 18 23 21 20 19 21 222 28%
Total 74 72 75 58 80 60 76 78 73 67 77 790 100%

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Gréafico N° 12: Resultado porcentual- Encuesta 2012

40% -
i 28% 28%
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Organizacional equipo

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

Como podemos observar en el grafico N° 12, la puntuacién mas baja recae en la
dimension Capacitacion con un 18% con respecto al resultado total de las
encuestas. Por lo tanto se realizard una observacion detallada de dicha

dimensién con la finalidad de determinar donde esté recayendo el problema.

Tabla N° 23: Andlisis de la dimension: CAPACITACION

Puntaje (Aplicacion de las Respuestas)

L Muy A Casi %
Descripcion pregunta N° Pregunta| NO | pocas . Sl Total
veces | siempre Acumulado
veces
¢R§C|b|ste capacitacion al momento Pregunta 06 11 0 0 0 0 11 8%
de ingresar a la empresa?
¢Cuenta la empresa con un
programa organizacional de Pregunta 08 9 2 3 0 0 14 10%
capacitacion?
¢ Te han impartido cursos de Pregunta 07 8 4 3 0 0 15 11%

capacitacion en tu area de trabajo?

¢ Crees tu que la productividad de la
empresa mejoraria, si existieran Pregunta 09 2 0 0 0 45 47 33%
cursos de capacitacion?

¢Crees que tl necesitas

capacitacion? Pregunta 10 0 0 0 0| 55 55 39%
Total 0
Acumulado e 100%

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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Gréafico N° 13: Andlisis resultado de la dimension CAPACITACION
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Anélisis e interpretacion de preguntas: Dimensién CAPACITACION:
Realizando el andlisis a las preguntas de la dimensién capacitacion, de la
encuesta realizada a los 11 trabajadores del area de energia de la empresa
CCJ, mostramos el resultado a tres de las cinco preguntas realizadas sobre
capacitacion, que es donde observamos existe un mayor grado de complejidad,
segun se observa en las tablas N° 24, 25y 26.

Tabla N° 24: Andlisis resultado - Pregunta N° 06

( N
o . %
Pregunta N° 06 Respuesta | Puntaje Acumulado
¢Recibiste capacitacion al Sl 0 0%
momento de ingresar a la
Sifpyise NO 11 100%
ESlI mNO

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Tabla N° 25: Andlisis resultado - Pregunta N° 09

e
Pregunta N° 09 R ta | Puntaj % a%
regunta espuesta | Puntaje | \. . odo
¢Crees ta que la Sl 45 96%
productividad de la empresa
mejoraria, si existieran
cursos de capacitacion? NO 2 4%
u S| mNO
Total 47 100% -
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Tabla N° 26: Analisis resultado - Pregunta N° 10
y 4
® . 0
Pregunta N° 10 Respuesta | Puntaje Acumulado
) Sl 55 100%
¢Crees que tu necesitas
capacitacion?
NO 0 0%
Total 55 100% " "5l =NO

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Con el resultado del presente andlisis, podemos observar que de las cinco
preguntas sobre la dimension capacitacion, existen dos preguntas que

obtuvieron el 100% de puntaje, donde:

= Pregunta N° 06, el personal respondié que no recibid capacitacion al
momento de ingresar a la empresa.

»= Pregunta N° 10, el personal respondi6é que si hecesita capacitacion.

Asi mismo la pregunta N° 09 nos muestra que el 96% del personal si cree que la
productividad de la empresa mejoraria si se impartieran cursos de capacitacion.
Por lo tanto, se concluye que deberia ser una prioridad para la empresa,

implantar cursos de capacitacién a su personal.
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ANALISIS DEL INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD:

Actualmente la empresa CCJ no tiene establecido un valor estandar del
indicador de productividad. Solo cuenta con el valor promedio mensual.

Realizando el analisis de los meses de Enero a Diciembre del 2012, se puede
observar que tenemos una productividad actual promedio de 0.00054, debido
a las numerosas penalizaciones impuestas con nuestro cliente como
consecuencia de la deficiente calidad de servicio, que se ve reflejado en el
indicador Calidad de servicio (CS).

Cabe precisar que a pesar de las penalizaciones recibidas, la empresa CCJ, no
esta afecta cuantitativamente dado que esta4 cumpliendo con todos los servicios
solicitados por el cliente y estos han sido realizados cuantitativamente, pero no
cualitativamente como se puede apreciar en la tabla N° 17 (Comparativo de
indicadores de Calidad de Servicio y Productividad). Para observar la

productividad actual, ver tabla N° 27 y el grafico N° 14.
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Tabla N° 27: Productividad 2012

MES ene-12 | feb-12 | mar-12 | abr-12 | may-12 | jun-12 jul-12 | ago-12 | sep-12 | oct-12 | nov-12 | dic-12 P'\;Izrr?se:;?
INDICADOR CS 75% 25% 75% 75% 25% 0% 100% 25% 75% 100% 0% 25% 50%
N° Servicios P-E 67 77 82 66 73 68 59 75 87 72 45 48 68
N° Servicios aceptados 50 19 62 50 18 0 59 19 65 72 0 12 35
Productividad-2012 0.00078 | 0.00031 | 0.00096 | 0.00078 | 0.00028 | 0.00000 | 0.00088 | 0.00029 | 0.00099 | 0.00104 | 0.00000 | 0.00018 | 0.00054
MES ene-12 | feb-12 | mar-12 | abr-12 | may-12 | jun-12 jul-12 | ago-12 | sep-12 | oct-12 | nov-12 | dic-12 P“;zwse:;?
Ingreso mensual (contrato) | 98,500 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | 98,500 | S/.98,500
Penalizacion (UIT) 1 3 1 1 3 4 0 3 1 0 4 3 2
Penalizacion (S/.) 3,650 10,950 3,650 3,650 10,950 14,600 0 10,950 3,650 0 14,600 | 10,950 7,300
MES ene-12 | feb-12 | mar-12 | abr-12 | may-12 | jun-12 jul-12 | ago-12 | sep-12 | oct-12 | nov-12 | dic-12 P“;zwse:;?
INGRESOS S/. 94,850 | 87,550 | 94,850 | 94,850 | 87,550 | 83,900 | 98,500 | 87,550 | 94,850 | 98,500 | 83,900 | 87,550 91,200
EGRESOS S/. 64,578 61,340 64,000 | 63,295 | 65,075 | 61,581 | 67,265 | 64,115 | 65,841 | 69,101 | 65,337 | 65,476 64,750
UTILIDAD S/. 30,272 26,210 30,850 | 31,555 | 22,475 | 22,320 | 31,235 | 23,435 | 29,009 | 29,399 | 18,563 | 22,074 S/. 26,450

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Grafico N° 14: Resultado de la Productividad — 2012

0.00120

0.00100

0.00080

0.00060

0.00040

0.00020

0.00000 4

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

De todo lo anterior se concluye que de no resolverse las principales causas del
indicador de calidad de servicio (CS), la empresa estara afecta a penalizacion y

ello influira directamente en la productividad de la misma.
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CAPITULO 4

PROPUESTAS DE
MEJORA



En este capitulo detallaremos las etapas y pasos a seguir para desarrollar el
plan de mejora de las cuatro causas importantes que generan la deficiente

calidad de servicio de la empresa Corporacion Comercial Jerusalem SAC.

4.1. DESARROLLO DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA:
Luego de la aplicacion del diagrama de Pareto al indicador CS, se pudo
determinar cuatro causas relevantes que al solucionarlas, se podria

mejorar la Calidad de Servicio de la empresa CCJ.

