FACULTAD DE
INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Industrial

“APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA GESTION
DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE RENTAL DE LA

EMPRESA JUNGHEINRICH PERU S. A. C.”

Trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo

profesional de:

Ingeniero Industrial
Autor:
Eder Melciades Guzman Chumpitaz

Asesor:
Ing. Mg. Miguel Angel Oruna Rodriguez

Lima - Peru

2021



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

el GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE

4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU

PRIVADA DEL NORTE S.A.C.
DEDICATORIA

Este trabajo esta dedicado a mi abuela materna Basilia
por haberme apoyado en todo momento, por su consejo y perseverancia
que me ha permitido ser una persona de bien.

A mi madre Juana y padre Melciades, por su apoyo incondicional. Mi hermano,
docente y amigos que me alientan dia a dia.

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 2



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

NF GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

AGRADECIMIENTO

A Dios por brindarme la sabiduria, inteligencia y bendecirme
en el transcurrir de mi vida.

A mis padres porque a pesar de todo lo que hemos pasado producto

de la enfermedad del Covid siempre han estado a mi lado brinddndome

su amor y apoyo, a mi hermano Hector y toda mi familia que de alguna u otra
manera me han acompariado en este camino profesional.

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 3



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

el GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

Tabla de contenidos

DEDICATORIA ...ttt ettt e ettt ettt n e s s s s s s esas s et sesen 2
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt ettt ettt s s s e e s s s s es et s st e s et asesesesesesesesesesnas 3
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt ettt s et et e s e s s et s e s st et e s st asese e s 5
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt ettt s et et e s e st es s st ese st sese e s 6
INDICE DE ECUACIONES ..ottt st ee s s s s s s s sasasesas s s ae e sesesesesnenanas 7
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt sttt sttt s s s snnas 8
CAPITULO I INTRODUGCCION ......ooiiieceeieie ettt s s 9
CAPITULO I1. MARCO TEORICO ......cocoiieceeeeieteeeeeeeeee et n e 21
CAPITULO I11. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA .......ooouiuiieieieieecceeeeeeeeeeee e, 50
CAPITULO IV. RESULTADOS ...ttt ettt n s s s s s s s s e 82
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES .......coceueueeeececceceeeeeeeeeeeeseeeeeseee e 86
REFERENCIAS. ..ottt ettt ettt s sttt a et e et et en s e st et et en s s ea et et et es s s aes et s s enseeees 88
ANEXOS ..ottt ettt ettt ettt ettt et et n ettt a et ettt en s e et enena sttt esanas 91

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 4



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

NF GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Estrategias de desarrollo de la propuesta por fase de implementacion ................. 52
Tabla 2. Matriz FODA del area Rental de la empresa JUNGUEINRICH .............cccce..... 59
Tabla 3. Causas raiz del area de Rental acorde con el nivel de influencia en el problema. 64

Tabla 4. Diagndstico del area de Rental segln la herramienta 5W ..........cccccooeveiiniininnenn 72

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 5



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

NF GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Organigrama completo de la empresa Jungueinrich ...........cccccevvvevieeie e veesnene 12
Figura 2. Racks industriales despachado en camidn. Fuente: archivo personal del
INVESTIGAAOT. ...t bbbttt b e bbbt 15
Figura 3. Armado de racks industriales en la planta de una empresa. Fuente: archivo personal
(0 L= BTN TSy T = Lo o USSP 15
Figura 4. Modelo de apilador eléctrico: Traspaleta eléctrica. Fuente: archivo personal del
INVESTIGAAON. ...ttt bbbttt b ettt 16
Figura 5. Venta y despacho de apilador eléctrico. Fuente: archivo personal del investigador.

Figura 6. Repuestos y suministros. Fuente: Sitio Web de la empresa Jungueinrich. ......... 17
Figura 7. Supervision de despacho de equipos en el area de Rental destinados al alquiler por
parte del investigador. Fuente: archivo personal del investigador. ...........cccccocvvniiinnnennn, 17

Figura 8. Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo. Fuente: archivo personal del

TNV (o - Vo o] OSSR 18
Figura 9. Factores del analisis FODA (Ofay Vega, 2018). .......cccccevvevieiieieeie e 35
Figura 10. Modelo 1 de Diagrama de ISNIKAWa. ...........cccooiiiiiniiiiiee e 37
Figura 11. Modelo 2 de Diagrama de Ishikawa.................. iError! Marcador no definido.
Figura 12. Modelo de analisis con la herramienta SW. ..........ccccocvviviiiciecce e 38
Figura 13. Ejemplo de lista de causas del problema (Contreras et al., 2019)...................... 39
Figura 14. Ejemplo de Diagrama de Pareto (Contreras et al., 2019). .........ccccvvvvvininnnnne 40
Figura 9. Partes principales del montacargas. Fuente: Archivo de Jungueinrich. .............. 46

Figura 17. Diagrama de Pareto del area de Rental de la empresa Jungheinrich. Fuente:
elaborada por el INVESHIGAUON...........ccouiiiiii e 65

Figura 18. Matriz FODA de la empresa Jungheinrich. Fuente: elaborada por el investigador.

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 6



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

el GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

INDICE DE ECUACIONES

Ecuacion 1. Indicador de disponibilidad ... 32
Ecuacion 2. Indicador de confiabilidad............ccocoiiiiiiiiii e, 33
Ecuacion 3. Indicador de cumplimiento de mantenimiento preventivo............cccoceevvenenne. 33
Ecuacion 4. Indicador de mantenimiento correctivo 0 IMC ..........ccocooevvinineiincneceee, 34

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades Pag. 7



4 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA EN LA

NF GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
4 UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

RESUMEN EJECUTIVO
EL trabajo de suficiencia profesional realizado a partir de la experiencia del
investigador en la organizacion tuvo como objetivo aplicar la mejora continua en la
gestién de mantenimiento del area de rental en la empresa Jungheinrich Peru S.A.C,
a partir del hecho de que la empresa no contaba con formatos y procedimientos para
la organizacion de las actividades de planeacion, ejecucion y control de los
mantenimientos preventivos y correctivos. Para ello, se desarroll6 estrategias de
mejora mediante las siguientes herramientas como 5W, DAP, Flujograma, creacién
de la bitacora, creacion del formato del programa de mantenimiento y la
implementacién de indicadores de gestion de mantenimiento para evitar el excesivo
mantenimiento correctivo, reparaciones imprevistas y descuentos de facturacion por
el alquiler de equipos, asi también en cuidar la imagen de la empresa y asi como
diversas herramienta de mejora en beneficio de un programa preventivo que permita
asegurar la disponibilidad de los equipos y el mejor uso de recursos de la empresa en

la cual se realizd la experiencia.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.  Contextualizacion de la experiencia

El estudio emprendido se realiz6 en la empresa Jungheinrich S.A.C. que tiene
presencia en el Peru alrededor de 20 afios, con sede inicial en Alemania. Se dedica a
brindar diferentes servicios el autor del presente estudio viene laborando en dicha empresa
en el puesto de Asistente en el &rea de Rental desde hace dos afios. En el periodo de
labores, pudo identificar una variedad de problemas que motivaron el planteamiento de
esta investigacién, por cuanto se plantearon varias soluciones para mejorar los procesos en
la gestion del rea de mantenimiento de montacargas, que es brindado a diferentes

empresas de Lima Metropolitana.

Las labores de mi persona en la empresa iniciaron en diciembre del afio 2018, luego
de superar una entrevista personalizada con el Gerente de Operaciones. Después de dos
dias fui convocado por el area de recursos humanos de la empresa Jungheinrich en el
distrito del Callao. En el area de Operaciones, al inicio solo tuve apoyo del asistente de
postventa, quien me brindo las facilidades y herramientas para poder realizar mi trabajo de

la mejor manera.

En el periodo de trabajo, encontré muchos problemas relacionados con la gestion
del mantenimiento preventivo. Frente a ello, se realiz6 varias propuestas de mejora, es el
caso de las horas mensuales, que para el control de los equipos se implementé como
formato interno un cuadro en Excel, donde se lleva el control de estas por cada cliente
rentado con la finalidad de enviar la informacion hacia el area correspondiente para su

facturacion.
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Por consiguiente, los conocimientos recibidos en la formacion profesional universitaria,
asi como la experiencia profesional del autor en el area de trabajo han permitido contribuir

a la mejora de la gestion del mantenimiento de los montacargas de la empresa mencionada.

1.2.  Descripcion de la empresa

Jungheinrich es tipo de empresa familiar, que fue fundada por el doctor Friedrich
Jungheinrich en Hamburgo (Alemania) en 1953. En la actualidad, se encuentra entre las
principales empresas de intralogistica del mundo. En el afio 2017, los més de
16,000 empleados ayudaron a lograr ingresos globales de 3.4 billones de Euros, con una
produccion que superd las 120.000 unidades. La estrategia del Grupo se centra en el
crecimiento sostenible y rentable para mejorar el valor de la empresa.

