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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado “Propuesta de Mejora de la Gestion en el proceso de
post venta en la Empresa de Servicio Automotriz Ferreycorp S.A. Mediante el Mantenimiento
Productivo Total (TPM)” pretende demostrar que la implementacion de los 03 primeros pilares de
la implementacién del TPM los cuales son: Mantenimiento Auténomo, Mantenimiento Aplicado y
Mejoras Enfocadas mejora la gestion del proceso de post venta, esto se consigue mediante la
implementacion de dichos pilares en el subproceso de mantenimiento.

El desarrollo del siguiente trabajo se realizd en 04 capitulos, siendo el primero el marco teorico en
el cual se describen a la empresa objeto de estudio y explica la teoria de las herramientas a utilizar,
asimismo, se muestra casos de éxito de implementacion de TPM en diversas empresas.

El el segundo capitulo, se detalla la metodologia de investigacion a utilizar, asi como las
herramientas e instrumentos que soportaran el trabajo en campo. En el tercer capitulo se desarrolla
todo el analisis numérico que da sustento a la necesidad de la investigacion, el despliegue
desarrollado en este capitulo parte desde la determinacion del subproceso a mejorar, identificar las
causas raices mas importantes que afectan a la gestion del subproceso de mantenimiento,
determinacion de la metodologia a emplear, elaboracion del plan de propuesta de implementacién y
comparacion de los costos totales asociados a mantenimiento en la situacion actual y en la situacion
posterior a la propuesta de implementacion.

En el dltimo capitulo, se describe las implicancias teoricas, las comparaciones de la propuesta con
lo desarrollado por empresas nacionales, las cuales fueron mencionadas en el marco tedrico y un
resumen de los resultados obtenidos del desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Los resultados obtenidos de la investigacion fue reduccion del 15% de los costos de mantenimiento
el primer afo, y para el siguiente afio de implementacion se espera una reduccién de los costos en
un 20%

Palabras claves: Mantenimiento Productivo Total, Mejora, Gestidn y Servicio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1  Descripcion de la empresa

1.1.1. Antecedentes historicos

Para el afio 1922 Enrique Ferreyros Ayulo y un pequefio grupo de socios fundaron la empresa
Enrique Ferreyros y Cia. Sociedad en Comandita, la cual se dedico en sus primeros afios de

operacion a la comercializacion de productos de consumo masivo.

Aproximadamente 20 afios después, en 1944, la empresa experimento un giro trascendental,
cuando tomé la decision de asumir la representacion de Caterpillar Tractor Co. en el Perd. A
partir de entonces, la compafiia incursion6 en nuevos negocios y comenzo a redefinir su cartera

de clientes, marcando asi el futuro desarrollo de toda la organizacion

Dos décadas después en 1960, otras empresas comercializadoras de maquinas y equipos como
Massey Ferguson le encomendaron su representacion. Asimismo, en 1962 la empresa concretd
su inscripcién en la Bolsa de Valores de Lima, convirtiéndose en una compafiia de accionariado
difundido.

En 1981, la empresa se transformo en sociedad an6nima, como consecuencia de un proceso de
modernizacion a fin de reflejar la nueva estructura accionaria. Ello la llevo finalmente a
convertirse, en 1998, en una sociedad an6nima abierta bajo la denominacion de Ferreyros
S.AA.

En el 2012, como consecuencia del crecimiento exponencial de Ferreyros y por las otras
compafiias subsidiarias del grupo, se procedio a reorganizar la corporacion. Antes del cambio,
la empresa Ferreyros S.A.A. se dedicaba a las funciones operativas de una compafiia
distribuidora de bienes de capital y, adicionalmente, a un rol corporativo, que definia los

lineamientos de todas las empresas de la organizacion.

Gracias a la reorganizacion en el 2013, Ferreyros S.A.A. se transformo en Ferreycorp S.A.A.,
que asumié el rol corporativo en su calidad de holding, propietaria de todas las subsidiarias de
la corporacién, tanto locales como extranjeras. Por su parte, la compafiia Ferreyros S.A. se
orientd a dedicarse exclusivamente a la comercializacion de maquinaria, equipos y servicio

postventa de la linea Caterpillar y sus marcas aliadas.

Alcantara Vera, R.; Colque Paredes, J. Pag. 12
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Por altimo, para el 2015 esta nueva estructura organizativa permitird que cada una de las
subsidiarias de la corporacion se enfoque en mejorar la propuesta de valor a sus clientes,
logrando una mejor cobertura para atender las propias oportunidades de negocio y mejorar asi

sus capacidades operativas.

1.1.2. Misién, Visién y Valores
Vision

Ser reconocidos como un grupo econdmico lider en el Pert, con presencia en region
latinoamericana y excelente proveedor de bienes de capital, insumos y servicios relacionados,
que contribuye a incrementar la productividad y rentabilidad en los sectores econémicos en los

que participa y que fomenta el desarrollo de los paises y de sus distintos grupos de interés.

Es reconocida como la corporacion preferida para adoptar nuevos negocios y representaciones,

en los campos de su actuacion, por su capacidad operativa y financiera.

Las empresas que conforman la corporacion reconocen al holding como la entidad que fomenta

y facilita su crecimiento rentable con altos estandares y eficiencia.
Mision

Ferreycorp en su Conjunto: Operar, a traveés de sus subsidiarias con foco y alto grado de
especializacion, negocios de distribucion de bienes de capital e insumos y, de servicios y
soporte, para marcas prestigiosas globales con altos estandares, eficiencia y rentabilidad,
logrando a su vez el desarrollo de sus colaboradores y siendo referentes de empresas modernas

y responsables.

Ferreycorp Individual: Facilitar, a las empresas de la corporacion, los recursos de planeamiento,
financieros y de monitoreo y control que sean requeridos para el desarrollo de sus operaciones
y para su crecimiento rentable, asegurando la consolidacion de un portafolio de inversiones con
un adecuado perfil gracias a la diversificacion, incorporando nuevos negocios en las areas

definidas como prioritarias.

Alcantara Vera, R.; Colque Paredes, J. Pag. 13
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Sentido de equipo
En La empresa, trabajamos de forma cohesionada, para el logro de objetivos y metas

individuales y colectivas. Apoyandonos con transparencia, respeto y una actitud positiva.

Cumplimiento 360°
En La empresa, nos aseguramos que los compromisos que asumimos, con todas las personas
que nos relacionamos, asi como las funciones y normas, sean cumplidas con oportunidad,

eficiencia y actitud solucionadora.

Alcantara Vera, R.; Colque Paredes, J. Pag. 14
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1.1.3. Estructura Organizativa

Figura 1
Estructura organizativa

PRESIDEN

CIA EJECUTIVA

v

GERENCIA DE DIVISION
ADMINISTRACION Y FINANZAS

GERENCIA GENERAL

GERENCIA DE DIVISION
AUDITORIA ADMINISTRATIVA

GERENCIA DE DIVISION SOPORTE
AL PRODUCTO

GERENCIA LEGAL

GERENCIA CENTRAL CONTROL DE
GESTION Y DE SISTEMAS

GERENCIA DE DIVISION DE
RECURSOS HUMANOS

GERENCIA DE DIVISION
CONTRALORIA

!

GERENCIA CENTRAL DE NEGOCIOS

GERENCIA CENTRAL DE
MARKETING

GERENCIA CENTRAL DE
SUCURSALES, TRANSPORTES Y
AGROCULTURA

! '

)

GERENCIA DE
NEGOCIOS
CONSTRUCCION,
MINERIA Y
ENERGIA

GERENCIA DE
NEGOCIOS
GRAN MINERIA

GERENCIA DE
NEGOCIOS
DIVISION
CONSTRUCCION
LIGERA

{

)

GERENCIA
AUTOMOTRIZ

SUB GERENCIA
AGRICOLA

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del organigrama general esta la gerencia automotriz entre sus jefaturas y en especifico

la relacionada con esta investigacion que corresponde a la Jefatura de Mantenimiento tiene una

estructura:

Figura 2
Jefatura de Mantenimiento

J

MANTENIMIENTO

EFATURA DE

(1)

ASISTENTE DE
MANTENIMIENTO
(1)

PLANIFICADOR DE
MANTENIMIENTO

(1)

PROGRAMADOR DE
MANTENIMIENTO
(1)

|

|

I

I

SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO
ELECTRICIDAD HIDRAULICO MECANICO REPARACION
(1) (1) (1) (1)
TECNICO DE TECNICO DE TECNICO DE TECNICO DE
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO
ELECTRICIDAD HIDRAULICO MECANICO REPARACION
(10) (10) (10) (10)
Fuente: Elaboracion propia.
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WORKING ADULT

1.1.4. Mapa de proceso

Dentro de este se puede observar que existen tres tipos de procesos los estratégicos.
Operacionales y los de apoyo, hay una entrada al sistema donde el cliente tienen unas
necesidades y unos requisitos esperando una salida satisfactoria de este. Por lo cual, en el area

de mantenimiento se enfoca en los procesos operativos:

e Solicitud del cliente sea de manera telefénica o electrénica (email) en relacion al
manteamiento de un equipo.

e Evaluacion del requerimiento por parte del supervisor seguin sea el caso técnico
especializado.

e Elaboracion de la orden de trabajo sea el mantenimiento correctivo o preventivo.

e Revision diagndstica preliminar del equipo.

e Elaboracion de orden de pedido al almacén de repuestos y consumibles segun sea
el tipo de mantenimiento para verificar la existencia de estos.

e Programacion de la orden de trabajo segun el consecutivo.

e Realizacion del trabajo solicitado.

e Cierre de la orden de trabajo y aviso al cliente del termino de trabajo.