Para lo cual se adjunta la tabla N° 28, donde se muestran las causas,

estrategias y la meta a lograr, luego de aplicar las propuestas de mejora.
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Tabla N° 28: Resumen de las Propuestas de mejora — Indicador CS

PLAZO

INDICADOR | CAUSA DESCRIPCION DE LA CAUSA PROPUESTA ESTRATEGIA EJEcucion | META
cs A Falta estandarlzacpn 'del Estandarlz_ac!on del proceso Estandgn;amon del proceso de 6 MESES 10%
proceso de mantenimiento de mantenimiento mantenimiento
CS D Falta estandarlzac!o.n, del Estandarlggglon de procesos Estandarizacion del proceso de supervision 6 MESES 10%
proceso de supervisiéon de supervisiéon
CS B Insuficiente personal Técnico Aumento de personal Calculo de Horas - HO”_‘br_e' segun 6 MESES 2.5%
cronograma de mantenimiento.
CSs C Falta de capacitacién Capacitacion al personal Plan de Capacitacién 6 MESES 2.5%
TOTAL 25%
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Nota:

La ejecucion de las cuatro propuestas de mejora, se realizaran en un plazo no mayor a seis meses y la meta trazada es el

mejoramiento del 25% del indicador Calidad de Servicio (CS), el cual se vera reflejado a partir del mes de Julio del afio 2014.
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4.1.1. PROPUESTAS DE MEJORA: INDICADOR CS

4.1.1.1. FALTA ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO:

1° Obtencion de datos, técnicas y métodos para el analisis de causas:

En base al diagrama de flujo N° 08 y aplicando la técnica de la observacion, se
determind que el personal técnico no estd cumpliendo con los procedimientos
de mantenimiento; ya que no esta realizando la entrega de sus reportes y
rendicion de viaticos al finalizar el dia, sino al dia siguiente, lo que ocasiona una

disminucién del tiempo efectivo de trabajo.

2° Descripcién de la propuesta de mejora:

Se propone mejorar el proceso de mantenimiento, de acuerdo al siguiente
orden:
eLa entrega de reportes de mantenimiento deben realizase al finalizar la
labor diaria.

e La rendicién de viaticos debera realizarse al finalizar la labor diaria.

3° Descripcion de la meta a lograr:

La implementacion de esta propuesta requiere de seis meses, donde se
validaran los resultados obtenidos, ademas de la adaptacion del personal a los
cambios. Para ello se esta asignando un 10% de la meta total del indicador a

mejorar (CS).
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4° Aplicacién de la propuesta de mejora:

Al aplicar la mejora al proceso de mantenimiento, el personal estaria
cumpliendo con los procedimientos establecidos, de tal forma ademas de
realizar su mantenimiento programado diario tendra que realizar en sitio sus
reportes de mantenimiento, inventario, viaticos y otros que le solicite su

supervisor y cumplir con entregarlos al finalizar el dia de labor.

Del mismo modo, de presentarse alguna observacion en sus reportes de
mantenimiento, deberd informarle a su supervisor y presentar el respectivo

informe. Para un mejor detalle se adjunta el diagrama N° 10.
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Diagrama N° 10: Diagrama de Flujo Mejorado: Proceso de Mantenimiento
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Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia
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4.1.1.2. FALTA ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE SUPERVISION:

1° Obtencion de datos, técnicas y métodos para el analisis de causas:

En base al diagrama de flujo N° 09 y aplicando la técnica de la observacion, se
determind que el Supervisor no esta cumpliendo con los procedimientos de
supervision; ya que tiene problemas con el cumplimiento de su plan de trabajo
(no realiza la validacion diaria de los reportes de mantenimiento, inventario y
otros). Asi mismo podemos observar que el Supervisor no cumple con los
procedimientos, debido a que esta dedicandose a realizar labores ajenas a su
funcién (apoyo al personal técnico en la atencidén y solucién de averias) y por

ende no cumpla en brindar informacion oportuna al cliente.

2° Descripcién de la propuesta de mejora:

Se propone mejorar el proceso de supervision, de acuerdo al siguiente orden:

oEl Supervisor organizara sus grupos de mantenimiento o de atencion de
averias, pero ya no participara activamente en dichos eventos. Por lo tanto
podra tener mayor interrelacion con el cliente y por ende cumplir con sus
labores administrativas como son la revisidbn y envio de reportes de
mantenimiento, informes, actualizacibn de inventarios, diagramas

unifilares, entre otros.

¢ Asi mismo podra organizarse y programar visitas diarias de supervision a
los locales donde el personal esta realizando mantenimiento o atendiendo
averias. Por consiguiente podra solicitar en campo la entrega de los
reportes de mantenimiento y entrega de informes; con la finalidad de
verificar que dicho personal esté cumpliendo con los estandares de calidad

requeridos por el cliente.
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3° Descripcion de la meta a lograr:

La implementacion de esta propuesta requiere de seis meses, donde se
validaran los resultados obtenidos, ademas de la adaptacion del Supervisor al
cambio. Para ello se esta asignando un 10% de la meta total del indicador CS.
4° Aplicacién de la propuesta de mejora:

Al aplicar la mejora al proceso de supervision, el Supervisor estaria
cumpliendo con los procedimientos establecidos, de tal forma ademés de
realizar su labor diaria tendra tiempo para salir a supervisar la ejecuciéon del
correcto mantenimiento, de tal forma ya no se involucrard en actividades
operativas y tendra mayor tiempo para realizar informes, revisar sus correos y

responder y enviar informacion solicitada por el cliente.

Asi mismo la propuesta de mejora del proceso de supervision interactia con el
proceso de mantenimiento, dado que ahora el Supervisor solicitara al personal
técnico la entrega de reportes y rendicion de viaticos al finalizar la labor diaria y
ya no al dia siguiente, de esta manera el Supervisor puede validar dichos
reportes el mismo dia de su ejecuciéon y de encontrar alguna observacion

solicitara la entrega del informe técnico respectivo.

Para un mejor detalle se adjunta el diagrama N° 11.
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Diagrama N° 11: Diagrama de Flujo Mejorado: Proceso de Supervisién
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Elaboracion: Propia
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4.1.1.3. INSUFICIENTE PERSONAL TECNICO:

1° Obtencion de datos, técnicas y métodos para el analisis de causas:

En base a la tabla estadistica n° 19 y aplicando la técnica de la observacién, se
determind que existe un déficit de horas de mano de hombre que no estan
siendo cubiertas por el personal de mantenimiento, ello ha ocasionado que tanto
personal técnico y Supervisor tengan que dejar de cumplir con sus labores del
dia para poder cubrir las horas de mano de hora faltantes, tal como se puede

observar en los diagramas del proceso de mantenimiento y supervision.

2° Descripcién de la propuesta de mejora:

Se propone mejorar el déficit de horas de mano de obra, realizando las

siguientes actividades:

v' Diseflar un Plan de reclutamiento de personal técnico, para el area de
trabajo de mantenimiento de energia, que permita solucionar el déficit de
horas de mano de hombre.

v La Supervisora de Gestion de Recursos sera la encargada de coordinar un
plan de reclutamiento de personal y asi mismo se encargara de garantizar la

organizacion del mismo.

v' Para poder cubrir las horas de mano de hombre faltantes, se realiz6 un
estudio de tiempos donde se determinG que para poder cubrir las horas de
mano de obra, se tiene que contratar a dos técnicos con experiencia y

conocimientos en equipos de energia.

v Inicialmente el reclutamiento de personal técnico se realizara a nivel interno,
en caso de no encontrar candidatos para el puesto, entonces se procedera
a la seleccion de personal externo (bolsas de trabajo de Institutos o

Universidades).
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3° Descripcion de la meta a lograr:

La implementacion de esta propuesta requiere de seis meses, donde se
validaran los resultados obtenidos, luego de realizada la contratacion del
personal técnico. Para ello se estd asignando un 2.5% de la meta total del
indicador CS.

4° Aplicacién de la propuesta de mejora:

Al aplicar la mejora en el &rea de trabajo de mantenimiento se podra cubrir los
requerimientos de horas de mano de hombre faltantes, con ello se aliviara la
carga laboral del personal, por lo tanto podra cumplir con los procedimientos
establecidos, tanto en el proceso de mantenimiento como en el proceso de

supervision. Para un mejor detalle se adjuntan las tablas N° 29, 30 y 31.

Tabla N° 29: Célculo de horas mano de obra faltante

feb-

mar- | abr- jun- jul- ago- sep- oct-

Concepto 12 | 12 | 12 12 12 12 12 12

Deficiencia de -225| 68| -131| -73| 151 285|-302| 90| 33| 21| 129 167| 944
horas M.O

Ponderacién para

calculo (Hrs/mes) por -1.88 0.57 -1.09 -0.61 126 238 -252 075 028 0.18 108 1.39
técnico

Célculo personal 0 1 0 0 2 3 0 1 1 1 2 2| 1.08
faltante

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Tabla N° 30: Propuesta-Calculo mensual de horas M.O

N° Hrs/dia Total N° dias/mes Total horas
Técnicos | por técnico Hrs/dia M.O/mes
11 6 66 20 1320

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Nota (*):
Para el calculo de las horas mensuales del personal de mantenimiento, se
considera el horario de trabajo de lunes a viernes (5 dias a la semana) y 6 horas

efectivas de trabajo por técnico.