Actualmente, forma parte de las empresas globales mas importantes del sector de la
logistica intraempresarial. Tiene sedes en todo el mundo y, por supuesto, también en
Alemania. Asimismo, hay delegaciones en 40 paises, 10 centros de produccién, una red
global para recambios originales, asi como unos 5.300 técnicos del servicio post-venta
aseguran gque quede garantizada la fiabilidad de nuestros productos y sistemas,

cualesquiera que sean las circunstancias.

Desde hace unos 20 afios estamos operando en el mercado peruano (2001).
Iniciamos bajo el nombre Agencia Alemana representando primero la marca Jungheinrich,
siendo dealers (distribuidores autorizados). En el 2018, la compafiia Agencia Alemana fue
adquirida por la prestigiosa transnacional Jungheinrich. No obstante, en el caso de
Sudamérica, la compafiia ingres6 desde hace 24 afios en Colombia; mientras que en

Ecuador ya tiene 18 afios de operaciones.
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La empresa Jungheinrich esta organizada por los principales directivos en el Perd,

los cuales se mencionan a continuacion:

e Gerente General: Juliana Garcia
e Gerente de Adm. Y Finanzas: Bettyna Castillo

e Gerente de After Sales Manager: Armando Rodriguez

La gerencia general se encarga de la planeacion de las actividades que se
desarrollan dentro de la empresa. Asimismo, tiene la facultad de organizar los recursos de

la entidad.

Por su parte, la gerencia de Administracion y Finanzas tiene como principal
objetivo lograr una administracion eficiente, por lo cual se encarga de programar,

organizar, coordinar, ejecutar y evaluar las actividades dentro de la empresa.

Por otro lado, la gerencia de After Sales Manager lidera dos subareas que son
Postventa y Rental. El &rea de Post venta enfocado en brindar el servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos propios del cliente. Por otra parte, el area de
Rental/UE Controller and Administrator estd enfocado en mantener la trazabilidad de los
equipos en alquiler, por lo cual su principal funcion es velar por el mantenimiento
preventivo de la flota de equipos, reducir los mantenimientos correctivos de nuestros

clientes.
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1.3.  Organigrama de la organizacion

Managing Director

Juliana garcia

Rental/UE Controll d . .
After Sales Manager en aAdmin?s?r;(t)o?r an Sales Manager Financial Manager & Adm.
Armando Rodriguez Maria Luisa Chavez Alvaro Pacheco Bettyna Castillo

Rental Assistant

Eder Guzman

Figura 1. Organigrama completo de la empresa Jungueinrich
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1.4. Mision

Proveer y asesorar en sistemas integrales de almacenamiento intralogistico a
nuestros clientes, respaldado por un servicio postventa profesional especializado, valores y
el mejoramiento continuo de procesos.
1.5.  Vision

Ubicarnos permanentemente dentro de los primeros proveedores en intralogistica y
servicios afines, orientados al liderazgo en el rubro; satisfaciendo los requisitos de nuestros
grupos de interés, contando con un equipo humano altamente calificado y comprometido, y

con el constante respaldo de nuestra casa matriz.

1.6. Valores
Son los pilares en la organizacion y aseguran el crecimiento de la empresa, estos

son:

¢+ Comunicacion

¢ Confianza

¢+ Espiritu emprendedor

¢+ Crecimiento

+¢+ Orientacion a los resultados
< Impulso
¢ Responsabilidad
+«»+ Aprender de los propios errores
+¢+ Contribuir al objetivo comun

« Retroalimentacion
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1.7.  Servicios ofrecidos
La empresa brinda servicios variados asociados con la industria, los cuales se

detallan a continuacién:

7
A X4

Venta de montacargas: eléctricos, de combustion, con bateria de litio y

automaticos.

% Venta de sistema de almacenamiento: estanterias selectivas, drive-in y picking.

% Venta de sistema de muelle de carga: plataforma niveladora, puertas seccionales,
sellos de andén, entre otros.

¢+ Alquiler de equipos nuevos y usados mediante contratos a corto y mediano plazo.

¢+ Suministro de repuestos

% Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo

En las siguientes paginas, se presentan un conjunto de fotografias que evidencian los

servicios ofrecidos por la empresa Jungueinrich con sede en Lima Metropolitana.
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Figura 2. Racks industriales despachado en camion. Fuente: archivo personal del investigador.

Figura 3. Armado de racks industriales en la planta de una empresa. Fuente: archivo personal del
investigador.
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Figura 4. Modelo de apilador eléctrico: Traspaleta eléctrica. Fuente: archivo personal del
investigador.

Figura 5. Venta y despacho de apilador eléctrico. Fuente: archivo personal del investigador.
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Figura 6. Repuestos y suministros. Fuente: Sitio Web de la empresa Jungueinrich.

Figura 7. Supervision de despacho de equipos en el area de Rental destinados al alquiler por parte del
investigador. Fuente: archivo personal del investigador.
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Figura 8. Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo. Fuente: archivo personal del
investigador.

1.8. Clientes

Son las empresas a nivel nacional de los distintos rubros, con necesidades de
almacenamiento intralogistico, con capacidad de pago y en condicién de activos en la
SUNAT. Entre los principales clientes que solicitan el servicio de alquiler de montacargas

a la empresa estan los siguientes:

*

ALICORP S.AA.

0

X3

A5

CEVA LOGISTICS PERU SRL

DHL EXPRESS PERU S.A.C.

*
L X4

X4

FCA NAC DE ACUMULADORES ETNA S.A.

)

X4

HIPERMERCADOS TOTTUS SA

L)

% INTRADEVCO INDUSTRIAL S.A.
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% KLO PERU SAC

% MOLITALIAS.A.

% PLUS COSMETICA S.A.

% SAGA FALABELLA SA

% TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A.

% YOBEL SCM LOGISTICS S.A.

alicorp li INTRADEVCO

supply
chain
management

yobel

Ny — ) 7/ 4
=T molitalia %

LXPRESS
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1.  Sustentos tedricos

2.1.1. Antecedentes de la investigacion

Dentro del contexto nacional, Holguin (2018) present6 un estudio cuyo objetivo
general fue reducir los costos de la empresa de Transporte Los Titos Paz S.A.C por medio
de una propuesta de mejora en la gestion del mantenimiento. El estudio es relevante para la
investigacién emprendida, ya que al implementarse la metodologia 5S mediante el mapeo
de procesos Kardex se obtuvo beneficios econémicos, los cuales favoreceran en la
rentabilidad de la empresay, a su vez, aminoran los costos operativos. Entonces, la
filosofia japonesa contribuye en la gestion del mantenimiento, por lo que es un referente

para que sea considerado en la presente investigacion.

Por otra parte, Acufia y Rojas (2020) desarrollaron un estudio para implementar un
plan de mantenimiento preventivo de montacargas para aumentar la rentabilidad en la
empresa Triton Trading S.A. Trujillo — 2019. Los resultados evidenciaron la significativa
de crear y ejecutar un plan de mantenimiento preventivo en montacargas, por cuanto la
mejora se manifesté en mas del 50% (73%) de los equipos de maquinaria pesada, por lo
cual hubo reduccidn de fallas hasta 83%. Los resultados permiten afirmar que la
implementacién de un plan de mantenimiento preventivo promueve cambios positivos y
contribuye a la satisfaccion del cliente, en este caso, se reflejé en méas del 90% de los

clientes de la empresa.

Por otra parte, Rojas (2020) desarrollo un estudio con el proposito de determinar el
efecto de la propuesta de implementacion de un plan de mantenimiento preventivo en los
costos de fabricacion de tuberias PVC en una empresa trujillana. Los resultados del estudio

demostraron que la implementacion del mantenimiento preventivo favorecio en la
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reduccion de costos en un 19% por toneladas de produccién, lo cual garantiza a largo plazo
un crecimiento de la tasa interna a un 91% y genera un ahorro de S/ 689,460. Por ello, la
existencia de la gestion de mantenimiento preventivo contribuye a mejorar la rentabilidad
en la empresa, debido a que tiene implicancias en los costos, en la produccién, en el
cumplimiento de las inspecciones de los operarios o técnicos, y de la productividad de la

maquinaria utilizada en los procesos industriales de la empresa.

Asi mismo, Alavedra, Gastelu, Méndez, Minaya, Pineda, Prieto, Rios y Moreno
(2016) presentaron un articulo de investigacion para determinar el grado de relacion entre
la gestién del mantenimiento preventivo y la disponibilidad en los equipos de transporte
pesado 730e Komatsu Maquinarias Pert S.A. Los resultados del estudio permitieron
determinar que existe un grado de relacion entre la gestion de mantenimiento y la
disponibilidad de la flota de camiones de la empresa en un 62,6% lo que influye
directamente en la gestion econdmica y financiera de la empresa. Los investigadores
presentan como conclusion que una gestién de mantenimiento preventivo equivocada
impacta en la confiabilidad de los clientes lo que en el caso de la empresa Maquinarias
Per( S.A se ha posicionado de forma negativa en los Gltimos afios. Entonces, saber la
relacién existente entre la percepcion de la confiabilidad de los clientes es determinada por
la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo convierte la presente

investigacion en un antecedente del presente estudio.