Figura 3
Mapa de proceso de la empresa Ferreycorp

MAPA DE PROCESO DE LA EMPRESA FERREYROS

Mejoramiento

Procesos Planificacion {
[ Continuo

; Gestion de Calidad
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Process
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correctivo o preventivo.
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del supervisor seguin sea
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mantenimiento para verificar la
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Elaboracién de la
orden de trabajo
seael
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correctivo o
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=
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Fuente: Elaboracion propia.
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1.1.5 Realidad probleméatica

En la empresa Ferreycorp S.A, cuyo centro de reparacion principal se ubica actualmente en el
Distrito del Cercado de Lima, es un holding empresarial que tiene dentro de sus empresas a
comercializadoras de vehiculos de camiones para labores de carga y otras afine. Dicha empresa
comercializadora tiene dentro de sus procesos el post venta, el cual dentro de sus subprocesos se
encuentra el mantenimiento y reparacion de las unidades, entre otros.

La permanencia de los vehiculos en taller mantenimiento y/o por reparaciones diversas, afecta en
la operatividad de las unidades, lo cual genera un alto sobrecosto no solo por la paralizacion de
los vehiculos sino también por su reemplazo, ya que los talleres no brindan el soporte de
mantenimiento en el tiempo adecuado y, por lo tanto, el tiempo dedicado a la atencion del servicio
de mantenimiento no sea el adecuado. Cuanto menos sea el tiempo de la ejecucién de los
mantenimientos, sean estos preventivos o correctivos, siguiendo los mas altos estandares de
calidad, menos sera el tiempo que el cliente deje de contar con su unidad. Por tal motivo, la
aplicacion de los 03 primero pilares del TPM (Mantenimiento Auténomo, Mantenimiento
Planificado y mejoras enfocadas) nos permitira reducir los tiempos de parada, permitira seguir la
evolucion de una falla en el transcurso del trabajo a realizar y del equipo cuando regrese a manos
del cliente, y por ende contribuye en la mejora de la gestion del subproceso de mantenimiento, el

cual pertenece al proceso de Post Venta.

1.2 Formulacion del problema

121 Problema general:
¢De qué manera la propuesta de implementacion de los 03 primero pilares del TPM puede
contribuir en mejorar la gestion del proceso de post venta en la empresa de servicio automotriz

Ferreycorp S.A. Cercado de Lima?
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1.2.2 Problema especifico:

a) ¢De qué manera la propuesta de implementacion del mantenimiento auténomo influye
en la mejora de la gestidn del proceso de post venta en la empresa de servicio
automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima?

b) ¢De qué manera la propuesta de implementacién del mantenimiento planificado
influye en la mejora de la gestion del proceso de post venta en la empresa de servicio
automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima?

¢) ¢De qué manera la propuesta de implementacion de las mejoras enfocadas influye en
la mejora de la gestion del proceso de post venta en la empresa de servicio automotriz

Ferreycorp S.A. Cercado de Lima?

1.3 Objetivo

1.3.1 Objetivo general:

Determinar la mejora del proceso de post venta mediante la propuesta de implementacién de
los 03 primeros pilares del TPM en la empresa de servicio automotriz Ferreycorp S.A. Cercado

de Lima.

1.3.2 Obijetivo especifico:

a) ldentificar de qué manera la propuesta de implementacion del mantenimiento
autonomo influye en la mejora de la gestion del proceso de post venta en la empresa
de servicio automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima.

b) Identificar de qué manera la propuesta de implementacién del mantenimiento
planificado influye en la mejora de la gestion del proceso de post venta en la empresa
de servicio automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima.

¢) ldentificar de qué manera la propuesta de implementacién de las mejoras enfocadas

influye en la mejora de la gestion en la empresa de servicio automotriz Ferreycorp
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S.A. Cercado de Lima.

1.4 Marco tedrico

14.1 Antecedentes nacionales:

De la Cruz Gonzales, Jason Nicholas (2017) en su tesis: “Propuesta de mejora de la gestion
de mantenimiento en el area de pozos basado en el TPM para mejorar la productividad de los
equipos de bombeo de la Empresa Agroindustrias San Jacinto S. A. A.” La presente
investigacion tuvo como objetivo general el desarrollo de una propuesta de mejora en la gestion
de mantenimiento en el area de pozos basada en el TPM para incrementar la productividad de
los equipos de bombeo en la empresa Agroindustrias San Jacinto S.A.A. Se realizo el
diagnostico de la situacion actual de los procesos de mantenimiento de los equipos del area de
pozos encontrando los principales problemas que afectan a la productividad actual, las cuales
se deben a la falta de un programa de mantenimiento preventivo ya que en el afio 2016 se tuvo
254 paradas por mantenimiento correctivo dejando de producir un total de 14,415.36 bolsas de
azucar valorizadas en S/.1,263,243.78. Se tuvo un total de 9,745 horas en reparaciones (TTR)
por las 254 paradas por fallas correctivas y se tuvo un MTTR promedio de todos los equipos de
40 horas y un MTBF de 336 horas. Ademas, se detectd falta de personal especializado para
algunas ordenes de trabajo y falta de capacitacion, esto se vio reflejado en el monto de servicio
externo de mantenimiento que asciende en S/. 64,575.00, ademas se detectd falta de
herramientas las cuales muchas ya estan obsoletas produciendo demoras en los mantenimientos,
falta de equipos predictivos para deteccion de fallas, falta de orden y limpieza y por ultimo no
se contaba con un manual de procedimiento de mantenimiento donde se detectaron % demoras
que generaban grandes perdidas que ascienden a S/.257,427.64 monto significativo que pudo
ser reducido a S/. 188,489.39 al implementar procedimientos para reducir los tiempos de
mantenimiento de los equipos de bombeo. Finalmente se desarrollaron 6 fases para
implementacion de la metodologia TPM en el area de Pozos a través de charlas, capacitaciones,

temas de discusion y desarrollo en general; con el fin de educar y crear una cultura basada en
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la empresa Agroindustrias San Jacinto S.A.A reduciendo tiempos de demoras por paradas y
lograr obtener personal mas productivo. Para culminar, se realizé una evaluacion economica
financiera obteniéndose un VAN de S/. 624,133 y un TIR de 59,10% y un retorno de inversion

de 1.98 afos.

Bazan Arroyo, Eduardo Alexander (2018) en su investigacion: “Proyecto de mejora del
mantenimiento productivo total (TPM) para reducir los costos de mantenimiento en la
EMPRESA SETRAMI SAC. — TRUJILLO”. En el presente proyecto se implement6 los pilares
de Mantenimiento Programado, Mantenimiento Auténomo, Entrenamiento y 5 “S”, lo que nos
permitié lograr un impacto en el area de mantenimiento cuyos resultados se reflejaron en la
optimizacion de uso de recursos, en el aspecto econémico, tecnolégico, laboral y de seguridad
obteniendo un beneficio de reduccion de costos en un 44% siendo un aproximado de S/.
345,336.07 soles. La puesta en marcha del proyecto descrito dentro de las ventajas mencionadas
podemos resaltar la Optima operacion de equipos y maquinas evitando paradas inesperadas,
tiempos muertos, consiguiendo un aumento de su disponibilidad en un 95%. En la parte
econdémica se reducird los costos de trabajos correctivos y de tiempos muertos todo ello
traducido en pérdidas de produccion; asi mismo, con un plan de mantenimiento preventivo que
contenga las actividades necesarias de trabajo se prolongara la vida util de los equipos y
maéaquinas, logrando reducir los costos de mantenimiento preventivo en un 15% y costos de

sobretiempo de trabajo en un 40%, obteniendo un beneficio de S/. 95,865.05 soles.