Tabla N° 31: Propuesta-Reporte de horas programadas vs horas M.O-2014

Concepto

Horas programadas 855|1148 | 949 | 1007 | 1231|1365 | 7788|1170 /1113|1101 |1209 | 1247 (13,173

Horas M.O 13201320 | 1320 | 1320 | 1320|1320 | 1320 | 1320 | 1320 | 1320 | 1320 | 1320 | 15,840

Deficiencia de

-465 | -172 | -371| -313| -89 45| -542 | -150 | -207 | -219 | -111| -73 45
horas M.O

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Gréfico N° 15: Estatus horas programadas vs horas M.0-2014
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Fuente: Empresa

Elaboracién: Propia
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Gréfico N° 16: Propuesta-Reporte mensual de horas de M.O faltantes vs
sobrantes-2014
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Nota: La barras de color rojo muestra el mes donde existe un déficit de horas
hombre y las barras de color verde muestran los meses donde existe un exceso

de horas hombre.

Como podemos observar, luego de aplicada la mejora (contratacién de 2
técnicos), existe un mes que aun tiene horas por cubrir (Junio con 45 horas), las

cuales se realizaran con el apoyo del personal de averias.

4.1.1.4. FALTA DE CAPACITACION:

1° Obtencion de datos, técnicas y métodos para el analisis de causas:

En base a las tablas estadisticas N° 22, 23, 24, 25y 26 y aplicando la técnica de
la observacion, se determind que existe falta de un programa de capacitacion al
personal técnico, lo que dificulta su total desempefio en la realizaciéon de sus
labores diarias, como son la falta de atencion y solucion de problemas en la

planta y el correcto llenado de reportes de mantenimiento.
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2° Descripcién de la propuesta de mejora:

Se propone mejorar la falta de capacitacion del personal técnico, realizando las

siguientes actividades:

v' Disefiar un Plan de capacitacion, para el personal operativo, que permita
incrementar la productividad de la empresa Corporacion Comercial
Jerusalem S.A.C (CCJ).

v' El Supervisor de Calidad sera el encargado de coordinar el plan de
capacitaciéon y asi mismo se encargard de garantizar la organizacion del

mismo.

v' Se capacitara a todo el personal operativo (Supervisor y personal técnico),
en todos los equipos de telecomunicaciones con los que cuenta la planta del
cliente. De esta manera se busca estandarizar los procedimientos de
mantenimiento y con ello lograr que el indicador de calidad de servicio (CS)

incremente y mejore su valor actual.

v' Las capacitaciones seran teorico practicas, se llevaran a cabo en las
instalaciones del Instituto TECSUP, los dias sabados en los horarios de 8:00
am a 1:00 pm (clase teodrica) y de 2:00 pm a 6:00 pm (clase practica). Cabe

indicar que el personal técnico tiene horario de trabajo de Lunes a Viernes.

v' El tiempo de ejecucion de las capacitaciones sera de seis meses a partir del
primer mes del afio 2014 y tendran una frecuencia semanal, de acuerdo al

siguiente cronograma:
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Tabla N° 32: Cronograma de Capacitacion — 2014

ITEM | COD | ESPECIALIDAD MES Calendario - 2014

01 | AA |Equipos de Aire Acondicionado ENE | O4-ene | 07-ene | 18-ene | 25-ene

02 | GE |Equipos Grupos Electrégenos FEB | O1-feb | 08-feb | 15-feb | 22-feb

Equipos DC-Rectificadores,

03 | bC Inversores y Banco de Baterias

MAR | O1-mar | 08-mar | 15-mar | 22-mar

Equipos  AC- Lineas de
04 | AC |Transmision y Sub Estaciones| ABR | 29-mar | 05-abr | 12-abr | 26-abr

Eléctricas
05 | UP |Equipos UPS MAY | 03-may | 10-may | 17-may | 24-may
06 | SS |Equipos Sistema Solar JUN | 07-jun | 14-jun | 21-jun | 28-jun

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

v' Al finalizar las capacitaciones, se entregaran certificados firmados por la

Institucién Educativa que brindara el curso.

3° Descripcién de la meta a lograr:

La implementacién de esta propuesta requiere de seis meses, donde se
validaran los resultados obtenidos, luego de aplicada la capacitacion al personal
de Energia. Para ello se estd asignando un 2.5% de la meta total del indicador
CS.

4° Aplicacién de la propuesta de mejora:
Al elevar el nivel de conocimientos del personal técnico, dicho personal

aumentara su rendimiento y por ende contribuird a incrementar la productividad

de la empresa.
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Asi mismo se mejorara la interaccidn entre el personal y Supervisor y, con ello,

se elevard el interés por el aseguramiento de la calidad y el trabajo en equipo.

Por ultimo se espera lograr que el personal esté al dia con los avances
tecnologicos, lo que alienta la iniciativa y la creatividad para la toma de
decisiones y solucién de problemas y por ende obtenga todos los conocimientos

necesarios para desempefiar mejor sus tareas, dentro de la empresa.

4.2. APLICACION DE LA MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD

Luego de aplicadas las propuestas de mejora al indicador CS, en un
periodo de seis meses, se obtendran los siguientes resultados, en la
productividad de la empresa, tal como se indica en la tabla N° 33 y el
grafico N° 17.
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Tabla N° 33: Productividad Propuesta (2014-2015)

MES ju-14 | ago-14 | sep-14 | oct-14 | nov-14 | dic-14 | ene-15 | feb-15 | mar-15 | abr-15 | may-15 | jun-15 P,\;I‘érr?se:;f
INDICADOR CS 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%
N° Servicios P-E 59 75 87 72 45 48 67 77 82 66 73 68 68
N° Servicios aceptados 44 56 65 54 34 36 50 58 62 50 55 51 51
Productividad-2014 0.00066 | 0.00083 | 0.00096 | 0.00078 | 0.00048 | 0.00052 | 0.00075 | 0.00086 | 0.00091 | 0.00074 | 0.00078 | 0.00074 0.00075
MES jul-14 | ago-14 | sep-14 | oct-14 | nov-14 | dic-14 | ene-15 | feb-15 | mar-15 | abr-15 | may-15 | jun-15 P,\;l‘é?se:;f
Ingreso mensual 98,993 99,487 99,985 | 100,485 | 100,987 | 101,492 | 102,000 | 102,510 | 103,022 | 103,537 | 104,055 | 104,575 | S/. 101,761
Penalizacion (UIT) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Penalizacién (S/.) 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700 3,700
MES jul-14 ago-14 | sep-14 | oct-14 | nov-14 | dic-14 | ene-15 | feb-15 | mar-15 | abr-15 | may-15 | jun-15 Pl\;lzrr?sel?aillo
INGRESOS S/. 95,293 95,787 96,285 96,785 97,287 97,792 98,300 98,810 99,322 99,837 | 100,355 | 100,875 98,061
EGRESOS S/. 67,552 67,844 67,637 69,449 70,097 69,540 67,421 66,806 67,332 66,976 70,129 68,518 68,275
UTILIDAD S/. 27,741 27,943 28,648 27,336 27,190 28,252 30,879 32,004 31,990 32,861 30,226 32,357 S/. 29,786

Fuente: Empresa/ Elaboracion: Propia
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Gréfico N° 17: Resultado de la Productividad — Propuesta 2014-2015
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Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Tabla N° 34: Productividad vs Costo Operativo — 2014_2015

MES jul- ago- sep- oct- nov- dic- ene- feb- mar- abr- may- | jun- |Promedio
14 14 14 14 14 14 15 15 15 15 15 15 Mensual

c():;())::gtivo s/ 67,552 | 67,844 | 67,637 | 69,449 | 70,097 | 69,540 | 67,421 | 66,806 | 67,332 | 66,976 | 70,129 | 68,518 | S/. 68,275
N° Servicios
Programados 59 75 87 72 45 48 67 77 82 66 73 68 68
y Ejecutados
N Servicios 44 56 65 54 34 36 50 58 62 50 55 51 51
Aceptados
% Aceptacion | 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75% 75%
Productividad | 0.00066 | 0.00083 | 0.00096 | 0.00078 | 0.00048 | 0.00052 | 0.00075 | 0.00086 | 0.00091 | 0.00074 | 0.00078 | 0.00074 | 0.00075

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Gréfico N° 18: Comparativo de servicios realizados vs aceptados — 2014 2015
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Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

Grafico N° 19: Porcentaje de servicios aceptados — 2014 _2015
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Elaboracién: Propia
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CAPITULO 5

EVALUACION
ECONOMICA Y
FINANCIERA



5.1. EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA DE LA PROPUESTA
DE MEJORA DEL INDICADOR “CS”.

En un proyecto de mejora no es suficiente encontrar las soluciones
a los problemas hallados en el estudio, ademas de aquello hace
falta demostrar de forma financiera la factibilidad de la aplicacion de
dicha solucién. Esta manera es la limitante que clasifica todas las
posibles soluciones que se nos puedan ocurrir y concentramos
solamente en las mas econémicas o generadoras de ahorro para la

empresa.