Dentro del contexto internacional, Alvarez (2018) present una investigacion con el
objetivo de proponer un modelo de gestion de mantenimiento vehicular en la Empresa
Eléctrica Azogues C.A. Los resultados del estudio demostraron que no existe un plan de
mantenimiento preventivo y de control de las unidades de transporte, lo que disminuye un

aproximado de 3.458 horas operativas por tareas de mantenimiento correctivo que influyen
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en las operaciones de la organizacion. Por otra parte, sefialan que la implementacion de un
modelo de gestion del mantenimiento que permite crear protocolos para mejorar la vida
util de los equipos de transporte que permite prestar servicios de manera éptima segun las

necesidades de la empresa.

Por otro lado, Alban y Lara (2017) desarrollaron un estudio con el objetivo de
establecer los criterios generales que le permitan planificar, monitorear, fiscalizar y
ejecutar un proceso moderno de mantenimiento programado en una clinica. Los resultados
permitieron determinar la importancia de desarrollar una planificacion anual donde se
establezcan los procesos de mantenimiento preventivo como una forma de mitigar el
impacto por el deterioro por el uso de los equipos en funciones clinicas. Las conclusiones,
a las que arriba el estudio, sefialan que la implementacion de un programa de
mantenimiento preventivo de los equipos médicos permite alargar la vida util de las
maquinarias que se traduce en un impacto positivo la estructura de costo de las
organizaciones. Entonces, el conocimiento del impacto positivo de la gestion del
mantenimiento preventivo dentro de una organizacién con alta demanda permite asumir la
implementacién de mejoras a fin de mejorar la gestion del mantenimiento preventivo en la

empresa, materia de estudio.

Por su parte, Varena (2016) se propuso en su investigacion presentar un modelo de
gestion de mantenimiento eléctrico, que se adapte a los requerimientos de los sistemas
industriales desde el cumplimiento de las normas internacionales de procesos de calidad.
Los resultados sefialan la implementacion de un modelo de gestion de mantenimiento es
fundamental para las empresas dentro de la industria pesada y debe ser desarrollado de
forma constante con planes a media, largo y corto plazo. La investigacion concluye que la

planificacion y programacion de los procesos de mantenimiento preventivo en las
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diferentes fases del proceso productivo permite mejorar el rendimiento organizacional lo
que se traduce en un beneficio econdémico para la empresa por lo que sera tomado como un

antecedente de la presente investigacion.

Por ultimo, Rivera (2019) desarrollo una investigacion con el propoésito de disefiar
un modelo de gestion de mantenimiento preventivo que responda a las necesidades del
negocio basado en confiabilidad operacional de Roche Servicios S.A. El estudio demostrd
que la empresa aludida no posee un modelo de gestion del mantenimiento preventivo lo
que le genera una repetir procesos de mantenimiento correctivo que le generan problemas
operativos y le resta confiabilidad ante sus clientes. Por lo que se concluye que dentro del
contexto empresarial la incorporacion de un programa de gestion preventiva permitira
mejorar los procesos operativos y optimizar la gestion de los recursos lo que se traduce en
un mejor servicio y mayor confiabilidad ante los clientes por lo que serd tomado como un

antecedente de la presente investigacion.

2.1.2. Bases tedricas del estudio

Contextualizacion de la problematica
Contextualizacién del problema en la realidad mundial

Dentro del disefio del modelo de gestidn de las empresas que prestan
servicios de maquinarias de operaciones se debe considerar como un eje
fundamental la implementacion de procesos de mantenimientos preventivo de los
equipos. Segun sefialan Abambari y Pérez (2020), la vision del mantenimiento de
maquinaria pesada esta experimentando un proceso de renovacion que, desde la
ejecucidn de nuevas técnicas, métodos logran establecer nuevas formas de

planificar el proceso de mantenimiento que impactan de forma considerable el
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logro de objetivos estratégicos dentro de las empresas que estan orientados a
mejorar los procesos para que el tiempo de vida Gtil de las maquinarias se alargue.
En este sentido, Cucaita (2020) precisa que estos nuevos modelos de gestion de
mantenimiento permiten disminuir en un 80% las fallas en maquinarias pesadas

como es el caso de los montacargas.

Por otro lado, Mercado y Pefia (2016) destacan que estos modelos de
gestion de mantenimiento se enmarcan en normas internacionales de procesos como
las ISO 9001 que permiten a las empresas en cualquier lugar del mundo realizar
procesos de calidad desde estandares internacionales que garantizan la eficiencia de
estas propuestas en diversos contextos. Esto se debe a que en la actualidad segun
destacan Yam, Pali y Zavala (2019) los sistemas de mantenimiento preventivo se
ejecutan en funcion de tres etapas donde se esta en constante revision de los
equipos de operaciones de trabajo pesado como son los montacargas. Dichas fases
son mantenimiento de tipo preventivo, predictivo y correctivo, cada una de ellas le
permite a la empresa optimizar el proceso operativo, lo que de forma directa mejora
los niveles de eficiencia y por ende los indicadores econdémicos de las operaciones

de la organizacion.

En este contexto, se hace necesario precisar que la dinamica actual de las
empresas que prestan servicio de alquiler de maquinaria pesada debe implementar
un sistema de gestion para el mantenimiento desde las normas internacionales
propuestas. Por ello, Acevedo (2019) precisa que para poder aplicar un modelo de
gestion eficiente que impacte positivamente las empresas debe tomar en cuenta los
registros histéricos del mantenimiento de las maquinarias con las que cuenta la

organizacion, para poder realizar un proceso que tributo a la optimizacion de los
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costos generados por la prestacion de servicios con dichas maquinas y sobre todo.
En tal sentido, Alavedra, Gastelu, Méndez, Minaya, Pineda, Prieto, Rios y Moreno
(2016) precisan que un modelo de gestién de mantenimiento ineficiente dentro de
una empresa que operen con maquinarias pesadas puede generar pérdidas cercanas
al 39,51% por afio que se traduce en unas 34,07 horas perdidas por mes en cada
equipo.

Contextualizacion del problema en el Pert

Dentro del contexto nacional, Alavedra et al (2016) sefialan que en los
ultimos afios se ha incrementado el nivel de perdida por en 10% desde 2011 lo que
significa un problema de alto impacto a las empresas de alquiler de maquinaria
pesada como es el caso de los montacargas. En este sentido, Apolinario (2017)
sefiala que dentro del mercado nacional de las empresas que operan con
maquinarias pesadas no cuentan con un sistema de gestion de mantenimiento hecho
que impacta de manera desfavorable en la satisfaccion del cliente, porque no se
cumplen con todo lo establecido en la empresa, puesto que las horas no operativas
de los equipos aunado a los gastos generados en la reparacion de los equipos se
convierten en un problema que debe ser atendido de forma oportuna desde la
aplicacion de normas internacionales que permiten implementar métodos y técnicas

modernas que impacten de forma positiva en los indices de gestion de las empresas.

Es importante sefialar que toda empresa que rente maquinarias pesadas
como los montacargas, requiere la implementacion de un modelo de gestion que
permita aprovechar la vida Gtil de los equipos. Por ello, Cucaita (2020) precisa que
este tipo de modelo de gestion deben formar parte de la cultura organizacional de

las empresas que operan con maquinaria pesada como mecanismo de mejorar
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técnicas monetarias, ya que no solo permiten aplicar un modelo de gestion de la
informacion sino que también potencian la confiabilidad de los clientes sobre el
servicio prestado por la organizacion, puesto que desde la implementacion de
normas internacionales de calidad se construye un sistema integrado de gestion. Lo
que es necesario dentro del contexto de las empresas de alquiler de maquinaria
pesada, que puede llegar a ser una actividad econdémica de alta rentabilidad si se
cumplen con los protocolos de mantenimientos preventivos que imperan en el

contexto actual, segun sefiala Acevedo (2017).

Por su parte, los montacargas son segln Sosa (2018) una maguinaria
poderosa que facilita las operaciones dentro de la industria al ser vehiculos de
transporte pesado permite movilizar, remolcar, bajar y subir equipos y objetos muy
pesados en diferentes situaciones operativas, por lo que se hace necesario poder
mantener estos equipos en las mejores condiciones. En este sentido, Mercado y
Pérez (2016) destacan que es importante que las empresas disefien un modelo de
gestion del mantenimiento donde se apliquen las tres fases propuestas por la teoria
debe ser considerado como una actividad primordial dentro del andamiaje
organizacional. Tomando como referencia que en los Gltimos tiempos el parque
industrial dentro de la ciudad de Lima ha ido en aumento se hace necesario poder
desarrollar investigaciones que permitan conocer la realidad de los modelos de
gestion de mantenimiento aplicados por las empresas de alquiler de maquinarias
pesadas en especial montacargas para vincularlos con la estructura de costos de este

tipo de organizaciones.

