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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se centr6 en la optimizacion del mantenimiento preventivo y
correctivo de los sistemas de aire acondicionado en JD Refrigeracidn, con el objetivo de
incrementar la satisfaccion del cliente durante el afio 2024. A partir de un diagnostico inicial,
se identificaron variaciones significativas en indicadores clave como la disponibilidad,
confiabilidad, tiempo medio entre fallas (MTBF) y tiempo medio de reparacion (MTTR) de los
equipos analizados. Se determind que el sistema Lennox tenia el mayor MTBF, alcanzando
1,900 horas, pero presentaba un MTTR elevado de 271.43 horas, lo que afectaba la continuidad
del servicio. En contraste, Daikin y Samsung mostraron tiempos de reparacion mas cortos,
oscilando entre 36.67 y 66.67 horas, lo que favorecié una mayor disponibilidad operativa. Para
abordar estas problematicas, se realizd un analisis de criticidad que permitié priorizar los
equipos criticos y optimizar los procesos de mantenimiento. Las mejoras implementadas
resultaron en un incremento en los indicadores técnicos y en la satisfaccion del cliente. El
analisis economico demostrd que las inversiones en estas mejoras eran sostenibles a largo plazo.
Con un Valor Actual Neto (VAN) total de S/. 172,567.50 y una Tasa Interna de Retorno (TIR)
del 22.5%, el proyecto no solo es viable, sino que también ofrece un retorno atractivo sobre la
inversion inicial de S/. 150,000. Los resultados reflejan un servicio mas eficiente, lo que ha
incrementado la confianza de los clientes en la fiabilidad y rendimiento de los sistemas de aire
acondicionado, estas acciones realizadas han establecido una base sélida para futuras mejoras

y han reforzado el compromiso continuo con la calidad del servicio en JD Refrigeracion.

Palabras clave: Mantenimiento preventivo, MTBF, MTTR, sistemas de aire acondicionado,

satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

This work focused on the optimization of preventive and corrective maintenance of air
conditioning systems in JD Refrigeration, with the objective of increasing customer satisfaction
during the year 2024. From an initial diagnosis, significant variations were identified in key
indicators such as availability, reliability, mean time between failures (MTBF) and mean time
to repair (MTTR) of the analyzed equipment. The Lennox system was found to have the highest
MTBF, reaching 1,900 hours, but had a high MTTR of 271.43 hours, which affected service
continuity. In contrast, Daikin and Samsung showed shorter repair times, ranging between
36.67 and 66.67 hours, which favored higher operational availability. To address these issues,
a criticality analysis was performed to prioritize critical equipment and optimize maintenance
processes. The improvements implemented resulted in an increase in technical indicators and
customer satisfaction. The economic analysis showed that investments in these improvements
were sustainable in the long term. With a total Net Present Value (NPV) of S/. 172,567.50 and
an Internal Rate of Return (IRR) of 22.5%, the project is not only viable, but also offers an
attractive return on the initial investment of S/. 150,000. The results reflect a more efficient

service, which has increased customer confidence.

Key words: Preventive maintenance, MTBF, MTTR, air conditioning systems, customer

satisfaction.
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