En el presente capitulo se analizar4 los aspectos econémicos y
financieros de las soluciones planteadas en el capitulo anterior,
revisando sus costos de aplicacion y comparandolos con el
beneficio que generarian en la empresa, de esa manera se asegura
en forma total de que las sugerencias realizadas en este estudio de
investigacién, van a generar que se incremente la productividad en

la empresa CCJ.

Tabla N° 35: Propuestas de mejora

Propuesta Concepto
A Estandarizacién del proceso de
mantenimiento
D Estandarizacion de procesos de
supervision
B Aumento de personal
C Capacitacion al personal

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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5.1.1. INVERSION ECONOMICA DE LAS PROPUESTAS AY D
Para implementar estas propuestas, el costo de la inversion asciende a
un monto de S/. 1,738.00, donde se esta considerando los datos

indicados en la tabla N° 36.

Tabla N° 36: Costo de Inversion - Aplicacion de propuestas “A”y “D”

Propuesta Descripcion Propuesta Concepto Detalle Cantidad | Importe Invesr/smn
A Estandarizacion del proceso de
mantenimiento
Costos de Personal
propuesta propio de la 2 2,877 1,438
estandarizacién empresa
D Estandarizacion de procesos de
supervision
Utiles,
pasajes, 2 150 300
viaticos
TOTAL S/. 1,738
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Nota:

*) So6lo se estd considerando el 25% de la carga laboral de los dos
Supervisores que realizaran la estandarizacion.

(**) Para este caso, los costos se incluirdn en la inversion inicial.

5.1.2. INVERSION ECONOMICA DE LA PROPUESTA “B”

Para implementar esta propuesta, el costo de la inversion asciende a un
monto de S/. 6,399.00, pero sélo consideraremos el monto de S/.
1,200.00 gque corresponde a la compra de cajas de herramientas para el
nuevo personal técnico contratado; ya que el costo por la contratacion de
los dos técnicos se esta considerando en el costo operativo (egresos).

Para un mejor detalle, ver tabla N° 37.
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Tabla N° 37: Costo de Inversion - Aplicacion de propuesta “B”

Descripcion . Inversion
Propuesta Propuesta Concepto Detalle Cantidad | Importe S/
Contratacion Sueldo mensual x
B Aumento de personal |de personal técnico 2 2,599 5,199
técnico
Compr:a de c_aja de > 600 1,200
erramientas
TOTAL S/. 6,399
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Nota:
*) Estos gastos estan incluidos en el Costo operativo (planilla mensual). Por
ese motivo no se considera en la Inversion inicial.
(**)  Estos gastos si se consideraran en la Inversion inicial.

5.1.3. INVERSION ECONOMICA DE LA PROPUESTA “C”

Para implementar esta propuesta, el costo de la inversién asciende a un
monto de S/. 70,380.00, donde se esta considerando los datos indicados
en la tabla N° 38.

Tabla N° 38: Costo de Inversion - Aplicacién de la propuesta “C”

)

)

)

Propuesta | Descripcién Propuesta Concepto Detalle Cantidad | Importe InveSr/smn
C Capacitacion al personal Viaticos 13 240 3,120
Capacitacion Movilidad 13 74 960
por 6 meses
Curso (por 6 13 5100 | 66,300
especialidades)
TOTAL S/. 70,380
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
Nota:
*) Para este caso, los costos se incluiran en la inversion inicial.
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5.1.4. INVERSION ECONOMICA TOTAL DE LA PROPUESTA DE MEJORA
Como podemos observar en la tabla N° 39, el costo de inversion de la propuesta asciende a la suma de S/. 73,318.00.

Tabla N° 39: Costo Total de Inversion — Propuesta de Mejora

Propuesta Descripcion Propuesta Concepto Detalle Cantidad Importe Invesr/smn
Estandarizacion del proceso de
A mantenimiento ;
Costos de propuesta Personal propio de la > 2877 1438
D Estandarizacion de procesos de estandarizacion empresa
supervision
Otros Utiles, pasajes, viaticos 2 150 300
Sub-Total S/. 1,738
B Aumento de personal tC(:é(():r:ltirczgamon de personal Sueldo mensual x técnico 2 2,599 5,199
Compra herramientas 2 600 1,200
Sub-Total S/. 6,399
C Capacitacién al personal Viaticos 13 240 3,120
Capacitaciéon por 6 meses Movilidad 13 74 960
Curso (por 6/ 4 5,100 66,300
especialidades)
Sub-Total S/. 70,380
Total inversién | S/. 73,318

Fuente: Empresa/ Elaboracion: Propia

Nota: (*) Gastos incluidos en el costo operativo (egresos), por eso no se considera en la inversion inicial.

Q]
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5.2. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Con la finalidad de determinar la viabilidad de la propuesta de mejora, se realizara el calculo de los indicadores

financieros y econdmicos de la situacion propuesta.

5.2.1. ESTADO DE RESULTADOS

Para el calculo de los costos operativos, se esta considerando trece trabajadores (debido a la contratacién de dos

técnicos) y el alquiler de dos camionetas. Asi mismo se esta considerando los ingresos mensuales, luego de aplicado

las penalidades (en el caso que hubiese). Ver tabla N° 40.

Tabla N° 40: Estado de Resultados: Situacion Propuesta

Periodo jul-14 | ago-14 | sep-14 | oct-14 | nov-14 | dic-14 | ene-15 | feb-15 | mar-15 | abr-15 | may-15 | jun-15

ingresos 95,293 | 95,787 | 96,285 | 96,785 | 97,287 | 97,792 | 98,300 | 98,810 | 99,322 | 99,837 | 100,355 | 100,875

costos operativos 54,602 | 54,672 | 54,315 | 56,583 | 57,193 | 56,244 | 52,850 | 51,757 | 52,281 | 51,558 | 55,830 | 53,228
depreciacién 1,117 1,033 950 867 783 700 617 533 450 367 283 200

Interés financiamiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

GAV 1,540 1,639 1,451 1,522 1,587 1,488 1,601 1,561 1,534 1,492 1,466 1,508

utilidad antes de impuestos 38,034 | 38,443 | 39,569 | 37,813 | 37,724 | 39,360 | 43,232 | 44,959 | 45,057 | 46,420 | 42,776 | 45,939

Impuestos (30%) 11,410 | 11,533 | 11,871 | 11,344 | 11,317 | 11,808 | 12,970 | 13,488 | 13,517 | 13,926 | 12,833 | 13,782

MR EEpUEs B 26,624 | 26,910 | 27,698 | 26,469 | 26,407 | 27,552 | 30,263 | 31,471 | 31,540 | 32,494 | 29,943 | 32,157

impuestos

Fuente: Empresa/ Elaboracion: Propia
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Asi mismo debemos indicar que la propuesta de mejora se aplicara a partir del
afo 2014 y la evaluacion financiera se realizara a partir del mes de Julio del

mismo ano.

Del mismo modo se considera un incremento del 0.5% mensual en los ingresos,
debido a la inflacion. De igual forma estos ingresos estan sujetos a una
variabilidad mensual, siempre y cuando el cliente Huawei emita una
penalizacion por el incumplimiento de los indicadores, que segun la propuesta
de mejora se estaria reduciendo de un promedio de 2 UIT (afio 2012) a 1 UIT

mensual.

Cabe indicar que la empresa CCJ tiene un contrato de servicios (Proyecto SIE)

con su cliente Huawei, por un periodo de 5 afios (Enero 2012 - Diciembre 2016).

También se esta considerando un incremento en los costos operativos debido a
la contratacion de dos técnicos y asimismo la reduccion del 25% en gastos

operativos (caja chica).

Asi mismo se aplico la depreciacion por la compra de herramientas (activo fijo)
para el nuevo personal técnico. Para dicho célculo se consideré el valor total de
la compra (S/. 1,200) menos el valor residual y el resultado obtenido entre la

vida til de las herramientas (12 meses, segun fabricante). Ver tabla N° 42.