En la actualidad, las empresas de maquinaria pesada deben estar a la

vanguardia de los modelos de gestion para no quedar rezagados dentro de un
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mercado altamente competitivo. Segin Diaz y Quispialaya (2019) dentro del
contexto nacional las empresas de alquiler de maquinarias pesadas han ido
asumiendo nuevos modelos de gestion del mantenimiento de sus equipos debido a
que cada una de las tres fases les permiten a las organizaciones no solo mantener
ventaja competitiva sobre los otros actores dentro del mercado, sino que optimiza el
manejo de los recursos desde la utilizacion de diversas herramientas que imputan
desde los proceso logisticos que estan orientados a potenciar el logro de los
objetivos organizaciones hasta las operaciones en la prestacion del servicio de
alquiler de maquinarias pesadas. Por lo que se hace necesario, desarrollar
investigaciones que permitan conocer la realidad de la gestion de mantenimiento
preventivo que impactan positivamente los costos de este tipo de organizaciones

comerciales.

Gestion del mantenimiento

Definicion del mantenimiento

El mantenimiento es un pilar fundamental en el cuidado y la disponibilidad
de la maquinaria dentro de la industria, por lo que su adecuada gestion garantizara
el correcto desarrollo de los procesos involucrados en el mismo. Existen varios
tipos asi como teorias que sustentan la valoracion y cumplimiento de sus procesos y
el impacto que tiene en las empresas.

Segun Dixon, Duffua y Raouf (2000), el mantenimiento puede ser definido
como “el conjunto de actividades por las cuales un equipo o sistema se mantiene o
se restablece a un estado que le permite realizar las funciones asignadas. Es

relevante en la calidad del producto y puede ser usado como estrategia para una
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competencia exitosa” (p. 29). Entonces, es fundamental considerarlo para darle un
mejor tratamiento a la maquinaria, por lo cual es conveniente conocer los tipos de

mantenimientos existentes.

El mantenimiento correctivo

Segln Rivera (2019), este tipo de mantenimiento refiere a “‘un conjunto de
tareas destinadas a corregir defectos y fallas que se presentan de forma imprevista,
los cuales pueden o no significar que el equipo quede fuera de servicio de forma

total o parcial” (p. 37).

El mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo es conocido también como mantenimiento
planificado, proactivo o teniendo en cuenta el tiempo. Favorece en el buen
funcionamiento de la maquinaria, en el periodo de tiempo establecido para el
cumplimiento de una determinada tarea. Se gestiona segln las normativas o los
estandares de funcionamiento establecidos para el equipo. De tal manera, que se
eviten las paradas o dejar de ser operativo cuando no se ha programado, ya que
afectaria en las actividades ya establecidas en las areas de trabajo (Smith y

Hinchcliffe, 2005).

Segun Donaire (2014), el mantenimiento preventivo se centra en
“incrementar la confiabilidad y disponibilidad de los equipos. Es necesario hacer un
analisis utilizando estos dos indicadores para conocer el estado actual (...), asi
desarrollar una programacion adecuada (...) e incrementar su tiempo medio de

fallas™ (p. 21).
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Asimismo, este tipo de mantenimiento se refiere a que no se debe esperar a
que las maquinas fallen para hacerles una reparacion, sino que se programen los
recambios con el tiempo necesario antes de que se presente la falla; esto se puede
lograr conociendo las especificaciones técnicas de los equipos a través de los
manuales (Alavedra, Gastelu, Méndez, Minaya, Pineda, Prieto, Rios y Moreno,

2016, p. 12).

Modelos de gestion del mantenimiento

Seguln Santiago (citado por Rivera, 2019), Entender que el modelo consiste
en una representacion grafica de lo que es un sistema, puede generarse interaccion
entre los elementos integrantes, puede ser de variada formay a su vez es peculiar

por cada empresa.

Asimismo, otro estudio sefiala que un buen modelo de gestion del
mantenimiento se apoya en dos ciclos de trabajo imprescindibles. El primero de
ellos es el ciclo de mejora continua de Deming, esta orientado a alcanzar la
eficiencia, mientras que el otro es un modelo sostenido de mantenimiento,
vinculado a la parte operativa de la gestion por lo cual se relaciona con la
programacion, tareas y el modo de ejecutar. (Viveros, Stegmaier, Kristianpoller,

Barberay Crespo, 2013).

Etapas de implementacién del modelo de gestion del mantenimiento
Segun Viveros (citado por Rivera, 2019), se siguen al menos siete pasos 0

etapas para implementar un modelo de gestion del mantenimiento.
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La primera etapa se orienta al “andlisis de la situacion actual. En esta etapa
se definen objetivos, responsabilidades de mantenimiento, objetivos, politicas
necesarias y especificas de cada empresa o institucion” (Rivera, 2019, p. 26).

La segunda etapa esta orientada a “la jerarquizacion de los equipos. La idea
es a partir del uso de herramientas para cuantificar o cualificar” (Rivera, 2019, pp.
25-26).

La tercera etapa se orienta a buscar a través del “andlisis de puntos débiles
en equipos criticos (...) se genera una lista de equipos con alto impacto en el
proceso Yy de riesgo alto en procesos productivos (...) luego deben realizarse
inspecciones visuales de inmediato con el fin de anotar deficiencias en su

funcionamiento, su entorno de operacion, etc.” (Rivera, 2019, p. 27).

La cuarta etapa se refiere “al disefio de planes de mantenimiento y recursos
minimos necesarios. Luego de conocer como es la situacién actual, se deben definir

las estrategias” (Rivera, 2019, p. 27).

La quinta etapa se centra en la “programacion de las estrategias de
mantenimiento. En esta parte del proceso de implementacion del modelo, se toman
en cuenta las oportunidades segun produccién y el costo que vienen asociado.
También se evalUa si existe oportunidad de optimizar los recursos minimos

necesarios” (Rivera, 2019, p. 27).

La sexta etapa consiste en “la evaluacion y la ejecucion del mantenimiento.
Como parte del proceso de mejora continua dentro de la implementacion del
mantenimiento, es necesario evaluar los procesos y estrategias con el fin de corregir

desviaciones por medio de KPIs” (Rivera, 2019, p. 27).
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La sétima y Ultima etapa consiste en “el analisis de ciclo de vida con un

estudio econdémico” (Rivera, 2019, p. 27).

Indicadores de gestion del mantenimiento

Los indicadores de mantenimiento o llamados KPI (Key Performance
Indicators) se entienden como métricas para medir el rendimiento de una accion,
equipo o maquinaria especifica. EI nimero de métricas es variable, sin embargo, se
debe dar prioridad a los objetivos propuestos en la empresa. Segun Infraspeak (s.f.),
un indicador KPI de mantenimiento “es una métrica que sirva para evaluar de
manera cuantitativa, el rendimiento de una determinada actividad, activo o
departamento” (parr. 5). Por su parte, RENOVETEC (2018) menciona a un
conjunto de indicadores relacionados con los mas empleados en las areas de
mantenimiento y su aplicacion y obtencion de resultado es mucho mas réapido si se
cuenta con sistema asistido por computadora.

A) Indicador de disponibilidad

Es el indicador “mas importante en el mantenimiento y es mas manipulable.
Su célculo es muy sencillo, consiste en el cociente de dividir el nimero de horas
que un equipo ha estado disponible para producir y el nimero de horas totales de un
periodo” (RENOVETEC, 2018, péarr. 10). A continuacion, a formula para su

obtencion.

Horas Totales — Horas parada por mantenimiento

Di ibilidad =
Lsponibilida Horas Totales

Ecuacién 1. Indicador de disponibilidad
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B) Indicador de confiabilidad o MTBF (Mean Time Between Failures)
Este indicador es cconocido como “el Indicador de Confiabilidad. Mide
la tasa de fallos aleatorios (no previstos), incluso si son causados por fallos de
software o defectos de fabricacién que comprometen su vida util” (INFRASPEAK,
s.f., parr. 12). En el célculo, se entiende el tiempo de inactividad a continuacion, a
férmula para su obtencion.

Tiempo total disponible — Tiempo de inactividad
MTBF =

Numero de paradas

Ecuacién 2. Indicador de confiabilidad

C) Indicador de cumplimiento de mantenimiento preventivo

Es el indicador que revela el cumplimiento del mantenimiento preventivo n
relacion con el plan o cronograma establecido, quiere decir “cual es la efectividad y
el compromiso del Técnico o Gestor de Mantenimiento con las tareas programadas.
Es un KPI de mantenimiento que mide el rendimiento de todo el equipo”
(INFRASPEAK, s.f., parr. 17). A continuacion, Se obtiene teniendo en cuenta la
fecha de ejecucion, el tiempo de ejecucion y la eficiencia. El rendimiento obtenido
debe ser igual o mayor a 90%. El resultado que esté por encima de media revela

que la productividad alta.