Gonzales Pinedo, Gerardo Genaro (2017) en su investigacion: “Implementacion de un plan
de mantenimiento productivo total (TPM) para la reduccion de costos de la Empresa Cosmos

Agencia Maritima S.A.C.” Se elabord un nuevo plan de mantenimiento empleando la metodologia del
Mantenimiento Productivo Total (TPM) para las embarcaciones de bahia de la empresa COSMOS

AGENCIA MARITIMA S.A.C., con la finalidad de disminuir los costos de mantenimiento, alargar la
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actual de la institucion por medio de la auditoria interna del area de mantenimiento, con el propoésito de
poder conocer la problematica actual y establecer los métodos, normas y reglas que se aplicaran para la
implementacién del TPM. Se identificé las causas que originan las problematicas dentro del proceso de
mantenimiento empleando herramientas de gestion, tales como; Ishikawa, Diagrama de Pareto y mejora
continua. Como resultado se obtuvo un nuevo plan de mantenimiento con el fin de optimizar recursos
dentro del 4rea de mantenimiento, en colaboracion con todos los trabajadores involucrados en el proceso
proyectando una reduccion de costos esperada. Ademas se realizd una mejora en los proceso de

mantenimiento mediante el analisis de las actividades dentro del proceso de mantenimiento.

14.2 Antecedentes internacionales:

REMACHE, Milton (2011). Implementacion del plan de mantenimiento productivo total
(MPT) para el manejo eficiente del centro de produccion siderometalurgico El Sol. Tesis (Titulo
de Ingeniero en Electromecénica). Latacunga: Universidad Técnica de Cotopaxi. El objetivo de
la tesis esta enfocado en la mejora continua, aumento de la productividad, confiabilidad, y
disponibilidad de las maquinas y equipos mediante la investigacion he informaciones tedricas
del plan de mantenimiento productivo total, analizar si es factible para el sistema, adjuntar toda
la informacidon del mantenimiento preventivo segun indicaciones del fabricante de los equipos,
para luego aplicarlos utilizando hojas de control que implique de forma déptima el manejo
practico de manufactura mejorando la comunicacion interna y externa. Y se llegd a la
conclusion que al implementar el mantenimiento productivo total los resultados en las areas
fueron positivas, ya que el tiempo que se perdia en horas antes de la implementacion era de 1
388,8 horas y después de la implementacion se redujo a 182,7; de igual forma el dinero perdido
antes de la mejora era de $4 128 USD; luego de implementar del TPM disminuyo a $856 USD;
permitiendo asegurar la satisfaccion del personal maximizando su eficiencia dentro del proceso
y aumentar la vida util de los equipos. El aporte para el desarrollo de la tesis a implementar se

alinea con los objetivos que se pretende llegar para aumentar la productividad, ya que se
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plasmar en indicadores de evaluacion; por ello el autor nos indica el uso de la investigacion
cientifica sobre el TPM, utilizando los manuales de fabricante, implementando hojas de control,

logrando reducir el tiempo y dinero que se pierde durante la intervencion de los equipos.

VELASQUEZ, Maria (2010). Propuesta para la implementacion de un sistema de
mantenimiento productivo total (TPM) para eficientizar las operaciones del proceso productivo
en la linea de produccion de bebidas carbonatadas en la fabrica de gaseosas Salvavidas S.A.
Tesis (Titulo de Ingeniera Industrial). Guatemala: Universidad de San Carlos de Guatemala. La
siguiente tesis tiene como objetivo implementar el TPM a toda la organizacion examinando los
procesos actuales de la linea de produccion, identificar los tipos de mantenimiento que se utiliza,
disefiar formatos y sistemas de induccidn para que los técnicos y operarios desarrollen de forma
eficiente las operaciones del proceso productivo involucrando a todas las areas relacionadas al
equipo. Llegando a la conclusién que durante la implementacion del Mantenimiento Productivo
Total la eficiencia global del equipo aumento en un 24% el primer trimestre del 2009 respecto
al ultimo trimestre del afio 2008, por ello se mejoro la disponibilidad y desempefio del equipo;
de igual forma se logré que la productividad aumentara 25% ya que en el cuarto trimestre del
afo 2008, la productibilidad llegaba al 59%, y la productividad en los meses de enero febrero
y marzo llegaron a un promedio de 84% superando las metas que se dio en el departamento de
produccion. El aporte de esta tesis, nos ayuda a mejorar la relacion entre las areas de
mantenimiento y produccion, ya que se examinard los procesos que se manejan para la
elaboracion de alimentos, y de esta forma involucrar a los operarios a realizar el mantenimiento
bésico a las cdmaras frigorificas; capacitando al personal, disefiando formatos con la finalidad

de aumentar la efectividad global de los equipos.

QUISHPE, Fausto (2016). Disefio de implementacion de un sistema de mantenimiento
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TOPESA S.A. Tesis (Titulo de Ingeniero Mecanico). Sangolqui: Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE. La siguiente tesis tiene como objetivo disefiar e implementar un sistema de
mantenimiento productivo total a fin de evitar paradas de las maquinas, para ello evaluo la
situacion actual que se encuentran los equipos, analiza los sistemas de produccion, jerarquiza
la maquinaria, coordina las situaciones periodicas del mantenimiento auténomo con el area de
produccion, involucra capacitaciones frecuentes con el personal y desarrollar técnicas
avanzadas de la ingenieria de mantenimiento. Y el autor llegd a la conclusion que se implementd
y logro el objetivo principal del proyecto, también concluye que el 41% de maquinarias
contaban con documentos para gestidén el mantenimiento, por otro lado para planear las acciones
de mantenimiento se basé en los manuales de fabricante y la experiencia de los operadores.
Finalmente, para evaluar el TPM el autor calcul6 la disponibilidad, utilizacion, rendimiento y
aprovechamiento de las maquinarias, teniendo como resultados que el 80% de todas las
maéaquinas se encuentran disponibles entre 90 - 94%; respecto a la utilizacidon, el 87% cumplen
con los requisitos de estar entre el 85 -90%; sobre el rendimiento segun los meses de estudio
arrojé un 83% de equipos operando y como ultimo indicador el 70% de maquinaria opera con
aprovechamiento mayor al 85%. El aporte de la tesis para desarrollar, se alinea al logro de
resultados que obtuvo el autor ya que evalla situaciones actuales utilizando indicadores de
disponibilidad, utilizacion, requerimiento y aprovechamiento de los equipos; la cual al
implementar a mi tesis serda de gran ayuda, asimismo incluye investigaciones cientificas,

diagramas de operaciones y formatos involucrando capacitaciones al personal de produccion.
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1.5 Bases tedricas

151 Mantenimiento productivo total:

El termino TPM fue acufiado en 1971 por instituto Japonés de Ingenieros de plantas (JIP). Esta
organizacion fue precursora del instituto Japonés para el mantenimiento de plantas (JIPM, Japan
Institute Plant Maintenance), que en la actualidad es una institucion aun vigente dedicada a la

investigacion, consultoria y formacion de ingenieros de plantas productivas.

Segun Cuatrecasas L. y Torrell F. (2010), consideran que el mantenimiento productivo total, es
una nueva filosofia de trabajo en plantas productivas que se genera en torno al mantenimiento,
pero que alcanza otros aspectos como son: participacion de todo el personal de la planta, eficacia
total de gestion del mantenimiento de equipo desde su disefio hasta la correccion, y la

prevencion”. (p.33)

El Mantenimiento Productivo total (TPM), es el mantenimiento realizado por todos los

colaboradores a través de las tareas de pequefios grupos. (Nakajima, s. 1991, p.1)

152 Mantenimiento autonomo:

Cuatrecasas L. y Torrell F (2010), mencionan: El Mantenimiento Auténomo o Auto
mantenimiento realizado por produccién, el que llevan los operarios sera el mantenimiento de
primer nivel, pudiendo haber otros niveles llevados por produccidn, pero en otros niveles de la

organizacion: responsables de linea, supervisores, responsables de turno.

La mejora de la eficiencia y competitividad que se puede lograrse de la mano del
Mantenimiento Autonomo se deriva de: La mezcla de trabajo y mantenimiento en el mismo
puesto de trabajo, accede ahorrar tiempos y esfuerzos, y da lugar a una actuacion mas rapida.

El colaborador conoce mejor que nadie su equipo y sabe lo que necesita y cuando lo necesita,
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proximo a una averia o cuando necesite algin cambio del componente. (p.133, 134)

153 Mantenimiento planificado:

Cuatrecasas L. y Torrell F (2010), mencionan: Es el conjunto sistematico de actividades
programadas de mantenimiento es asomar progresivamente a una planta productiva al objetivo
que pretende el TPM: cero averias, cero derroche y cero accidentes; se llevara a cabo este
conjunto planificado de actividades por el colaborador especificamente cualificado en labores
de mantenimiento y con avanzadas técnicas de diagnostico de equipos. Estd claro que el
mantenimiento planificado es una de las actividades clave para la implantacion con éxito del

TPM.