El financiamiento de la propuesta de mejora asciende al monto de S/. 73,318

y sera asumido en su totalidad por la empresa CCJ.

El costo de oportunidad del capital (COK) es el 2% mensual.

Con las consideraciones anteriores, se presenta la evaluacion econdmica de los
indicadores financieros, aplicados a la propuesta de mejora, lo que permite
apreciar que bajo las condiciones descritas genera un beneficio costo de S/.

1.30, los resultados se muestran en la tabla N° 41.
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5.2.2. CALCULO DE LOS INDICADORES FINANCIEROS: (VAN, TIRY B/C)

Tabla N° 41: Calculo de indicadores: Situacién Propuesta

Periodo 0 jul-14 | ago-14 | sep-14 | oct-14 | nov-14 | dic-14 | ene-15 | feb-15 | mar-15 | abr-15 | may-15 | jun-15

U“'idifﬁpiiss?é‘fs de 26,624 | 26,910 | 27,698 | 26,469 | 26,407 | 27,552 | 30,263 | 31,471 | 31,540 | 32,494 | 29,943 | 32,157

+ depreciacion 1,117 | 1,033 | 950 867 | 783 | 700 | 617 | 533 | 450 | 367 | 283 200

- amortizacién 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

= FNE 73,318 | 27,741 | 27,943 | 28,648 | 27,336 | 27,190 | 28,252 | 30,879 | 32,004 | 31,990 | 32,861 | 30,226 | 32,357
Invers?én
propia

Ingresos totales 95,293 | 95,787 | 96,285 | 96,785 | 97,287 | 97,792 | 98,300 | 98,810 | 99,322 | 99,837 |100,355 | 100,875

Egresos totales 67,552 | 67,844 | 67,637 | 69,449 | 70,097 | 69,540 | 67,421 | 66,806 | 67,332 | 66,976 | 70,129 | 68,518

COK =2%

VAN | S/. 240,447

VAN ingresos |S/. 1,035,760 TIR 37.85%

VAN egresos | S/. 795,313 B/C S/.1.30

Fuente: Empresa/ Elaboracién: Propia
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Tabla N° 42: Calculo Depreciacion

DATOS

Valor del Activo S/. 1,200 gceoﬁeﬁ[grfiin(t’gsfajas

Valor Residual S/. 200

Periodo Cuadr_o dg Depreciacién Valor Neto
(Mensual) Depreciacion Acumulada

1 83 83 S/. 1,117
2 83 167 S/. 1,033
3 83 250 S/. 950
4 83 333 S/. 867
5 83 417 S/. 783
6 83 500 S/. 700
7 83 583 S/. 617
8 83 667 S/. 533
9 83 750 S/. 450
10 83 833 S/. 367
11 83 917 S/. 283
12 83 1000 S/. 200

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Nota:
Se esta considerando el valor del activo en S/. 1,200 debido a la compra de las

02 cajas de herramientas (valorizado cada una en S/. 600).

Luego de aplicada la depreciacion, costos operativos, administrativos y otros se

realizé el calculo del estado de resultados y el flujo de caja.

En consecuencia con los resultados obtenidos en el Flujo de Caja y el Estado de
Resultados se calcularon los principales indicadores econdmicos, obteniendo un
VAN de S/. 240,447 y un TIR de 37.85%.
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CAPITULO 6

RESULTADOS Y
DISCUSION



6.1. RESULTADOS Y DISCUSION

Luego de realizado el calculo econdmico a las propuestas de mejora, se
observa que existe un incremento en la productividad, como se puede
apreciar en la tabla N° 43 y grafico N° 20, donde la productividad aumenta
de 0.00054 a 0.00075, lo que significa un incremento del 28%.

Tabla N° 43: Comparativo Productividad actual vs propuesta

MES Promedio (Mes)

0.00054
Productividad (2012) (Servicios
aceptados/Soles)
0.00075
Productividad (2014-2015) (Servicios
aceptados/Soles)

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Gréafico N° 20: Productividad actual vs Productividad propuesta

Promedio (Mes) Lineal (Promedio (Mes))

0.00080
0.00070
0 00060
000050

0.00075

0.00040
000030
000020
0.00010
0.00000

Productividad (2012} Productividad (2014-2015)

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Asi mismo se observa que existe un incremento en la rentabilidad, como se
puede apreciar en la tabla N° 44 y gréfico N° 21, donde la rentabilidad mensual

aumenta de S/. 26,450 a S/. S/. 29,786, lo que significa un incremento del 11%.

Tabla N° 44: Comparativo Utilidad actual vs propuesta

MES Promedio (Mes)
UTILIDAD (S/.) — 2012 26,450
UTILIDAD (S/.) - 2014_2015 29,786
DIFERENCIA S/. S/. 3,336

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Grafico N° 21: Utilidad actual vs Utilidad propuesta

Fromedio (Mes) Lineal (Promedio (Mes))

UTILIDAD (S/)-2012  UTILIDAD (S/.)-2014_2015

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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Por dltimo la implementacion para la propuesta de mejora de estandarizacion
del proceso de Calidad de Servicio y el incremento de la productividad,
planteadas en este estudio, requiere de una inversion de S/. 73,318.00 Nuevos
Soles. Sin duda comparado con la pérdida del contrato del Proyecto SIE (S/.

98,061 promedio mensual), vale la pena.

6.2. ANALISIS DE INDICADORES FINANCIEROS (VAN, TIR Y B/C)

Al finalizar la evaluacion financiera de las cuatro propuestas de mejora, se

obtuvieron los siguientes resultados de los indicadores financieros:

VAN: S/. 240,447
TIR: 37.85%
B/C: S/.1.30

Como podemos observar al analizar los indicadores financieros, podemos
determinar que si es conveniente invertir en las propuestas de mejora
descritas en el presente proyecto, dado que el VAN nos muestra un valor
superior a S/. 0.00. Asi mismo el TIR es mayor al COK (Costo de
oportunidad del capital = 2% mensual) y por ultimo el B/C propuesto es

superior a S/. 1.05.

Por lo tanto, de aplicarse la propuesta de mejora de estandarizacion en el
proceso de Calidad de Servicio, la empresa no solo conservaria el
contrato Proyecto SIE; sino que a la vez se veria beneficiado en el

incremento de su productividad y rentabilidad

Conocidos los beneficios econdmicos que generaria la aplicacion de la
propuesta de estandarizacion, se deduce que el modelo propuesto es

viable.
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CONCLUSIONES y
RECOMENDACIONES



7.1. Conclusiones:

v" Al realizar el estudio del presente proyecto se concluye que el proceso de
Calidad de Servicio no esta estandarizado, lo que conlleva a que la
empresa CCJ esté sujeta a continuas penalidades que afectan su

productividad.

v' Asi mismo se determind que dentro del proceso de Calidad de Servicio
existen tres indicadores, donde el indicador CS es el que no esta
cumpliendo con el estandar requerido (valor actual es 50%, valor requerido
por el cliente es 100%), por lo cual la empresa ha tenido constantes

penalidades, debido a la falta de estandarizacion del proceso.

v" Al realizar las propuestas de mejora, se lograra incrementar el indicador
CS en un 25% y asi mismo se incrementard el indicador de productividad

en un 28%.

v" Por Ultimo se calcularon los indicadores econdmicos para la propuesta de
mejora, obteniendo un VAN de S/. 240,447 y un TIR de 37.85%, este

resultado nos indica que es viable la propuesta presentada.

7.2. Recomendaciones

v' Para lograr un incremento de la productividad en la empresa CCJ, se
necesita aplicar las propuestas de mejora, establecidas en el presente

proyecto.

v' La empresa debe dar capacitacién a los trabajadores antes de ingresar
a la empresa para de esta manera mantener un estandar de trabajo en

el proceso de Calidad de Servicio.