Cumplim.de mant.prev.= Total Mant.prev.—Mant.prev.realizado x 100%

Ecuacidn 3. Indicador de cumplimiento de mantenimiento preventivo
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D) Indicador de mantenimiento correctivo o IMC

Es un indicador muy importante, si se considera implementar un plan de
mantenimiento preventivo, consiste en “Porcentaje de horas invertidas en
realizacion de Mantenimiento Correctivo sobre horas totales” (RENOVETEC,

2018, parr. 16). A continuacion, a formula para su obtencidn.

Horas dedicadas a mantenimiento correctivo

IMC =
Horas totales dedicadas a mantenimiento

Ecuacioén 4. Indicador de mantenimiento correctivo o IMC

Herramientas para el diagnostico del mantenimiento

Matriz FODA

La matriz FODA es un elemento participante y fundamente en la
planeacion estratégica, que viene a ser “el diagnostico estratégico, que
consiste en realizar una evaluacion interna (fortalezas y debilidades) y externa
(amenazas y oportunidades), el mismo que facilita la formulacion e
implantacion de estrategias en las organizaciones” (Ona y Vega, 2018, p.
436). Asimismo, se debe mencionar que el analisis FODA es de uso antiguo,
y sobre todo se utilizado por ser sencillo y practico, ademas porque favorece
en la generacion de soluciones o estrategias frete a las situaciones que vienen

sucediendo en la organizacion.

Por otro lado, al tratarse de una herramienta de gestion estratégica y
ser un elemento fundamental para el diagnostico es aplicable a diferentes

areas de las empresas. Su estructura se relaciona directamente con los
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aspectos internos y externos de la compaiia, asi entonces “las fortalezas y
debilidades internas de la empresa con las oportunidades y amenazas del
mercado externo, se ha informado que puede ser algo dificil sin la ayuda de
un experto para incorporarlo a un proceso de planificacion estratégica efectiva
(Davies y Thomas, citados por Ofia y Vega, 2018, pp. 436-437). En la
siguiente figura, se puede apreciar, las partes del analisis FODA en relacion

con el diagnostico estratégico.

FACTORES FACTORES
INTERNOS EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
DEBILIDADES AMENAZAS

Figura 9. Factores del analisis FODA (Ofia y Vega, 2018).

Ofia y Vega (2018) sefialan el concepto de cada uno de los elementos
del FODA, segun Thompson y Strickland se definen de la siguiente manera:
A) Fortalezas: “las capacidades especiales con que cuenta la

empresa, y por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la
competencia. Asi también son recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

etc.” (Onay Vega, 2018, p. 438).
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B) Oportunidades: “Factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa,
y que permiten obtener ventajas competitivas” (Ona 'y Vega, 2018, 438).

C) Debilidades: “Factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.” (Onay Vega,
2018, 438).

D) Amenazas: “Situaciones que provienen del entorno y que pueden
Ilegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion” (Ofa y

Vega, 2018, 438).

Diagrama de Ishikawa.

El diagrama de Ishikawa consiste en “Es una representacion grafica
que organiza de forma Idgica y en orden de mayor importancia las causas
potenciales que contribuyen a crear un efecto o problema determinado”
(Domenechk, s.f., p. 2). EI nombre es en honor a su creador Kauru Ishikawa,
quien lo disefi6 en la Universidad de Tokio para que lo utilizaran los
circulos de calidad. también se le conoce como espina de pescado. La
utilidad de esta herramienta se evidencia en el diagndstico de situaciones
problema, en las cuales se debe identificar el resultado insatisfactorio o
efecto que se ubica a la altura de la boca del pez o en la parte derecha del
diagrama, trazada horizontalmente. Luego de ello, se determinan las causas
o factores que generan este efecto (consecuencias), se ordenan de causas

principales a subcausas en rama que van descendiendo hacia el centro de la
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linea horizontal que bien seria la columna del pescado, conforme se puede
apreciar en los diagramas de ejemplo que aparecen en las figuras 9y 10

(Domenechk, s.f., p. 2).

DIAGRAMA DE ISHIKAWA O ESPINA DE PESCADO

Subcausza
Subcausza 1 s
_ Subrcausa 3
-—
Subcauss 2 Subcausa 2
_— -
Subcausza 1 Subcausa 1
—_— —_— Subcausza 2
Subecausa 3 I
Subcausa 2 ol sub )
m—— Subczusz 3
-—

Figura 10. Modelo 1 de Diagrama de Ishikawa.

Las cinco W.

Es una herramienta que consiste en un cuadro que esboza las
acciones correctivas por cada uno de los problemas encontrados en las areas
de la empresa. Se estructura en cinco columnas que responden a un conjunto
de interrogantes muy Utiles para el diagndstico. La primera es la del ;Que?
en la cual se detallan las causas que inciden en la alteracion del proceso de
mantenimiento en la empresa; la segunda es ¢Donde?, en esta columna se
sefiala el area especifica en donde ocurre el problema; la tercera es ¢Por

qué?, en esta explica por qué ocurre tal falla o inconveniente, derivada de la
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primera columna; por ultimo, la columna de ;Como?, la cual sefiala la
herramienta o las acciones que se realizaran para dar solucion a dichos

inconvenientes. A continuacion, se muestra un ejemplo de analisis con esta

herramienta.

WHAT ;Qué WHY WHEN WHERE  WHO ;Quién HOW
se quiere (Porquése  ;Cuando ;Donde se va lovaa {Como lo
mejorar? quiere se quiere a mejorar? mejorar? van a
mejorar? mejorar? mejorar?
Incrementar ~ AUnno se Proximo En todo el Auditores Se comienza
el halogrado = Programa  Laboratorio. = competentes | a planificar
cumplimiento la meta de las auditorias
del Programa  establecida = auditorias. con mayor
de auditorias y en este detalle
periodo se (dentro del
incrementa. mes). Se da
mayor
seguimiento
a la fecha
planificada.

Figura 11. Modelo de anélisis con la herramienta 5W.

Diagrama de Pareto.

El diagrama de Pareto se utiliza en el analisis de los procesos
involucrados en las diferentes areas de una empresa, se trata de “una técnica
grafica simple para ordenar elementos, desde el méas frecuente hasta el menos
frecuente, basandose en el principio de Pareto” (Contreras, Cardenas, Gonzélez,
Toloza, Zambrano y Pulido-Rojan, 2019, p. 4).

Asimismo, conviene indicar que el diagrama de Pareto se basa en la
interpretacion del 80% y 20% en el cual se cumple el principio de Pareto,
comunmente denominado como el principio de los poco vitales y los muchos
triviales, esta afirmacion se entiende asi: “Dicha proporcion, en una gran mayoria

de los casos, es aproximadamente un 20% para los pocos vitales y de un 80% para
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los muchos triviales. Este 20% es el responsable de la mayor parte del efecto que se
produce” (Contreras, Cardenas, Gonzalez, Toloza, Zambrano y Pulido-Rojan,
2019, p. 4).

Por otro lado, la elaboracion del diagrama de Pareto debe considerar
la lista de causas, productos o clientes ordenados de modo decreciente,
quiere decir, de mayor a menor, atendiendo a la frecuencia de haber
ocurrido las causas o volumen de clientes o de venta de productos”
(Contreras, Cardenas, Gonzalez, Toloza, Zambrano y Pulido-Rojan, 2019, p. 5). A
continuacion, se presenta un ejemplo de tabla que muestra un listado de causas

problema acerca de incremento de quejas de clientes de una empresa.

Problema: Aumento de quejas de clientes (hotel)

Frecuencia Porcentaje
Posibles causas del problema conlaque | Porcentaje
seurre acumulado
Mala calidad del servicio de recepcion 10 24% 4%
La comida esta fnia 4 10% 33%
Las sabanas estan sucias 2 5% 38%
£l personal del restaurante es grosero 1 2% 40%
La informacion sobre las excursiones es insuficiente 20 48% B8%
sublieron los precios 5 12% 100%
Total 43 100%

Figura 12. Ejemplo de lista de causas del problema (Contreras et al., 2019).

En la siguiente grafica, se demuestra el diagrama de Pareto, en el cual se

aprecia lo indicado anteriormente.
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Diagrama de Pareto
25 1008
o0%
20 BO%
0%
15 Bl%
S0%
10 40%
0%
5 20%
|
0 N
Mala calidad d... La comida estd... El personal del .
La informacion... Subieron los... Las sabanas...

Figura 13. Ejemplo de Diagrama de Pareto (Contreras et al., 2019).

Diagrama de flujo o flujograma.

El diagrama de flujo o flujograma “consiste en la representacion
grafica de hechos, situaciones, movimientos y relaciones de diversos tipos a
través de simbolos. Puede contener informacion adicional sobre el método
de ejecucion de las operaciones, distancias, tiempo” (Quindemil y Rumbaut,
2014, p. 61).