154 Mejoras enfocadas

Acufia, Jorge (2003) menciona lo siguiente acerca de este pilar: También llamada Kobetsu
Kaizen, su funcién es planear, organizar y coordinar las actividades de mantenimiento que se
desarrollan con la intervencion de las diferentes areas comprometidas con el proceso
productivo, con el propdsito de llevar al maximo la Eficiencia Global del equipo (OEE) y del
proceso, reduciendo los costos de fabricacion, eliminando las pérdidas durante el proceso,
empleando metodologias especificas a través de un trabajo organizado en equipos
multidisciplinarios.

Para un adecuado aprovechamiento de este pilar, es necesario realizar los siguientes pasos:
conocer las grandes pérdidas, priorizar las pérdidas con mayor impacto financiero, elaborar el
arbol de pérdidas, ofrecer la metodologia para la eliminacion de las grandes pérdidas,
contabilizar las mejoras implementadas, dar visibilidad a la implementacion y definir

prioridades.
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155 Mantenimiento Centrado en Confiabilidad (RCM)

Cércel, Javier (2014) menciona que el Mantenimiento Centrado en Confiabilidad (RCM) es una
metodologia de andlisis sistematico, objetivo y documentado, aplicable a cualquier tipo de
instalacion industrial, muy atil para el desarrollo u optimizacion de un plan eficiente de

mantenimiento preventivo.

La filosofia RCM plantea, como criterio general, el mantenimiento prioritario de los
componentes considerados como criticos para el correcto funcionamiento de la instalacion,
dejando operar hasta su fallo a los componentes no criticos, instante en el que se aplicaria el

correspondiente mantenimiento correctivo.

156 Cincoeses(5S)

Aldavert, Jaume (2016) indica que las 5 eses estdn compuestas por las cinco fases que
intervienen durante el proceso de implementacion del proyecto y cada fase se define con una
palabra japonesa iniciada por la letra S. Estas eses son:

e Seiri — seleccionar.

e Seitdn — ordenar.

e Seiso — limpiar y sanear.

e Seiketsu — estandarizar.

e Shitsuke — auditorias de seguimiento.
Las 5 eses tienen por objetivo realizar cambios agiles y rapidos, con una vision a largo plazo,
en la que participan activamente todas las personas de la organizacion para idear e implementar
sus mejoras. Para ello es determinante la implicacién y participacion de todos los niveles de la

organizacion, sobre todo de la direccién y gerencia.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es una propuesta de implementacion, dado que se va proponer aplicar una
metodologia Japonesa que es el mantenimiento productivo total (TPM). Segun Valderrama
(2015), manifiesta que la investigacion aplicada es la que busca descubrimientos y aportes
tedricos para llevar a cabo una solucion de un determinado problema, con la finalidad de generar
bienestar social. Es decir, busca conocer para luego hacer, actuar, construir y modificar; una la
realidad concreta.

Por su nivel es Descriptiva y Explicativa

Esta investigacion es descriptiva ya que se utiliza métodos de analisis, para describir una
situacién concreta, que nos ayudara a tener un mayor nivel de profundidad. A su vez también
es explicativa porque se utilizan los métodos deductivo e inductivo para responder el porqué
del objeto que se investiga. Segun Valderrama (2015), manifiesta que estudios explicativos van
maés alla de la descripcion de conceptos o fendmenos, porque establece una relacion entre
conceptos. Estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenémenos fisicos o
sociales. Es por ello, que se centra en explicar porque ocurre un fendmeno y describe las
condiciones en la que se manifiesta, o se relacionan dos 0 mas variables. Es decir, se encarga

en buscar del porqué del problema mediante la relacion causa efecto.

2. Poblacion y Muestra

Para nuestro caso de estudio, la poblacion a considerar sera todo el proceso de post venta. La
muestra a considerar para nuestro caso de estudio estd comprendido por el sub proceso de
mantenimiento, que estd dentro del proceso de postventa de la empresa MOTORED, una

empresa perteneciente a FERREYCORP
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Figura 4
Poblacion y muestra

PROCESO DE POST VENTA - POBLACION

CONTROL DE RECEP. Y ENTREGA
CALIDAD DE VEHICULO

\1 MUESTRA

Fuente: Elaboracion Propia.

MANTENIMIENTO

En la figura 4 se muestra de forma grafica los elementos de la poblacion y de la muestra.

Segun Arias et al. (2016) en su obra EI protocolo de investigacion I11: la poblacion de estudio
afirmé: “La poblacion de estudio o llamado también universo es un nimero de casos, especifico,
circunscrito y accesible, gque determinara el punto de referencia para la seleccion de la muestra,

y que debe cumplir con un conjunto de criterios preestablecidos”. (p.202)

Por otro lado, la muestra partiendo de la poblacion mencionada es recomendable que constituya
una enumeracion completa, el 100% de la poblacion por tratarse de una poblacién reducida y

al alcance de los investigadores.

3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Para dar cumplimiento a la metodologia se emplearan algunos elementos, procesos de manera
sistematica para logarlos en este caso seran las técnicas e instrumentos para realizar los diversos

analisis. Se empleara un método para producir los resultados a analizar.
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Técnica:
Para recoger la informacion en esta investigacion se ha utilizado las siguientes técnicas:

e Observacion Experimental. — El cual se realizara en todo el proceso de Post venta de la
empresa, para poder observar, levantar informacion numérica y realizar levantamiento
de informacion cualitativa del proceso del servicio de Post venta.

e Anaélisis Documental. — Se revisaran los documentos y formatos que utilizan en el
proceso de Post venta para contrastar y determinar de forma cuantitativa junto con las
observaciones realizadas en campo, las principales oportunidades de mejora que tiene
el proceso de Post Venta

e Observacion de Campo que permitiran recoger la informacion cualitativa y cuantitativa
y permitira realizar una primera medicion de la variable asociada con los
mantenimientos.

Segun Bernal, C. (2010, p.192) de acuerdo con el método y el tipo de investigacion que se va a

realizar se definen las técnicas aplicadas.
Instrumento:

Segtn, 'Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.199). “Considera que un instrumento de
medicion adecuado es aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los
conceptos o las variables que el investigador tiene en mente”. La presente investigacion para la
medicion de los indicadores se usara el siguiente instrumento de medicion denominado como:
Formato del Proceso de Mantenimiento.
Los principales instrumentos de medicién que utilizaremos son los siguientes:

e Ficha de observacion y registro del mantenimiento productivo total

e Formato de Orden de Trabajo de Mantenimiento.

e Fichas de observacion y registro del mantenimiento productivo total.
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e Ficha de observacion y registro del mantenimiento productivo total

Figura 5
Ficha de observacién y registro del mantenimiento productivo total
Empresa Transporte 345 S.A. Fecha 20/11/2018
Cercado de
Area Mantenimiento Base Lima
Hecho por: Mediana
Actividad Cantidad | Distancia | Tiempo Observaciones

Ingreso de vehiculo a la base

Recepcién de vehiculo

Espera

Inventario de vehiculo

Traslado a zona de espera de ingreso al
taller

Apertura de OT

Ingreso al taller

Ejecucion de mantenimiento

Salida de taller

Espera

Prueba final

Traslado a zona lavado

Espera

Lavado final

Traslado a zona de entrega

Entrega de vehiculo

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 5 nos muestra el formato que nos permitira recopilar informacion detallada de los

vehiculos que ingresan al taller de reparaciones, este formato sera completado en el taller de

reparaciones mediante visitas que realizaremos como parte del presente trabajo de

investigacion.
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e Formato de Orden de Trabajo de Mantenimiento

Figura 6
Formato de Orden de Trabajo de Mantenimiento

ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO

TIPO DE MANTTO. © | PREVENT. | CORRECT. | OTROs | | EQUIPO(CODIGO) :
REQUERIDO POR : | | HOROMETRO : |
FECHA DE INICIO DEL TRABAJO | [ ia pevicio: | [ Hora peinicio pEL TRABAIO: |
DESCRIPCION DEL PROBLEMA |
DESCRIPCION DEL TRABAIO A REALIZAR
FECHA DE LA FALLA DiA DE EALLA: HORA DE FALLA EN CAMPO:

MATERIALY HERRAMIENTAS NECESARIAS

TIPO DE REPUESTO CANT] COSTO UNITARIC| COSTO TOTAL TIFO DE REPUESTO

CANT| COSTO UNITARIO| COSTOTOTAL

H-H ESTIMADAS H-H REALES MNOMBRES

COMEMTARIOS SOBRE LAS H-H UTILIZADAS

FECHA TERMINO DE REPARAC|[’)N| |D|'A REPARACl[‘)N:|

| HORA DE REPARACION: |

FECHA REPOSICION AL SERVICID| | DiA REPOSICION: |

| HORA REPOSICION AL SERVICIO: |

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 6 nos muestra el formato de orden de trabajo de mantenimiento, el cual ayuda a

recopilar informacion relevante para conocer con detalle los costos y gastos incurridos en el

mantenimiento.
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e Formato de entrevista

Figura 7
Formato de entrevistas
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N°
NOMBRE: CARGO
AREA PERTENECIENTE FECHA DE ENCUESTA

{CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEIORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?

| MANTENIMIENTO ‘ | | CALIDAD | |

| PROCESOS \ | | GESTION | |

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia.