Pagina 124



v Al finalizar la aplicacién del programa de capacitacién, se debe evaluar
en la planta, los resultados del personal periédicamente; ya que estos
deben dar sintomas de mejoramiento, de superacion lo cual les

permitiran alcanzar el objetivo deseado.

v' Se recomienda que periédicamente se realice una evaluacién de los

procesos, con la finalidad de mantener una mejora continua.

v' Se recomienda aplicar las propuestas mencionadas, con la finalidad de
incrementar la productividad en un 28% y la rentabilidad en un 11%.
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ANEXO A: Cronograma de Mantenimiento — 2012

Periodo
2012 TRUNLLO TRU |CANARE GE 127012012 12/02/2012) 14/03/2012|  17/04/2012
2012 TRUMLLO TRU |CANARE TTA 1270172012 12022012  14/03/2012)  17/04/2012
2012 TRUNLLO TRU |coSCOMBA2 GE 24/012012)  23/0272012| 30/03/2012] 23/04/2012
2012 TRUMLLO TRU |COSCOMBA2 TTA 24/012012)  23/022012|  30/03/2012]  23/04/2012
2012 TRUNLLO TRU |Facio GE 23012012) 2000272012 23/032012]  22/04/2012
2012 TRUNLLO TRU |Faclo TTA 23/01/2012) 200022012 23/03/2012]  22i04/2012
2012 TRUMLLO TRU |LARCO GE 19/01/2012 19/022012] 200372012 17/04/2012
2012 TRUNLLO TRU |LARCO TTA 19/01/2012 19/02/2012] 21/03/2012|  17/04/2012
2012 TRUMLLO TRU |Ragache GE 120172012 1400272012  16/03/2012|  17/04/2012
2012 TRUNLLO TRU |Ragache TTA 12012012 14/02/2012] 16/03/2012|  17/04/2012
2012 TRUMLLO TRU | Trjille TTA 17012012 17022012 15/0372012|  13/04/2012

ANEXO B: Reporte de Inventario — 2012

Inventario 2012

INVENTARTO TRUJITL.LO

ITEM ZONAL LOCAL SISTEMA EQUIF0 CANTIDAD MARCA MODELO SERIE CAPACIDAD FECHA TECNICO ESTADOD

A | g | =) e [ | | | ]

Lad | b

[R] o )
=

[
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ANEXO C: Procedimiento equipo Aire Acondicionado

Elaborado por: Supenisor Rewizado por: Sasp. Apmbado por- Gerente de | oo oo

Manito Lima y Prowinclas | Eendcios Globales

Archive © 4.2 Manbenimienbo Figina - 1de 11 Revsiin 03 Feda: 2240705

21

232

23

24

250

26

2T

MANTENIMIENTO DE AIRE ACONDICIONADO

OBJETIVD ¥ ALCANCE

La siguiente Instruccion daing |a metodologla 3 desarmoliar durante 135 acihvidades de
mantenimistio p‘mmﬂuyamecﬂmdelmﬁhlmduﬂmm
Instalados en Ios cenfros de la red oe fansmision del cleme dsiibudos en las
diferentes localidases del pals.

Aplicable 3135 nAnas de mamenimiento preventvo Bimestral y Semestral,

DEFINICIINES

Mantenimisnto Preventvo

Es & conjumo de acciones planfcadas en donde 52 alacutan |as nspecciones tamo de
fundonamienio como de seguridad, asl como Bmbken 52 reallzan y werican los ausies,
reparagiones, analisls, Impleza, luoicacion y calb@cin pam asegurar gue 1o
COmponemes oel Sisiema estén en condidones adecuadas v operativas.

Manfsnimlsnto Comecivo

Son todas aquellas aciividades orieniadas a 13 reparachon del Sisema de Alre
Acondcionado despues de oourmida 13 Talla. Estas fallas no son previsias y por o general
acamean refrasos en la productividad y por consecuencla perdlida para la empresa en

Slsterna de Alre Scondiclonado
Ex aquel cuyo fundonamienio peamite manienes 1os equipos 2 Instalacionas del dlenis
bajo condidones amblentales confroladas y adecuadas.

Temnixatato

Es un dispositivo elécirico regulable cuya funcion 6 alnr o cemar & cireulio del Sistema
de Alre Acondlcionado para mantener & amblents 3 una temperaura y humedad
Adecuata

Hurnldiatats

Es un dispostivo, generaiments Incorporade al equipo de aire acondiclonado, que =&
de contolar 3 humedad del amblenie manteniendo limies requlades por &

MiSMO UsUara.

Presostato diferanclal de fuje de ans

Insirumenio de cortmol permite deectar la faila de fiujo en @l circuito del slstemna;

EMire 25106 fenamos: = ™

d) Presosiaio diferencla de Fllino de Alre: este disposi@vo defecta |3 diferencla de
prEGIONes o8 alne entre O0s pUMoS, antes y despwes del filtno; sl este valor supera &l
limite 2siableddo mandara una seflal de alama a equipo.

b} Presosiain dferencal de Vemilladon: esle dspodivo detecta |3 diferencla de
prEGIDNes de aire entre dos puntos, antes ¥ desDUSE del Siroco oe ventiacan; sl este
walor supera & limbe establecido mandara una sefial de alarma al eguipo.

Presostato de Baja
El presscetain de baja es el bie die parar e compresor antes de ezle llegque
na::era'.'am:l;qlalmj .Emmmmmmﬁm:u

principal que &5 la escala oe amanque y & diferendal, que Indica 13 foleancia. Las
eszalas son ofentaiivas y 52 ha de comprobar con &l mantmetro.
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ANEXO D: Procedimiento equipo Grupo Electrégeno

Elaborado: por Supensdsor R ado pon Aesp. Aprobado por: Cerenbes de Codgo 4.02.051

Zonal Mantio Uma y Frovindas | Sendcios Globakes ST

Archive : 42 Marbenimiante | Fagina: 108 Rayizidr: 02 Facha: 22-07-05

MANTENIMIENTO GRUPOS ELECTROGENOS

1. OBJETID ¥ ALCANCE
La siguiente Instnuccion define |la metodologla a desamolar durante 135 acihvidadss de
mantenimiento preventivo y mﬂvnd&lmﬂmﬂ Elactmgarm Sub-Slstemas de
Combustible Instalados en los centros de | de trarsm l:ﬂﬂETEIIEI'TtE-l:ImttIHDE
Efi I35 diferentas localdades del pals.
Aplicable a las nutinas de mamenimienio preventive Mensual y Anual, mantenimiento
comectivo  descarbonizado ¥y macondidonamisnto para  Grupos  Bectogencs
mantznimiento preventivo bimestral y comectvo cada 4 af'os para 106 sub-sistemas de
COminLEstne

. DEFINICIONES

21 Mooor
Components dal grupo elecinigend que transforma la enengla tamica del combustible en
enamla mecanica

22 Ganerador

uina rarsiama 3 I3 mecanica en la elécirica, cayo fundameio
£0 esta basado an I3 on dal un campo o co koo (Estator -

Folor), 2513 enangla elacirica serd usada en |35 Damas de emenenda.

23. Grupo sectrdgens (G.E.) de respalido
Es & GE. que se encusnira conectado a la red de emengencia, que en ausancla de la
enamgla eéciica comercial, entra en servido comiandado por & Tablero de
Transterancla ALRomatica (TTA).

24 Grupo slectragans dual
Son G.E. que ¥abajan altematvamente gobemadas por & Tablem Secuenclal
Automatico (TSA) durante todo &f oia para suminisirar enemia sléctrica al eguipamiento
gl Sisiema de Transmislan.

25 Grupo slectrdgend mdvil
Son G.E. que se encuaniran dsponibies 135 24 horas del dia, para resmplazar equipos
con defigencla operatva (desperfecins), vale OeCr pam atender senvicios de
emengendas (contingencias)

26 Tabilero de Transferancla Autcmeathca [TTA)

2T

Es = disposiive que pemite efectuar maniobras de fransferenda de enengla en foma
aomatica, entre |a red de energla comenddal y & G.E B tablen s2 aciiva cuando se
producen conss de ensrgla Imprevisia, cuya reposidion tarda 2-3 minuos, fempo
necEsain gaEniEar Ios equipos de |a red Eeftnica aperen nomamenie.
Eﬁ.ﬁeapaulr':ulm Im - e Imprescindble 2n un slsiema de amangue y
parada aunomatica.

Tﬂﬂmsmm&u’tﬂmﬂm{mm

Es & permite sfecuar EAnsferencia secuencia ¥ automatica entre jos
Gnpos |G ¥ i52), Imstalados an los caminos donde no axisie enargla slbcTica
comerdal, Estedap:ﬁtruna'mmlamammaennmw ¥y grupo 3 través del
componente elecimonico — TIMMER. Tamblén se encueniran Insalados en centrales gue
cuentan con enengla comenda y funcionan aliemadamenis con los GE.
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ANEXO E: Procedimiento equipo Cuadro de Fuerza

Timoraoc oo Supervaer | Beveago oo Bem ACmEags oor GereniE o= :

Zora danfic Uma y Frovindas | Senicios Giobases Codgo 40zou

Archive 23 _ _ n

i Fagra:ides Semyiziar 02 Facha: 22-07-05
HMI‘I‘EHIMIEHT{) DE EQUIPOS DE FUERZA

1. OBJETINVG ¥ ALCANCE

1.