La comprensién del flujograma, asi como su elaboracion que refleje
los procedimientos que se vienen desarrollando en el area de trabajo al cual
se oriente el flujograma, debe apoyarse en una serie de simbolos, estos van a
representar las acciones y los diferentes momentos del proceso. Los
simbolos que siempre deben ir son los de inicio o fin del proceso, ademas

del referido a la toma de decisiones, mientras que los demas podrian ser
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opcionales. A continuacion, el ejemplo de un flujograma que refleja los

elementos simbdlicos.

Diagrama de flujo para el proceso “Solicitud de Oferta y comienzo Elaboracion Contabilidades”

No

Si

‘ F-PE-AC-02

Estudio

v

objeciones

¢ Posibilidad

Si

Ajustar

Archivar
Oferta

v
«

Solicitud
documentacion
al cliente

.

Elaboracion
dela
contabilidad

2

| Cliente | Gerencia I Departamento Contable Dpto. Laboral
"""""""""""""" Solicitud
de oferta
v
]
Y [ | PEAcCo1

Figura 14. Ejemplo de Flujograma de area de produccion

Los elementos simbdlicos que acompafian a la variable son el

rectangulo con bordes circulares, el rectangulo propiamente dicho, el ovalo,

la flecha con punta indicadora, el circulo, el rectangulo con linea curva en la

parte inferior y la letra D agrandada. A continuacion, se explica cada uno de

ellos.
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El rectangulo con bordes circulares indica el inicio o fin de un
proceso. El rectangulo propiamente dicho sefiala cada actividad que requiera
ser ejecutada o realizada. El ovalo indica un aspecto o punto en el cual se
debe tomar una decision. La flecha con punta indicadora indica la
orientacion del flujo de los procesos. El circulo sefiala que el flujograma
continda a partir de ese lugar o punto en otra forma circular, con el mismo
namero o letra que aparece en su interior. El rectangulo con linea curva en la
parte inferior refleja los documentos que se utilizaran en el proceso aludido.
Por ultimo, la letra D agrandada sefiala espera en el proceso.

Existen varios tipos de diagrama de flujo: lineal de operaciones, de

flujo sectorial y de lineas de montaje.

1. Diagrama de Flujo Lineal de operaciones

MP PA

2. Diagrama de Flujo Sectorial

Almacén Prensa Pintura Montaje Expedicién
MP

3. Diagrama de Flujo de lineas de Montaje

MP

— 17 ea

4. Diagrama de Flujo de arreglo fisico funcional

Montaje

Prensa Pintura

MP = materia prima
PA = Producto Acabado (Producto Terminado)

Figura 15. Tipos de Flujograma o diagrama de flujo
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Diagrama de Analisis de proceso (DAP).

El diagrama de analisis de proceso El anélisis de procesos es el acto
de llevar a cabo una revision exhaustiva y llegar a una comprension
completa de un proceso de negocio (o parte de éste) con el objetivo de
mantener o lograr la excelencia del proceso o lograr mejoras incrementales
o transformacionales en un proceso empresarial.

La representacion de los diagramas de analisis de proceso requiere el
apoyo de un conjunto de simbolos, los cuales describen los diferentes
procesos o eventos recurrentes. Sus elementos simbaolicos son el circulo, la
flecha o pequefio circulo, el cuadrado, la letra D y el triangulo (Quindemil y
Rumbaut, 2014, p. 62). A continuacion, se explica la interpretacion de cada
uno, desde la perspectiva de los autores mencionados.

El circulo: “significa una operacion (una etapa o una subdivision del
proceso). Una operacion se realiza cuando se crea, se altera, se aumenta o se
sustrae algo. Ejemplo: la emisién de un documento”.

La flecha o pequefio circulo: “corresponde a un transporte o tarea de
llevar algo de un lugar a otro. Ocurre cuando un objeto, mensaje o
documento es trasladado de un lugar a otro” .

El cuadrado: “significa una inspeccion o control, ya sea de cantidad
o0 de realidad. Es el acto de verificar o fiscalizar sin que se realicen
operaciones. Ejemplo: verificacion de una firma”.

La letra D: “representa demora o retraso, ya sea por
congestionamiento, distancia o por espera de alguna provision por parte de

otra persona de quien se dependa para continuar el proceso”.
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El triangulo: “con el vértice hacia abajo o hacia arriba representa una
irrupcion casi definitiva o muy prolongada. Puede ser un almacenamiento
(materiales) o archivo (documentos)”.

A continuacion, se presenta un modelo de diagrama de analisis de

proceso, también conocido como DAP.

Diagrama de Analisis del Proceso del calcetin
Resumen
Diagrama 1 Actividad Propuesta
Objeto: Analisis del proceso de Operacion
produccién
Transporte
Seleccion D
Actividad: Elaboracion de los —
calcetines inspeccian E
METODO ACTUAL Almacenamient W
o
N Descripcion O Simlﬁo Observaciones
1 | Almacén
_./
2 | Traslado a maquinas - Sale como producto semi-terminado
tejedoras
3 | Tejido
4 |Traslado al area de
remallado
5 | Remallado
6 | Conteo y registro
7 | Traslado
8 | Planchado
9 | Inspeccidn =~
1 |Empaquetado y -
0 | acondicionado
1 | Traslado al almacén —
1 | producto terminado §
h
1 | Almacén

Figura 16. Ejemplo de Diagrama de Anélisis de Proceso
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Sistemas principales en los montacargas
Definicion de montacargas
Los montacargas son conocidos también como “carretillas elevadoras” y
“son herramientas especializadas en el levante, transporte y acarreo de todo tipo de
cargas pesadas, porque utilizan un poderoso sistema hidraulico (...) Son maquinas
indispensables para todo tipo de industrias que de una u otra manera, estén

involucradas con el movimiento de mercancias” (Reyes, 2018, p. 46).

Partes principales del montacargas

En el siguiente gréafico, se puede apreciar un modelo de montacargas con sus

respectivas partes, identificadas a partir de los nimeros.
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Pos. Denominacién Pos. Denominacion

1 @ |Asiento del conductor 8 @ |Carro portahorquillas

2 @ | Tejadillo protector 9 ® |Grupo de traccién

3 @ | Mastil de elevacion 10 @ |Interruptor de PARADA DE

EMERGENCIA

4 @® |Volante 1 @® [Contrapeso

5 ® |Unidad de mando e 12 ® |[Enganche para remolques
indicacion (display)

6 ® |Elemento de mando del 13 @ |Eje de direccion
mecanismo de elevacién

7 @ |Horquillas 14 @ |Puerta de bateria

@ |Equipamiento de serie

Figura 17. Partes principales del montacargas. Fuente: Archivo de Jungueinrich.

Sistema de funcionamiento de los montacargas

A) Sistema hidraulico: consta de una bomba hidraulica de desplazamiento
variable, dos motores de accionamiento hidraulico continuo.

B) Sistema de frenado: La transmision hidrostatica se usa como freno de
servicio. Es decir, no requiere mantenimiento. Posee dos frenos
maultiples.

C) Sistema mecanico: Posee un sistema que funciona como mecanismo
que transmite el movimiento. La direccion es un sistema hidrostatico en
el cual el volante actua sobre el cilindro de direccion para accionar las

ruedas traseras.
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Tipos de montacargas

Existen diferentes tipos de montacargas, siendo los mas comunes en el
mercado el Hyster, Toyota y Crown. Asimismo, es importante conocer sus
principales partes, asi como los diferentes tipos de montacargas o también Ilamados
elevadores de carga. Los montacargas se clasifican en dos grandes tipos:

montacargas eléctricos y montacargas de combustion.

A) Montacargas eléctricos. Los montacargas accionan o se ponen en
operatividad mediante un mecanismo eléctrico y de esa manera puedan

apoyar en el desarrollo de las actividades.

B) Montacargas de combustion. En el caso de los montacargas, que
accionan con la combustién poseen un motor que puede accionar con

gasolina o gas, para poner en operatividad al equipo.

Mejora continua en la gestion del mantenimiento

Método Kaizen como filosofia en la mejora continua

Segun Lefcovich, M. (2012), el Kaizen es un sistema de mejora continua e
integral que comprende todos los elementos, componentes, procesos, actividades,
productos e individuos de una organizacién. La mejora continua es no s6lo
necesaria, sino ademas una obligacién permanente del ser humano para consigo

mismo Yy la sociedad. La mejora continua hace a la cultura, ética y disciplina de
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toda sociedad que piense avanzar y participar en los avances y adelantos de la
humanidad.