El formato mostrado en la figura 7, nos permite recopilar informacién de los miembros del
proceso de post venta y de los clientes internos de este subproceso, el objetivo es conocer el
subproceso o la etapa de la gestion del proceso de post venta que presenta mayores

oportunidades de mejora

Con lo descrito anteriormente, nos permitira recopilar informacién de forma sistematica y
ordenada, el cual nos permitira realizar un diagnostico preciso de la situacion de la gestion del
proceso de Post Venta, y con ello sustentar la importancia de la propuesta de implementacion
del TPM, principalmente de los 03 primeros pilares, los cuales son: Mantenimiento Auténomo,

Mantenimiento planificado y Mejoras Enfocadas.
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Validez:

“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide

la variable que pretende medir”. (Hernandez, 2014, p.201)

Confiabilidad:

Segun Hernandez (2014) en su obra Metodologia de la Investigacion afirmd: “La confiabilidad
de una herramienta tiene que ver con el grado en que su ejecucién repetida con el mismo sujeto
u objeto genera los mismos resultados”. (p.200).

Métodos de analisis de datos:

Para la realizacion del siguiente proyecto de tesis, se empleara dos métodos de analisis: el
analisis descriptivo y el andlisis inferencial; ya que, los datos presentados por ambas variables

son de tipo cuantitativo. Para el analisis descriptivo se utilizara al Microsoft Excel como

principal software, ya que se trabajara con diagramas graficos como la tabla de frecuencias y

diagramas de barras.

4. Procedimiento.

Los pasos para desarrollar esta investigacion comprendieron de manera sistematica el siguiente

recorrido:

Se llevd a cabo aplicando la técnica de la entrevista personal semiestructurada a los

colaboradores involucrados en el proceso de las siguientes areas referidas con mantenimiento.

Se obtuvo acceso a informacion del contenido bibliografico y documentario de La Empresa,

mediante:

e Archivos de Excel del historial de reparaciones.
e Documentacion en fisico como Solicitudes de Servicio, Guias de Remision, Informes

técnicos, Presupuestos, Ordenes de compra y Facturas acerca de la reparacion.
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e EI proceso de reparacion a analizar comprende Unicamente la reparacion de los

componentes.

e Ladisponibilidad (horas efectivas de trabajo) promedio.

e Los dias considerados en la duracion del proceso representan 6 dias a la semana de 8

horas efectivas de trabajo diario.

Figura 8

Diagrama de flujo del proceso de resultados

(o

Seleccion
poblacién a
analizar

3

Analizar causas
raices

Elaborar plan de
implementacion
de TPM

Def. muestra de
acuerdo al
objetivo dela
investigacion

l

l

A 4

Determinar
causas
relevantes

Revisar estatus
de costos antes
y después de la
implementacion

Recopilar
informacion en
formato de obs.

y registro

Elegir
metodologia a
emplear

=l

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 8 se muestra de forma grafica los pasos a seguir para realizar la investigacion de

nuestros casos de estudios, desde la eleccion del tema de estudio hasta la presentacion e

interpretacion de los resultados.
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2.5 Aspectos éticos

Para llevar a cabo la recoleccién de los datos se informé del objetivo de la investigacion al
Gerente de post venta, al jefe y a los supervisores de mantenimiento, ademas los instrumentos
fueron revisados por el Gerente del area de Post Venta. Asi mismo, la informacidn recolectada

se manejara de forma adecuada ya que son datos reservados.

Asimismo, cabe mencionar que nuestro estudio no atenta contra ninguna norma técnica y/o

medio ambiental.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
En este capitulo se desarrollara el analisis numérico que nos permitird demostrar el cumplimiento
del objetivo, el cual consiste demostrar que la implementacion de los 03 primeros pilares del
Mantenimiento Productivo Total (TPM) los cuales son: Mantenimiento Auténomo,
Mantenimiento Planificado y Mejoras enfocadas, contribuira en la mejora de la gestion del
proceso de post venta en la empresa de servicio automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima.

Este se desarroll6 de la siguiente forma:

Como primer punto, se desarroll6 una encuesta de acuerdo al formato de la figura 7con los
miembros del proceso de post venta y otros que son clientes internos de este subproceso, con
esta encuesta se determiné que subproceso presenta mayores oportunidades de mejora. Se
encuestaron a 60 personas, las cuales tenian como regla que podian marcar mas de una opcién
de la encuesta. Los resultados de la encuesta se pueden apreciar en la tabla 1 y en la tabla 2, en
las cuales se puede apreciar el nombre de los encuestados, los cargos que ocupan y la fecha en

la cual fue desarrollada la encuesta.

Para una mejor comprension de los datos procesados, el numero 1 significa que esta fue la opcion

escogida, mientras que el nimero cero es la opcion no elegida por los usuarios.

En esta muestra no se consideré al Gerente del Post Venta, ya que la intencién era conocer desde
el punto de vista de los usuarios en cual de los subprocesos se debia realizar el analisis

cuantitativo para el desarrollo de la mejora y el cumplimiento de los objetivos planteados.

En la tabla 3 se muestran los resultados de las encuestas procesadas, en la cual se observa que el

subproceso de mantenimiento es que presenta las mayores oportunidades de mejora,
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AREA FECHA DE MANTENIM
NOMBRE PERTENECIENTE ENCUESTA IENTO PROCESOS CALIDAD GESTION
1 CUYA ROBERTO ANALISTA REPUESTOS 2/01/2019 1 0 0 1
2 AREVALO CARLOS SUB GERENTE VENTAS 2/01/2019 1 1 0 0
3 CASTILLO CARMEN ANALISTA LOGISTICA 2/01/2019 1 1 0 0
4 VIZCARRA ADRIAN COMPRADOR LOGISTICA 2/01/2019 1 0 0 0
5 BERROSPI CARLOS EJECUTIVO VENTAS 2/01/2019 1 1 0 1
6 VIDAL IRVING COORDINADOR ADMINISTRADOR 2/01/2019 1 1 0 0
7 GONZALES LAURA ESPECIALISTA INVENTARIOS 2/01/2019 1 1 1 0
8 JARAMILLO MIGUEL JEFE COMERCIALVENTAS VENTAS 2/01/2019 1 1 1 0
9 ANASTACIO RAUL EJECUTIVO VENTAS VENTAS 2/01/2019 1 1 1 1
10 TICSE ALEX ASISTENTE VENTAS 2/01/2019 1 1 1 0
11 OROZCO MIGUEL REPRESENTANTE VENTAS VENTAS 2/01/2019 1 1 1 0
12 ESCALANTE MIGUEL JEFE DE SERVICIO POST VENTA POST VENTA 2/01/2019 1 1 1 0
13 LOYOLA GINO INVENTARIOS INVENTARIOS 2/01/2019 1 1 1 0
14 CASAS RODOLFO SUPERVISOR LOGISTICA 2/01/2019 1 1 1 1
15 CHAUCA PEDRO TECNICO ELECTRICISTA MANTENIMIENTO 2/01/2019 1 1 1 0
16 SOLIER CARLOS TECNICO DE FRENOS MANTENIMIENTO 2/01/2019 1 1 0 0
17 RUIS JOSE TECNICO TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 2/01/2019 1 1 0 0
18 NAVARRO ALEXIS TECNICO DE MOTORES MANTENIMIENTO 2/01/2019 1 1 0 1
19 NAVARRO PEDRO TECNICO DE MOTORES MANTENIMIENTO 2/01/2019 1 1 1 0
20 MORANTE MANUEL TECNICO MOTORES MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 0 0 0
21 YACOLCA JORGE TECNICO DE MANDOS MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 0 1 0
22 LOAYZA LIZANDRO TECNICO DE TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 1
23 JOO JUNIOR TECNICO DE MOTORES MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 0
24 GUARNIZ VICTOR SUPERVISOR DE MOTORES MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 0
25 DIAZ JOSE SUPERVISOR TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 0 0
26 VIDAL JOSE TECNICO TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 0
27 RODRIGUEZ ARTURO TECNICO MANDOS MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 1
28 NEYRA ANGEL TECNICO SISTEMA DE TRANSMISION |MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 0
29 MARCOS JULIO TECNICO ELECTRONICO MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 1
30 HERRERA DANTE TECNICO ELECTRONICO MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2
Desarrollo de encuestas — parte 2