22

23

24
25
26
2T

2.8.

28,

210
211
212
215
214
215
216
217

La siguisnte Instmuccidn deline |a mE-I]:l:h:lBl_?IEI a desamolar durante 35 acividadss de
mantenimianto preventivo y comecivo de Tos Equipos de Fuerza Instlados en los
centros de |a red de tranemisdn del ciente distribukdos en a5 dierantes localldades el
pals.

Aplizable 3135 ninas de manienimiento preventvo Bimestral y Semestal.

DEFINICHINES

Equipo de fusrza
Dentro de |a denominacion “Equipes de fuszs queda comprendido aquelios equipos
dedicados a la Fansinmadion de la ensitn afiema a comtinug, para allmentar los
equipos ge slecomunicaciones

COnversorag

Equipos que convlenten |a enengla DC en oira de mayor © manor tension DG a manes
de un ransiomador.

RacOncadornag.
Equipos que convierisn [a tension AC en DC a manem de un Fansfomador. Exisian
difereni=s tipos de rectificadores, que varkan segin & modelo y capacidad.

GSM. - Sistema Movil Global,
RBS.- Estacion Base de Radio

PSUL- Unidad ge Aimentacion [Rectfcagor).

PCL.- Unidad Ceniral de Control,

BDML- Madulo de Distripucion y Conadon te Bateras.
LINUS - Modulo de Supandsion de CA y GE.

SMTbL- MOtUIo de Superdsion 1o 10.
SM2b.- MOGUI0 de Superdsion 1o 2.

SMAD. - MOGUID de Superdsion de AA.

PDU.- Unidad de Dispiay.

TRL- Intartase de Transmision y Rado.

LC.- Local Computer (unidad de supenvision de batenas).
TMA - Telefonia mev analogica

DCS.- Almentachon de equipos de radia.
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ANEXO F: Procedimiento equipo UPS, Inversores y AVR

Elabarado por Supanisar Revisado por Resp: ApMODA00 POF GEMEME 02 [ men s o
Zonal kanto Lima y Provincias | Sendcios Globales ] )
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MANTENIMIENTO DE UPS, INVERSORES Y AVR

1. OBJETIVG ¥ ALCANCE
La slgulenie Instruccidn define la metodologla a desamollar durante las actividades de
mantenimienty preventve ¥y comacivo de los Equipos UPS, Inwersores y AVR
Instalados en los centros de la red de framemislion del chanbe disbbwdos en 13s
diferentes localldases ol pals.
Aplicable 3 las rufings de manienimlienio preventivo Cuairimestral.

2 DEFINICIOHES

21. UPE [Uninterruptible Power Supply)
Equipo que cumplan con:

+ Acondiclonar y establlizar la energla proveniente del conceslonaro  local,
entregandolo 3 |3 carga ciifica (equipos elecirdnicos sensibles, computadoras, ete.),
limpia de Impwezas ematieas, nido eléctico y proporciona un voitale estable.

- Posser una capachdad de saponar cortes de energla o subtenslones de voltaje, para
lo cual cuenta con un banco de balerlas como respalde enengético (Back-up) por un
tiemipo definida por sU capacidad.

232 Inwarasres
Equipo que cumpien con |a Tuncion de:
- Convertir Ia energla elécirica DC en energla eléctrica AC [alema).

= Posee como In-put un voltale DC (48 voltios DC usualmenie) y como out-put un
voltaje AC{Z20 voitlos usualmenie)

2.3. EVER

Los slslemas reguiadorss automaticos de woitale [AWR) atendan las wvaraclones,
oscilaciones y transltarias de voitale que provienen del suminisiro eléctrico princlpal ¥
mantienen una tenslon estaole y confiable hacda equipos altaments sensloles.

3. REZPONSABILIDAD

3.1, Responsabla ds Mantenimisnio Lima §f Provinclas

*  Hacer cumplir 8l Cronograma de Mantenimbsnio.

Planfficar y asignar s recursos necesanos para la reallzaciin de los frabajos de
manienimienio.

= Tomar l3s acclones necesaflas para & cumplmiemio de los Indicadores de
Manienimlenio.

= Es responsadle de |3 atenclan de los requerimientos de materales, a raveés de la
sollcitud de mantenimiento emiida al area de Compras.

3.2 Respongable da UPS | Supsrviaor Zonal Provinclas:
»  Hacer cumplir la ejecucién del Cronograma de Mantenlmienio.
+  Revlsar y aprobar los Informes Tecnicos.
«  Deslgnar persona para la atenclen de alamas o averias.
+  Supendisar, venficar y reprogramar los rabajos de mantenimiento.
«  Inspecclonar 138 actvidades de mantenimisnta cuando 52 requlera y brindar sopore
tecnico.
+  Veriflcar la Informacicn de los Partes Operativos y firmar los mismos

Pagina 132



ANEXO G: Procedimiento equipo Banco de Baterias
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21

3.1.

3.3,

MANTENIMIENTO DE BATERIAS

OBJETIVD ¥ ALCANCE

La shpulenie Instruzcien define |a metodologla 3 desamollar durante las actvidades de
mantenimiento preventvo y comectivo del Slatema de Batertas Instalados en los centmos
de |3 red de transmisian ded clien e distibuldos en 135 diferentes localldades del pals.
Aplicable a las nutinas de manienimlenio preventivo Bimestal y Semestral.

DEFIMICIOMES

Equipos de Fusrza

Dento de la denominacion “Equipos de Fuerza® quedan Incluidos bodos agusllos equipos
dedicados a la allmeniacon de los sistemas de telecomunicaciones que transfomen la
altema procedents oe |3 red en continua de 24 Vo - 45 W

Baterias
£z el slamenio smpleado para dar respaldo 3 los sislemas de telecomunicaciones
CUando los equipos de TUBTZa NO sean capaces de allmenianios.

RESPONSABILIDAD

Reaponeabls da Mantenimienio Lima § Provinclas

*  Hazer cumplir & Cronograma de Mantenimiento.

*  Planificar y asignar |0& recursos necesanos para 1a reallzacion de los trabajos de
manienimienio.

« Tomar a8 acclones necesaflas para & cumplmiento de o5 Indicadones de
KManienimlenio.

 E5 regponsable de 13 atenclon de los reguerimienios de maieriales, 3 raves de la
sollcitud de mantenimiento emiida al area de Compras.

H.E-Hpﬂl‘lﬂ-ﬂlllﬂ de D § Suparvisor Zonal Provinclas
Hacer cumplir [a ejecwcian del Cronograma de Manienimlenio.

»  Revlsar y aprobar los Informes Técnicos.

«  Deslgnar pereonal para la atenclon de alamas o averias.

»  Supenvisar, verficar y reprogramar los rabajos de manienimlento.

*  Inspacclonar [as achvidades de mantenimiento cuando s2 requlera y brindar soporie
tecnico.

+  Weriflcar |a Informacion oe los Partes Operativos y firmar los mismos

Supandaor Zonal ! Supsrvissr Zonal Provincias

» Asignar personal para reallzar los trabajos de mantsnimiento preventivo yio
cormeciivo.

« Comunlcar al CGE fecha y homa de Inlcio y fin de los traba)os reallzados.

*  Inspacclonar las acividades de mantenimienio preventvo yio comeciivo

»  Revlsar y fimar los Panes Operativos.

Técnico
. Cumpllr con |a siguiente Instruccion.
. Comunlcar al H.EE-FII:IHHNE del efifico u afiging del cliente & Inkcio ¥ fin de ks

traba|os de manienimienio, cuando s2a necesano.
» Comunicar 3l CGE fecha y hora @2 Inicio y fin de los traiba|os reallzados en Lma y al

Supendlsor Zonal en Provinclas.
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ANEXO H: Procedimiento equipo Sistema de Puesta Tierra
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Z1.

2

F3.

24

25

6.

2B

28,

10

MANTENIMIENTO DE PUESTA A TIERRA

OBJETIVG ¥ ALCANCE

La sigulenie Instruzcisn define |a metodoiogla 3 desamollar durante las actvidades de
mantznimiento preventvo y comectivo de los Slatemnas de Pussta a Tlemra Instalados en
los canmtros da |a red de tansmislon del cliente distribuldos en las diferentes localdadss
del pals.