Entre los beneficios que trae estan los siguientes: Reduccion de Residuos,
considerada la principal ventaja, ya que permite llegar a reducir el desperdicio en
los procesos y depende en gran medida en la atencion de todos los empleados
frente a las pérdidas registradas, por lo que es importante detectar la raiz del
problema y plantear estrategias para su solucion. Por otro lado, esta la solucion de
problemas de inmediato, por lo que Kaizen plantea estrategias para la solucién de
problemas, ya que la solucidn de problemas de forma tardia aumentaria el tiempo
de prestacion del servicio. Otro de los beneficios es la utilizacion 6ptima, ya que
cuando los recursos son salvados, llegan a ser utilizados de acuerdo a las
necesidades llegando a cumplir con las obligaciones y las necesidades de la
empresa y de los clientes. Asimismo, mejorar el trabajo en equipo, ya que, a partir
del anterior beneficio, existe mejor trabajo, mayor disposicién de los empleados,
por lo que se dispone otro de los beneficios, que es el de la calidad en los procesos

0 en el servicio.

2.2. Limitaciones aplicadas al sustento tedrico
Las limitaciones presentadas en el estudio emprendido tienen que ver
fundamentalmente con el tiempo de respuesta ante la solicitud de informacién para
realizar los procesos involucrados en el diagnostico de la situacion actual de la gestion
de los mantenimiento de los montacarga, tanto el preventivo como el correctivo, estas

demoras se centraron en los requerimientos de informes, organigramas, encuestas,
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diagramas de procesos, resultados e indicadores de mantenimiento, lo cual afectd en la
aplicacion de la mejora continua.

Otra limitacion que se pudo apreciar fue relacionada con el equipamiento para la
implementacién de los procesos de mantenimiento, ya que implica asuncién de gastos,
por los cuales se obtendran resultados y mejoras a mediano o largo plazo, ya que
implica un cambio en la cultura laboral del &rea de Rental y las &reas conexas o
involucradas en los procesos internos de aquella.

Asimismo, otro muy importante en el estudio emprendido es la falta de datos o la
falta de informacion sobre el historial del mantenimiento preventivo y correctivo a los
montacargas del afio 2018, por lo cual se tuvo que construir de manera rapida una
matriz a modo de bitacora para registrar la informacion que se iba teniendo y en el
proceso se fueron modificando, creando y mejorando para que haya una mejor gestion
del mantenimiento de los montacargas y, por ende, asegurar la satisfaccién del cliente.

Por ultimo, otra de las limitaciones fue tener los costos, por lo cual no se ha
incluido en el analisis del estudio emprendido, ya que el investigador no tuvo acceso a
dicha por multiples factores entre los mas relevantes el celo profesional, el cuidado y
tratamiento delicado de la informacidn financiera de la empresa. Sin embargo, no ha
sido impedimento para continuar en el proceso investigativo y cumplimiento de los

objetivos.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Problematica
3.1.3. Contextualizacion del problema en la empresa

La empresa Jungheinrich Pert S.A.C. no cuenta con un plan de gestion de
mantenimiento preventivo para el area de renta de equipos, puesto que priorizan el area de
venta de equipos dejando a un lado un servicio de gran rentabilidad dentro del segmento
del mercado. Dentro de la organizacion, se prioriza el mantenimiento correctivo de equipos
desconociendo el aporte significativo que una atencion preventiva le brinda al
funcionamiento de los equipos. La ausencia de una planificacion asertiva es una constante
dentro de la organizacién, aunado a una falta de compromiso de trabajo en el area Rental
se traduce en el incumplimiento de las metas de mantenimiento preventivo potenciando la
desmotivacién en el equipo, se evidencia algunas conductas poco apropiadas para el centro
de labores, incumplimiento de funciones, entre otros. Este escenario le genera a la empresa
gastos en materia de mantenimiento que pueden ser erradicados desde una planificacion

coherente de los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo respectivamente.

Asimismo, estas complicaciones impactan dentro de la distribucion de los recursos
dentro de la empresa, distorsién que genera un trato desigual entre los clientes, ya que las
lineas de mando y de prioridades no estan claramente definidas lo cual trae como
consecuencia la necesidad de cobros extras a los clientes. Frente a ello, los clientes que
rentan la maquinaria no quieren asumir dichos costos adicionales. Estos gastos no
reconocidos impactan negativamente en la estructura de costo de la organizacion. Si
pudiera estas corregirse estas situaciones, podria disminuirse significativamente, por lo

cual una solucion alternativa serd mediante la implementacion de un plan de
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mantenimiento preventivo para los montacargas puestos en alquiler, debido a que no se
cumplen con los mantenimientos preventivos, generalmente, porque el cliente no facilita la
disponibilidad de la maquinaria, lo cual limita la vida util de los equipos. Estos hechos
fueron evidenciados durante el afio 2019 mediante una encuesta arrojé resultados negativos
sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa lo que se presenta como un problema
generado por la ausencia de coordinacién con los proveedores, generando un déficit en los
recursos materiales, mano de obra, recursos propios y falta de personal técnico que son las

principales deficiencias dentro del contexto empresarial.

3.1.4. Formulacién del problema
Problema general

¢Como influye la aplicacion de la mejora continua en la gestion del mantenimiento
de los montacargas de la empresa Jungheinrich Perd S.A.C., Lima-2020?

Problemas especificos

¢Cual es la situacion actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas de
la empresa Jungheinrich Pert S.A.C., 2020?

¢ Qué aspectos de la gestion del mantenimiento deben considerarse para
implementar la mejora continua en la gestién de mantenimiento de los montacargas de la
empresa Jungheinrich Perd S.A.C., 2020?

¢Cuales serian los beneficios que podria traer la implementacion de la mejora
continua en la gestion de mantenimiento de los montacargas de la empresa Jungheinrich

Peru S.A.C., 2020?
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3.2.  Objetivos
3.2.1. Objetivo general

Determinar como influye la aplicacion de la mejora continua en la gestion del
mantenimiento de los montacargas de la empresa Jungheinrich Pert S.A.C., 2020
3.2.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas
de la empresa Jungheinrich Per S.A.C., 2020

Establecer los aspectos de la gestion del mantenimiento que deben considerarse
para implementar la mejora continua en la gestion de mantenimiento de los montacargas de
la empresa Jungheinrich Peru S.A.C., 2020

Establecer los beneficios que traeria la implementacion de la mejora continua en la
gestion del mantenimiento de los montacargas de la empresa Jungheinrich Pera S.A.C.,

2020

3.3.Estrategias de desarrollo

El proceso de implementacién de la propuesta exige la elaboracion de un conjunto de
estrategias que se aplicaran en cada una de las fases de la implementacién de la mejora
continua.

Tabla 1. Estrategias de desarrollo de la propuesta por fase de implementacion

Fase Objetivos Herramientas/Modelos
Diagnostico Diagnosticar la situacion Matriz FODA
actual de la gestion del Diagrama de Ishikawa
mantenimiento de los Diagrama de Pareto sobre impacto
montacargas de laempresa el tipo de montacargas
Jungheinrich Perd S.A.C.,  Dijagrama de Pareto causas raiz del
2020 Rental
DAP
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Aproximacion al conocimiento de
indicadores de gestion de
mantenimiento

Implementacion  Establecer los aspectos de la  Planeacion
gestion del mantenimiento  Estrategias de mejora mediante 5W
que deben considerarse para DAP
implementar un modelo de

gestion de mantenimiento de Flujograma

los montacargas de la Creacion de la bitacora

empresa Jungheinrich Perd  Creacion del formato del programa
S.A.C., 2020 de mantenimiento

Implementacion de indicadores de
gestion de mantenimiento

Evaluacién Establecer los beneficios que Analisis comparativo de gestion de
traeria la implementacion de  mantenimiento antes de la
la gestion del mantenimiento  implementacion y después de esta
de los montacargas de la
empresa Jungheinrich Peru
S.A.C., 2020

Nota: elaboracion propia del investigador.

3.4. Descripcion de la experiencia profesional

El estudio emprendido se realiz6 en la empresa Jungheinrich S.A.C. que tiene
presencia en el Peru alrededor de 20 afios, con sede inicial en Alemania. Se dedica a
brindar diferentes servicios el autor del presente estudio viene laborando en dicha empresa
en el puesto de Asistente en el area de Rental desde hace dos afios. En el periodo de
labores, pudo identificar una variedad de problemas que motivaron el planteamiento de
esta investigacion, por cuanto se plantearon varias soluciones para mejorar los procesos en
la gestidn del area de mantenimiento de montacargas, que es brindado a diferentes

empresas de Lima Metropolitana.
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Respecto a los inicios de labores de mi persona en la empresa, estas comenzaron en
diciembre del afio 2018, luego de superar una entrevista personalizada con el Gerente de
Operaciones actualmente con el nombre de After Sales Mannager, Armando Rodriguez,
puesto que tenia experiencia laboral en el otro rubro (competencia) que se llama LIFT
TRUCK PERU actualmente Ilamado EURO LIFT, en aquella empresa me dediqué al area
de post venta y operaciones como asistente en el periodo 2014. Dada a mi experiencia
demostré conocimiento de criterios técnicos de equipos pesados. El gerente después de
escucharme realiz6 una pregunta si conocia al asesor de ventas en aquella época y les
mencione a todos desde la gerencia general hasta el Gltimo técnico de operaciones, se
sorprendid debido a que él tenia conocidos en esa empresa. Luego de culminar la entrevista
y después de 2 dias fui convocado por el area de recursos humanos de la empresa
Jungheinrich en el distrito del Callao entre la Av. Argentina referencia por la empresa
Alicorp. El gerente general se encarg6 de presentarme a mi jefe directo (coordinador de
rental) Danny Areas Espinoza, luego con el equipo de trabajo (operaciones). Méas adelante,
en el 2019, la empresa decidié mudarse a otro distrito (Lurin Km 29.5), el gerente de
Operaciones me preguntd si estaba dispuesto asumir el reto de seguir laborando en la
empresa y recuerdo haberle dicho ser una persona de retos y la distancia no era
definitivamente un obstaculo. En el mes de agosto, la empresa procedié a mudarse a Lurin.
Mi funcidn fue la de coordinar los traslados de los equipos de montacargas hacia la nueva
sede, me demando bastante tiempo, e incluso tuve que realizar la mudanza en mis dias no

laborables (sabados), sin embargo, fue recompensado econémicamente.