NOMBRE

“Propuesta de Mejora de la Gestion en el proceso de post
venta en la Empresa de Servicio Automotriz Ferreycorp
S.A. Mediante el Mantenimiento Productivo Total (TPM)”

AREA
PERTENECIENTE

FECHA DE
ENCUESTA

MANTENIM
IENTO

PROCESOS

CALIDAD

GESTION

31 PEREZ JUAN CARLOS TECNICO MANDOS MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 0 1
32 RAMIREZ ROBERT TECNICO ELECTRONICO MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 0 1
33 CHICLLA JESUS TECNICO MANDOS MANTENIMIENTO 3/01/2019 1 1 1 0
34 TORRES EDUARDO TECNICO MANDOS MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
35 HUALLPACHOQUE TEOFILO |TECNICO ELECTRONICO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 0 1 0
36 ELIAS FRANCISCO TECNICO DE MOTORES MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
37 MONTALVO VICTOR TECNICO DE MANDOS MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
38 TORRES CIRILO TECNICO TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
39 HUERTA PEDRO TECNICO TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 0 0
40 MAYUNTUPA ELIAS TECNICO TREN DE FUERZA MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
41 ORTIZ VICTOR TECNICO DE MOTORES MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 0 0
42 ROMERO CHRISTIAN SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
43 ALBORNOZ MANUEL PROGRAMADOR MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 1 1 0
44 COTRADO JOSE TECNICO ELECTROMECANICO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 0 1 0
45 CUBAS REYDER TECNICO ELECTROMECANICO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 0 1 0
46 BONIFACIO HECTOR TECNICO ELECTROMECANICO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 0 1 0
47 GONZALES JERSOM TECNICO ELECTROMECANICO MANTENIMIENTO 4/01/2019 1 0 1 0
48 GONZALEZ HERNAN TECNICO ELECTRICISTA MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 1 0
49 QUISPE ALBERTO TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 0 0 0
50 QUISPE ZENON TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 0 0
51 TORRES FELIPE TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 0 0
52 GUARDIA TOMAS TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 0 1 0
53 MOSTACERO ROBERTO TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 0 0
54 RONDINEL JORGE TECNICO AIRE ACONDICIONADO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 0 0
55 ARAUJO LAURA JEFE DE CUENTA KENWHORT VENTAS 7/01/2019 1 0 0 0
56 GABRIEL CASTILLO SUPERVISOR DE CONTRATOS CONTRATOS 7/01/2019 1 1 0 0
57 CALERO EVER ESPECIALISTA DE COMPRAS LOGISTICA 7/01/2019 1 1 1 0
58 CASTILLO JOSE SUPERVISOR DE VENTAS VENTAS 7/01/2019 1 1 0 0
59 SARRIA JOSEFINA LUQUIDARORA DE FACTURAS FACTURACION 7/01/2019 1 1 0 0
60 ORIHUELA JORGE JEFE DE MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO 7/01/2019 1 1 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3
Matriz de estratificacion

MATRIZ DE
) CANTIDAD % PARCIAL % ACUMULADO
ESTRATIFICACION

MANTENIMIENTO 74 48.05% 48.05%
PROCESOS 53 34.42% 82.47%
CALIDAD 16 10.39% 92.86%
GESTION 1 7.14% 100.00%
TOTAL GENERAL 154

Fuente: Elaboracion Propia.

De la tabla, se desprende que el subproceso con mayores oportunidades de mejora se encuentra
en el subproceso de mantenimiento, este resultado se muestra de forma mas ilustrativa en la

figura 9.

Figura 9
Estratificacion

PARETO DE ESTRATIFICACION

70 120.00%
G0

&0 —mm——— 100.00% 100.00%

92.86%
50 28 / °
80.00%

A0 70.13% 35
60.00%

30

20 38.96% 40.00%

11
o] 0.00%
MANTENIMIENTO PROCESOS CALIDAD GESTION
— CANT % ACUMULADO

Fuente: Elaboracion Propia.
El siguiente paso consistié en realizar un levantamiento de informacion de los costos de
mantenimiento desde enero del 2015 hasta diciembre del 2018, en la tabla 4 se muestra los costos

asociados al mantenimiento (expresado en ddlares americanos)

Tabla 4
Costos asociados a Mantenimiento
TASA DE
COSTOS ANUALES MONTO (S)
INCREMENTO %

COSTOS TOTALES 2018] S 640,230.23 20%
COSTOS TOTALES 2017| $ 512,184.19 10%
COSTOS TOTALES 2016| $ 460,965.77 10%
COSTOS TOTALES 2015 $ 414,869.19

Fuente: Elaboracion Propia.
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La tabla 4 nos muestra de forma concisa la evolucion en el incremento de los costos de
mantenimiento, esta informacién es un respaldo numérico de la necesidad de desarrollar
oportunidades de mejora en el proceso de mantenimiento. Dicha informacion de costos fue
proporcionada por el Gerente de post venta de forma resumida, ya que por confidencialidad de

la empresa, no fue posible que nos brinde mayor detalle.

Luego, se realiz6 un levantamiento de informacion del subproceso de mantenimiento mediante
el uso de la ficha de observacién y registro de resultados, el cual se aprecia en la figura 5, dicho
formato nos permitié levantar informacion detallada de caracteristicas cualitativas de
mantenimiento y luego procesarla para un mayor analisis de la problematica del subproceso de

mantenimiento.

En la figura 10, se muestra el diagrama causa -efecto, el cual mediante el agrupamiento en 6
causas principales de las oportunidades de mejora que pueden ser detectadas en dicho proceso.
Cuantitativamente, de cada una de las causas principales, se han desprendido 03 causas
complementarias por cada causa principal, con lo cual se ha logrado detectar 18 posibles causas
de la baja productividad del subproceso de mantenimiento. Estas causas fueron desplegadas en
una matriz relacional, el cual se muestra en la tabla 6, el cual nos muestra como resultado el
grado de correlacién existente entre cada una de las causas, dicha relacion se muestra en la figura

11.

El desarrollo de este diagrama se realiz6 con los responsables del proceso de post venta. El cual

fue liderado por el Gerente de Post Venta, el jefe y los supervisores de Mantenimiento.
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Actividad

Traslado a

Ingreso de A . zona de » .
wehiculoala IRESEHImEE Espera (M= esperade AFEIRGS | (NEEsee] mantenimient SEEAES Espera Prueba final

ehiculo ehiculo A oT taller taller
base ingresoal [

taller

Ejecucion de

Empresa Hecho por

Trasladoa
zona lavado

Espera

Lavado final

Trasladoa
zona de
entrega

Entrega de
wehiculo

Distancia

Tiempo

Observaciones

C°mgf;ijﬁa§/'fgna 12001/2018 vérz::z;"ﬁ'j;fos sup- ’\?:iir'fggtﬁgiq”e si si si si si si si si si si si si si si si si 75342 | 250Horas N';'_iggT“&%l
Trensportes Pereda | 110212018 Ve“lf:::‘lzfs"z"flf;;oos Técnc.I i;:idj’uﬁ;:“em si si si si si si si si si si si si si si si si 22357 | 300Horas N';'_ig%’&%z
Grupo OrtizSAC, | 120032018 Vem::z;"z"fgfos Téen. C;ZEVU:: dparedes si si si si si si si si si si si si si si si si 258626 | 350 Horas N':‘_"g#’&%B
FaminSAC. | 12042018 Ve":i:i;"z"i”afos Téen. umg:fs Catlos si si si si si si si si si si si si si si si si 10243 | 400Horas N':‘_ig@#’&]a
Corpsoorl:t(;\gze(s:olk 12/06/2018 Ve'\:li:tlzrs"z':l”afos Téc”i:%éijseljfgem” si si si si si si si Si si Si si si si si si si 102763 | 450 Horas Ve?f;ﬂ'noa?"
EILRL. abolladuras.
Mol B;ije' Perl | 1or0er2018 Ve“::::tlzzlzfgfos Teen. "’J'i';‘::f;? Gadea si si si si si si si si si si si si si si si si 146829 | 500 Horas N':‘_iggT"o':]%G
Transportes Palomino | ;515 |  Mantenimiento | Técn. Santiago Santos si si si si Si si si si si si si si si si si si 150068 | 550Horas N:‘.inguono;
SAC. Vehiculos Livianos Euclides
Motta Engil SA.C. | 12/08/2018 Ve“:i:iz'ﬂ'\fgfu Técn. Mﬁilgs"e Yove si si si si si si si si si si si si si si si si 157507 | 600 Horas NTZ%%%B
CargoTransport SA. | 12/09/2018 Ve'm:i;"ﬂ'\fgfcs Téc")j}eeglz:;zca"a si si si si si si si si si si si si si si si si 167352 | 650 Horas NTZQTUO"O%Q
Campz:;::’}f;:g 5| 1271072018 Ve“:é:ﬁi!'rl_"l"flna‘:cs Téen. M;A";:e!scah”a"a si si si si si si si Si si Si si si si si si si 171634 | 700 Horas N':igjg?io
T’a"sg_“’_:f Vigih | /1172018 Ve“:;:t“’;';'rl_"l"flna‘nocs Técn. Ca’:'u"; uT:tjsda David| g si si si si si si si si si si si si si si si 175007 | 750 Horas N:‘.h:)gTugT)on
T’a;‘;":e':jssiﬁ_"e’ 12/12/2018 vx.iﬂﬁi?ﬂf.”afos Téen. Vaé;g:i:j"a‘”d“ si si si si si si si si si si si si si si si si 179429 | 800 Horas NTZQTUOEZ
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A través del diagrama de Ishikawa se determinaron las posibles oportunidades de mejora que