Aplizabde 3 1as ruinas de mantenimients preventivo Trimestral y Semestral.

DEFINICIONES

Pussta a Tlama.- Cuerpo o conjunio de cusrpos conduciores, desnudas en coniacto
sléchico directo con flema. Su finalldad es ser ulllizado para dispersar comenies
slachicas de falla hacla & temenad.

Conducter de Tierra.- Conductor o conjunbo de conduciores, gue enlazan la puesta a
tiema a colacior de tlema; esta definiclon &5 vallda Onicamente para tramos alsiados
glécticaments del tarreno, mleniras que los ramos en contasto con &l temeno 25 parte
de |13 puesia a ema.

Colector de Tlerra.- Condwstor 2n farma de barma o @e anllia, al s eskEn conectados,

por un lado el conductor o condwctonss a tlerma y por el ofro lado, & o los ssiemas o
disiiipuslan @e tiedra.

Slefema de distribuclén de Siema.- Conductor o conjunto de conductores que enlazan
al colector de Hemalas dislintas pates Que han de ponsrse a bema.

Instalacion de flerra.- Conjunbo general de tieima, fommado por |3 o 38 puesias a bama,
2| o los conduciores de terra, & colector de tlema, ¥y & o los slstemas de distribuclion de
tlema.

Ingtalaclan de terra de sarvicio.- Instalacion g2 tlema, willzada para 2 funclonamienio
de equipts elecironicos de control, procesamiento de datos y comunicasionss, comao
continuidad o panialla de profeceion.

Instalaclen de tierra de protecclén.- Insialaciones de Harra, enpleadas para limiltar y
eliminar log fenomenos eléctrcns ransitonos y accldentales, de origen atmosfénco e
Industrial.

Instalacionss de flerras separadas.- Instaiaciones g2 Hema, con puestas 3 tHerma
distintas, concebldas de tal manera que dwante su funcionamisnto, la Imfluencia
reciproca de und, no sea sensible a 13 ofra (Desde el punto de vista del riesgo, o del
funcionamiznbo entre equlpos).

Poner a Thama.- Coneciar un egulpo determinado 3 una Instalacen de ema adecuada al
flpo de sarvicio

Interconsxian para la kyuataclan dal potanclal- Intsrconexian g2 |35 partes metalicas
Independiantzs, por medio de un conducior de seccldn aproplada, cuyo fin es ellminar
las difersnclas de potencial entne [as eSTUCINMEE MEetalcas, en |05 C3s05 QUe 2&5ias
diferenclas pueden constiur un peligro para el personal ¥ para los equlpos.
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ANEXO I: Procedimiento equipo Sistema Solar
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MANTENIMIENTO SISTEMA SOLAR

1. OBJETIVO Y ALCANCE

21

2.3

25

1E.

La slgulente Instruccion define la metdoiogla a desamollar durante las actividades de
mantenimiento preventivo y comectivo de los Slsiemas Solares Instalados en los centros
de la red de transmislon y conmutaclon del cllente disbuldos en las diferentes
localldades remotas del pals.

Aplicable 3 135 utinas de manienimlenio preventivo Semeastral.

DEFINICIONES

Modulko Sodar

Conjunio de elementos aplicados para la mediclan y supsrvisian de sisiemas solares, se
compane de los sipulenies elementos:

Procesador Solar

Los rel&s de mercuna

Laves termomagnatizas

Dipdos de compensaciin de voltale

« 3hun para sensar voltales y comenies

= Puenies de Interconexlan

Procesador solar
Elemento principal encargado de anallzar, sensar y displayar los parametros de gestlan
de indas |35 etapas dal modulo 50iar COMo Son:

« Elapa de paneles solares

« Etapa de regulacitn de carga

s Sensado de bancos de Daterias

« Elapa de carga y descanga de baterias

Hiveles de Intensldad de luz
s Supenvislon del slstema de alamas

Caja Pack
Elemento concentrador de todos 105 sub-ameglos solanes simplficanda en dos cables
que llegan al madulo solar (cable posiilvo y cable negatlva)

arreatar
Elemenio de proteccion consciado hacla el slstema de tiema, desdla |as perturbaciones
atmostencas e InteMerenclas &l &cincas hacla 13 bama positiva del slst2ma en menchan,

Colda Solar

Es el dspositve semlconductor de eslado sblldo gue conwlene 3 energla solar
directamenie en energla eléctica. E6 un disposittvo gue genera comente conlinua.
Tamblen s& |e denpomina *Ceélwa folovolaica™ v es el elemento baslco con el gue s&
confoima el slstema.

Panel Solar
Conjunio de Celdas solares Inferconectadas y encapsuladas, que forman und unidad
flslea de generacion elécirica. Por o general para Telecomunicaclonss el panel esta
confmmado por 36 celdas. Tamblén s& |2 denomina “Mddwo fobovolaico™ & “Panel
Totowoitaloo™
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ANEXO J: Parte Operativo de Aire Acondicionado
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ANEXO K: Parte Operativo de Grupo Electrégeno
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ANEXO L: Parte Operativo de Cuadro de Fuerza
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ANEXO M: Parte Operativo de UPS

g‘% PARTE OPERATIVO DEL MANTEMIMIENTD DE UPS
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ANEXO N: Parte Operativo de Banco de baterias

sﬁ PARTE OPERATIVD DEL MANTEMIMIENTO DE BANCO DE BATERIAS
MLV
e {CLIENTE SERVICED FECHA Y HORA
I | | | | I [recwa | |weco
HORIBRE LOCAL HRECTIN EFTO- PR RS TRITO | Fikal
| | | | |
L0 G0 MARTERIMIENTO COOIGD BOLIFG CLENTE
[ | 1 |
AL MODELD SERE LAFALDAL

| I 1 ] | ] | L

CHELELET DF (R ENS TR

LLIEM | ompenise Vil = Lomerbarioy

¥ Grrwd 3 cabbands L b

1L Pracvands oe Terminska LB b b

P Ficha de conaRrinTicn o e LoD b by N T | |

A0 | Eviggesndo o ey cuidyy dad bargn Fisry: Waly I | ]

S ‘e i o - M by Arac i pe L o by |
[ [ErE T e e LT b3k i TisnE | |

AL Cereds 28 [ haresion-Caldm c flarscis L bt b |

CHELELET DE MTTO.
| ITER | Sctieiced Shpoucioy
[ rephcs Gensrsl o Baren H] Pk Kook ey Cambic
FR s A L H] il Mz Tars Kormisd IR (=, -1
1. STETaN O 5l il Mz Tiere R M1 (= -1
ar i i BT 5l Aoy [T el [T
L] Craraay BSmay i chpe mmE H | Bl Harel Eaoarar Cambic
ED | verficnckn 28 & ume 58 Fusnis 51 il Heormis e r 1y Cambic
Er ‘aprificnebin de & uees e Termin s H] il Kormisd IR (=, -1
AL erificnchin e 5hunt des To s 5l il R M1 (= -1
ar ‘ewrificne b &8 cangs oo LD 5l Aoy [T el [T
1D | Tersparworn cals de foisrie H] il Friai ]
LLY | Baterin geerticoucy por LLC 51 fib [ Fosuarar [Fr T | |

F AL T RS O MEDICEIN

Flrgact 38 Cparachss Tobdero A0
Szl da fres

ket g Fode

Cuibrs s Dokl

e e Tl Takds
Caridnd de FermemoiTalds
LaTene

Tesmip. Saln

i

|

elgie 1jjs i p ity Liseppyie i 10 Poappie & 10 juyppe s

oo o fos e o e b

BEEEEEEEEY|
333333353

P
E
-

7
i
g
B

:
i

E
3
;

F
o
g

I
i

P
E
-

7
i
g

EEEEEEEEELEEELRERERERE KR

o i &

5
x}

g
=

EEEEEEFEEE
333333353

o
WA

A=a
ET]

4
il
L

CHSEFWVACHONES.

iFirrra p Bermbeej Firmm|
Taem i Pt pomaa ble Saaperyinod

Pagina 140



ANEXO O: Parte Operativo de Sistema de Puesta a Tierra
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ANEXO P: Parte Operativo de Sistema Solar
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ANEXO Q: Encuesta de clima laboral — 2012

Encuesta Clima Laboral
Personal Tecmico-2012
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