permitirdn mejorar la productividad del subproceso de mantenimiento.

Figura 10
Diagrama de Causa y Efecto
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6
Matriz Relacional
A |FALTA CAPACITACION J |RESPUESTOS CONTAMINADOS
B [FALTA DE MOTIVACION K [FALTA DE MATERIALES DE LIMPIEZA
C |DESCONOCIMIENTO DE FORMATOS L [RESPUESTOS DE BAJA CALIDAD
D |EXCESIVO POLVO M [FALTA DE METODOS DE TRABAJO
R |BRISA MARINA N |FALTA DE ORDEN Y LIMPIEZA
F |CLIMA AMBIENTAL INESTABLE O |FALTA DE PLANIFICACION D TRABAJOS
G |FALTA DE HERRAMIENTAS P |FALTA DEINDICADORES
H |FALTA DE DISPENSADORES DE ACEITES Q |FALTA DE CONTROL DE CALIDAD
I FALTA DE INSTRUMENTOS FALTA DE CONTROL DE STOCK

Fuente: Elaboracion Propia.
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Seguidamente se comprueba el grado de relacion de estas causas secundarias desprendidas de
las causas principales y de esta manera también se contrasta la hipotesis general planteada que
refiere la aplicacion de la propuesta de implementacion del mantenimiento productivo total
(TPM) influye significativamente en la mejora de la gestion del proceso de post venta en la

empresa de servicio automotriz Ferreycorp S.A. Cercado de Lima.

Figura 11
Grado de relacion en las causas secundarias y principales
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Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 12
Gréfico de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia.
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Con la matriz relacional que se muestra en la tabla 6 y con el grado de relacién mostrado en la
figura 11, se elaboro la figura 12, el cual, mediante un grafico de Pareto, se muestra las causas

secundarias mas importantes que afectan al subproceso de mantenimiento.

En el diagrama de Pareto se observa que la baja productividad del area de mantenimiento esta
ligada los principales factores como: La falta de métodos de trabajo en el servicio de
mantenimiento, la falta de planificacion de trabajos en mantenimiento programado, falta de
control de stocks ya que no se lleva un control adecuado del historial de mantenimientos para
establecer los suministros anuales de repuestos y lubricantes, repuestos contaminados por
exceso de polvo en el ambiente en especial los lubricantes con los que se trabaja la maquinaria.
Por lo tanto, se deben mitigar estos principales causantes de problemas en la gestion para
mejorar la gestion en el area de mantenimiento, brindando un servicio de calidad, a bajo costo,

y con estandares de calidad acuerdo al rubro de mantenimiento de maquinaria pesada.

Tabla 7
Alternativas de Solucién
CRITERIOS
ALTERNATIVAS TOTAL
FACILIDAD |ACCESIBILIDAD|APLICABILIDAD| UTILIDAD
M 5 5 5 6 21
RCM 4 5 4 5 18
MEJORA DE PROCESOS 5 4 4 4 17
5 ESES 5 5 3 2 15

Fuente: Elaboracion Propia.

En latabla 7 se muestra un resumen en el cual se determina cuéles son los criterios méas relevantes
para un incremento de la productividad del proceso de post venta. Esta tabla se obtuvo gracias a
una reunion tanto con el Gerente de Post venta como con el jefe de mantenimiento y los
supervisores de mantenimiento, con ellos se realizd la puntuacion a cada uno de los criterios y

de esa forma se definié la mejor metodologia.
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En la matriz de estratificacion observamos que el factor mantenimiento es el principal problema
en la deficiencia en la gestion del area de mantenimiento. Segun el analisis de alternativas de
solucion, el TPM es la metodologia ideal para mitigar este problema; por su: facil aplicabilidad
en la empresa, accesibilidad de recursos para implementarla, utilidad en la investigacion y

facilidad de implementacion.

Con los resultados obtenidos en la tabla 7, podemos concluir que la metodologia del TPM es la
mejor herramienta para poder explotar las oportunidades de mejora encontradas, el enfoque que
se abordaréa con la propuesta de la implementacion del TPM abarca la implementacion de los 03
primeros pilares, los cuales son:

e Mantenimiento Autonomo.

e Mantenimiento Planificado.

e Mejoras enfocadas.

Con el desarrollo del presente capitulo, responderemos la pregunta planteada en el objetivo
principal del presente trabajo de investigacion, el cual se puede decir que: EI mantenimiento
Productivo Total (TPM) nos ayudara a mejorar la gestion del proceso de post venta, mediante la
propuesta de implementacion del Mantenimiento en el sub proceso de mantenimiento en la
empresa de MOTORED S.A, el cual pertenece al holding FERREYCORP S.A, el cual ha sido
mencionado en la determinacion de la muestra. Dado que con esta herramienta de gestion se

podra plantear oportunidades de mejora que mitiguen los problemas en metodologia y medicion.

A continuacion, se mostrara de forma detallada una propuesta de cronograma para la
implementacion de los 03 pilares, en esta se colocan los pilares, los responsables, las actividades

a desarrollar y los plazos de la implementacion.
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Plan de implementacion de los 03 pilares

ETAPAS DEFINICION DETALLE M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 | MO | M1l | MmMI2 | mB3 RESPONSABLE
Labores para estabilizacion de procesos dentro del drea . Supervisor de mantenimiento Jefe de
de acabado (donde corresponde la zona de ojalado) WPLEVENTACON mantenimiento / Lider 5 §'s

PASOD  [5S's P )

Auditorfa final de implementacion AUDITORIA Lider 55's / Jefe de Mantenimiento
Capacitacion en diagramas de actividades, toma de , lefe de Mantenimiento / Coordinador de
k IMPLEMENTACION
tiempos RR.AHH
NECESIDADESDE  |CAPACITACION DEL L Lo ) ) , Jefe de Mantenimiento / Coordinador de
. Capacitacion en elaboracion de instructivos de trabajo IMPLEMENTACION
CAPACITACION  [PERSONAL RRHH
Taller de formacion, motivacion e involucramiento del ) lefe de Mantenimiento / Coordinador de
IMPLEMENTACION
personal RRHH
Capacitacion en labores de limpieza y lubricacion dentro )
MANTENIMENTO | orescelimperay CHRACITACON
PASO1 AUTONOMO de lazona de trabajo, asi como capacitaciones de Operario / Sup. Mantenimiento
empoderamiento al personal técnico IMPLEMENTACION
Realizar el plan de mantenimiento alos equipos APACITACION i0 / Sup. Mantenimi
MANTENIMIENTO . p ’ rrenm! .q p , CAPACITACIO Operario / Sup. Mantenimiento
PASO2 PLANIFICADO mediante una matriz de priorizacion de equipos. Ademds
de desarrollarindicadores de medicion de cumplimiento IMPLEMENTACION |Operario / Sup. Mantenimiento
Capacitacion en identificacion de perdidas, detectary CAPACITACION Opera”.o /.SUp' Manteniiero/ e
MEJORAS o i Mantenimiento
PASO3 eliminar las fuentes de perdidad en el subproceso de : —
ENFOCADAS o . |Operario / Sup. Mantenimiento / Jefe de
mantenimiento. IMPLEMENTACION L
Mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 9
Simulacion de costos reducidos

TASA DE
COSTOS ANUALES MONTO (S)
INCREMENTO %

COSTOS TOTALES 2020 598,615.27 -18%
COSTOS TOTALES 2019 S 704,253.26 9%
COSTOS TOTALES 2018| S 640,230.23 20%
COSTOS TOTALES 2017 S 512,184.19 10%
COSTOS TOTALES 2016 S 460,965.77 10%
COSTOS TOTALES 2015 S 414,869.19

Fuente: Elaboracion Propia.

Con la propuesta del plan de implementacion de los 03 pilares del TPM, se realizd una
simulacion de mejora de los costos con el apoyo del gerente de Post venta, el jefe y los
supervisores de mantenimiento. Dado que la implementacion de los 03 pilares del TPM es una
propuesta de implementacion, las mejora que se logra con esta propuesta tuvo que ser simulado

con las personas que se mencionan al inicio del presente parrafo.

De la tabla 9 se puede desprender que la implementacion de los 03 pilares del TPM le originan
a la empresa un ahorro del 18% en su primer afio de implementacion, y dicha reduccion puede
aumentar, dado que mientras el TPM alcance mayor madurez, los costos van a seguir reduciendo

sostenidamente.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Una de las principales limitaciones del presente trabajo de investigacién es la poca accesibilidad
a informacion relacionada con los costos asociados a la gestion del mantenimiento dentro del
proceso de post venta, sin embargo, gracias a las observaciones en campo, encuestas con los
responsables del proceso de post venta, analisis de causa raiz, y opinion de los lideres del proceso
de post venta, fue posible determinar la problematica principal y la herramienta de gestion que
nos permitird incrementar la productividad, y en consecuencia, incrementar el nivel de servicio

hacia el cliente final.

Una de las principales diferencias de esta propuesta de implementacion es el enfoque que se
pretende dar en este caso de estudio. Para ello se tome como referencia los casos de
implementacion citados en el marco tedrico. Como se observa en el caso de la empresa
Agroindustrial San Jacinto, en donde su enfoque es hacia un grupo de equipos (equipos de
bombeo), mientras que en nuestro caso estd orientado hacia un subproceso de mantenimiento
dentro de un proceso que es el de Post Venta. Y esta es una de las grandes diferencias de este
caso de estudio.

En el caso que se describe, en donde se aplico TPM en la empresa SETRAMIN se tienen
similitudes en el hecho que solo se implementaron 02 pilares, dichos pilares fueron:
Mantenimiento Auténomo y Mantenimiento Planeado. En nuestro caso de estudios se propone
la implementacion de 03 pilares, los cuales son: Mantenimiento Auténomo, Mantenimiento

Planeado y Mejoras Enfocadas.

En el caso de la implementacion en Cosmos Agencia Maritima, una similitud es que aqui se
planted el trabajo de investigacion como una propuesta, y la diferencia es que se orientd hacia

maquinas y no hacia procesos.

Las implicancias teoricas y practicas que se desprenden del presente trabajo de investigacion se
explican a continuacion: las 03 comparaciones mencionadas anteriormente refuerzan la

importancia y el impacto de la implementacion del TPM a un subproceso, esto guarda sentido
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con el capitulo 3, en el cual se determina que la mejor opcién para el subproceso de

mantenimiento es la implementacién de los 03 primeros pilares del TPM, los cuales son:

Mantenimiento autonomo, Mantenimiento planificado y mejoras enfocadas.

4.2 Conclusiones

De acuerdo a los resultados mostrados y a la metodologia desarrollada para el procesamiento de
los datos, se pudo determinar que el proceso de post venta necesitaba un cambio en la forma de
realizar la gestion de uno de sus subprocesos mas importantes, el mantenimiento. Dicho
subproceso mostraba importantes oportunidades de mejora, principalmente en lo referente a

metodologia y medicion. Ademas, gracias a las encuestas desarrolladas por los colaboradores

del proceso de post venta y de otros que tenian interaccidn con post venta, ayudaron a determinar
las oportunidades de mejora. Asimismo, la evaluacion realizada a las

alternativas de solucion sustentaron el tipo de metodologia a proponer para ser implementado.

Con la informacion proporcionada, podemos concluir que la empresa necesita un cambio
estructurado en la gestion del mantenimiento realizado por el proceso de post venta, dado que
este cambio puede contribuir a la reduccion de costos, de tiempos de ejecucion de las tareas de

mantenimiento, y sobre todo, ayudaria a incrementar el nivel de servicio hacia el cliente final.

Se propone implementar los 03 primero pilares dado que ayudarian a resolver los problemas mas
impactantes dentro del mantenimiento que realiza el proceso de post venta, y ademas, son los
pilares que sostienen la mejora continua para el sub proceso de mantenimiento y para el proceso

de postventa.

El plan de desarrollo de implementacion se muestra a continuacion en la tabla 6, en el cual se

muestra un plan detallado de implementacién y de responsables de dicha implementacion.

De acuerdo a lo descrito en la tabla 8, se estima que en 13 meses se estara culminando la
implementacion de los 03 pilares en el subproceso de mantenimiento del proceso de Post Venta.

Ademas, se tiene detallado a los responsables de cada una de las etapas.
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Con el termino de la implementacion, se espera obtener los siguientes resultados;

e Lareduccidn de los costos para el primer afio luego de la implementacion se estima que
puede llegar a un 18% comparado con el afio anterior.

e Para los siguientes afios, con un mayor tiempo de implementacion de la propuesta, se
espera que dichos costos se reduzcan en un 20%.

e Con el pilar de Mejoras enfocadas, se espera que se logre mejorar la eficiencia de la
gestion de los demés subprocesos de post venta, dado que este pilar tiene como enfoque

la eliminacién de las pérdidas en el proceso.
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ANEXOS

En el presente punto se esta considerando mostrar el llenado de 10 encuestas, a continuacion,

se detallan en hojas separadas:
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FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N° 001- 2019
NOMBRE: CUYAROBERTO CARGO ANALISTA
AREA PERTENECIENTE REPUESTOS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 0
PROCESOS GESTION 1
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 2
Encuesta 2 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES \° 002- 2019
NOMBRE: AREVALO CARLOS CARGO SUB GERENTE
AREA PERTENECIENTE VENTAS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 0
PROCESOS GESTION 0
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 3
Encuesta 3 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES \° 003- 2019
NOMBRE: CASTILLO CARMEN CARGO ANALISTA
AREA PERTENECIENTE LOGISTICA FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 0
PROCESOS GESTION 0
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
Alcantara Vera, R.; Colque Paredes, J. Pag. 55




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Propuesta de Mejora de la Gestion en el proceso de post
venta en la Empresa de Servicio Automotriz Ferreycorp
S.A. Mediante el Mantenimiento Productivo Total (TPM)”

Anexo 4
Encuesta 4 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N 004- 2019
NOMBRE: VIZCARRA ADRIAN CARGO COMPRADOR
AREA PERTENECIENTE LOGISTICA FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
§CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 0
PROCESOS GESTION 0
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 5
Encuesta 5 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES \° 005- 2019
NOMBRE: BERROSPI CARLOS CARGO EJECUTIVO
AREA PERTENECIENTE VENTAS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 0
PROCESOS GESTION 1
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
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ANexo 6
Encuesta 6 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES \° 006- 2019
NOMBRE: VIDALIRVING CARGO COORDINADOR
AREA PERTENECIENTE ADMINISTRADOR FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019

¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?

MANTENIMIENTO 1 CALIDAD 0
PROCESOS 1 GESTION 0
OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 7
Encuesta 7 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N° 007- 2019
NOMBRE: GONZALES LAURA CARGO ESPECIALISTA
AREA PERTENECIENTE INVENTARIOS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019

¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?

MANTENIMIENTO 1 CALIDAD 1
PROCESOS 1 GESTION 0
OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 8
Encuesta 8 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N° 008- 2019
NOMBRE: JARAMILLO MIGUEL CARGO JEFE COMERCIALVENTAS
AREA PERTENECIENTE VENTAS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019

¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?

MANTENIMIENTO 1 CALIDAD 1
PROCESOS 1 GESTION 0
OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 9
Encuesta 9 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES \° 009- 2019
NOMBRE: ANASTACIORAUL CARGO EJECUTIVOVENTAS
AREA PERTENECIENTE VENTAS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019
¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?
MANTENIMIENTO CALIDAD 1
PROCESOS GESTION 1
OBSERVACIONES
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 10
Encuesta 10 a miembros de MOTORED
FORMATO DE ENTREVISTA - FACTORES IMPORTANTES N° 010- 2019
NOMBRE: TICSEALEX CARGO ASISTENTE
AREA PERTENECIENTE VENTAS FECHA DE ENCUESTA 2/01/2019

¢CUAL CONSIDERAS QUE ES EL FACTOR MAS IMPORTANTE A MEJORAR EN EL PROCESO DE POST VENTA?

MANTENIMIENTO 1 CALIDAD 1
PROCESOS 1 GESTION 0
OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion Propia.
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