Entre los retos mas importantes, estuvo el tener que acostumbrarme al ritmo de
trabajo debido que mi funcidn era principalmente operaciones, recuerdo que en mis inicios

se complico debido a que tenia que estudiar las partes técnicas de los equipos, leer los
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manuales de servicios de la empresa para poder solicitar los mantenimientos preventivos y
correctivos segun el modelo de equipo, familiarizarme con la cartera de cliente y poder
atender segun requerimientos sea por llamada telefénica y/o correo electrénico. En el area
de Operaciones, al inicio solo tuve apoyo del asistente de postventa, quien me brind6 las
facilidades y herramientas para poder realizar mi trabajo de la mejor manera. Otro
obstaculo para mi desempefio fue el liderazgo respecto al personal técnico debido que en
su mayoria son mayores de edad y cuentan con una gran experiencia, cComo nuevo en la
empresa tuve que pagar el llamado “derecho de piso”, por lo cual las labores no fueron
faciles, puesto que los operarios técnicos tienen un método de trabajo ya establecido por
ellos. Asi fui detectando incumplimiento en las labores de los operarios, ellos me veian
COMO una persona sin experiencia, sin embargo fue un reto el conocimiento de las labores
de ellos y del desempefio demostré en la informacién del cliente, lo cual en adelante me
permitié mejorar mi gestion.

La experiencia profesional aplicada se ha centrado en la aplicacion de la mejora
continua a los procesos internos relacionados con la gestién de mantenimiento preventivo y
correctivo de los montacargas que son alquilados a los clientes, que son empresas de
diferentes partes de Lima Metropolitana. La mejora continua que se aplicé como parte del
desarrollo de la experiencia profesional, la cual se desarrollo en tres etapas: diagnostico,

implementacién y evaluacion.

En la primera etapa, denominada diagnostico, se realizd teniendo en cuenta las
herramientas de diagnostico. Se consideraron seis herramientas. La primera fue la matriz
FODA, con la finalidad de diagnosticar la situacion actual de la empresa se procedio con la
entrevista con el coordinar del area donde se pudo analizar las fortaleza y debilidades que

presenta el area que me permitio recoger informacion del area Rental.
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La segunda que se aplicé fue el diagrama de Ishikawa para verificar las causas del
problema detectado, en este caso la gestion inadecuada del mantenimiento de los
montacargas. La tercera fue el diagrama de Pareto, que permitié entre las causas raiz que
fueron dos con un impacto de 55%. La cuarta herramienta fue el Diagrama de Analisis de
Proceso (DAP), con la cual se pudo analizar la situacién actual de los procesos
relacionados con la gestion de mantenimiento. La quinta herramienta, el flujograma, para
conocer el estado actual de los procesos contemplados en el area. Por ultimo, la
herramienta 5W, que ayudo en la gestion de las mejoras segun la problematica encontrada
y el periodo de aplicacion.

En la segunda etapa, denominada implementacion, se realizaron las mejoras a las
diferentes situaciones halladas en el diagnostico y que inciden en la gestién del
mantenimiento. El desarrollo de cada una de las herramientas diagndstico permitio generar
un conjunto de acciones de mejora, las cuales fueron sistematizada mediante la
herramienta 5 W. Se consideraron 6 acciones de mejora. La primera accion de mejora se
relaciond con la creacion de la Bitacora para llevar un historial de los mantenimientos
realizados a los equipos por cada empresa. Por ello, para llevar un mejor control de las
actividades se implement6 la bitacora del personal a través de un formato de Excel
indicando el nombre del técnico, cliente, nimero de serie del equipo, modelo, direcciény
fecha de inicio de alquiler. Por otro lado, para el control de las horas mensuales de los
equipos implementé como formato interno un cuadro en Excel, donde llevé el control de
las horas mensuales de cada cliente rentado con la finalidad de enviar la informacion hacia
el area correspondiente para su facturacién. Por Gltimo, se elabor6 un cuadro en Excel de
control de las cotizaciones de los clientes con la finalidad de dar seguimiento el estado del

documento y evitar que cada mes busquemos todos los correos y recién averiguar en qué
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estado se encuentran los documentos (facturado o no facturado). En este sentido, los
conocimientos recibidos en la formacion profesional universitaria asi como la experiencia
profesional del autor en el &rea de trabajo han permitido contribuir a la mejora de la gestion

del mantenimiento de los montacargas de la empresa mencionada.

La segunda accion de mejora consistid en la creacion del inventario para gestionar la
trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa, puesto que no existia un formato

adecuado para la trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa.

La tercera accion de mejora consistio en la Creacion del formato de Programa de
mantenimiento en Excel para el seguimiento respectivo a cada cliente, puesto que no existe
un formato donde se pueda llevar el control de mantenimiento preventivo segun el manual
de servicio de Jungheinrich que establece cada 500 horas m3, 1000 horas M6 y 2000 horas

M12.

La cuarta accion de mejora consistié en la Mejora del flujograma de procesos para
contemplar los procesos realizados en la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo
y brindar un soporte a todo personal del area de Rental, puesto que el personal técnico no

cumple a cabalidad con el desempefio de sus labores de mantenimiento de los montacargas.

La quinta accion de mejora consistid en utilizar el diagrama de andlisis de procesos
(DAP) para conocer el estado actual de los procesos y aplicarlo después de haber
implementado las mejoras, ya que los procesos de gestion de mantenimiento preventivo en

el area de Rental no se cumplen en su totalidad.

La sexta accion de mejora consistio en la implementacion de indicadores de gestién
para medir el mantenimiento preventivo y correctivo, debido a que no existia un registro de

datos de los mantenimientos realizados, por lo cual no se puede verificar su cumplimiento.
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En la tercera etapa, denominada evaluacion, se realizd la medicion del antes y
después de los indicadores de mantenimiento preventivo y correctivo de los montacargas.
Se debe indicar que, para junio del 2019, los indicadores de mantenimiento tienen un
porcentaje mayor debido que la gestion de la flota de rental no era de la mejor optima 'y
con el pasar de los meses se vio reflejado en tal sentid que para el mes de junio del 2020
los indicadores muestran que las implementaciones de las mejoras tuvieron como resultado

favorable para la gestion actual.

3.4.1. Diagnostico

El estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas de la empresa
Jungheinrich Per( S.A.C., 2020 se realizo6 teniendo como punto de partida el objetivo
principal indicado lineas arriba, y a su vez aplicando las herramientas establecidas para el
diagnostico. A continuacidn, se describe la gestion actual del mantenimiento de los
montacargas de la empresa Jungheinrich Per S.A.C., 2020 en concordancia con la

informacidn recolectada en cada una de las herramientas de diagnostico.

Estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas, segun la

matriz FODA

A continuacion, se presenta la realidad actual de la empresa Jungheinrich en la
matriz FODA, sobre los aspectos internos (fortalezas y debilidades) y externos

(oportunidades y amenazas).
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Tabla 2. Matriz FODA del &rea Rental de la empresa JUNGUEINRICH

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Somos una marca reconocida mundialmente.

o Experiencia en mantenimiento preventivo y
correctivos.

e Buen porcentaje de personal técnico altamente
capacitado.

La vida util del equipo
aumentara si hay un plan de
mantenimiento preventivo.
Disminucidn de costos en
repuestos e insumos para los

e Los repuestos son traidos directamente de la casa montacargas.
matriz (Alemania), lo cual favorece en la garantia o
recambio por algln inconveniente.

e Contamos con herramientas calificadas segun los

estandares de nivel mundial.

DEBILIDADES

AMENAZAS

¢ No existe una planificacion con respecto a los
servicios de mantenimiento preventivo.

e No se atiende a los clientes teniendo en cuenta el

programa de mantenimiento anual de los
montacargas.

e El personal no realiza el llenado correcto de las OT

(Orden de Trabajo).

Tiempo eficaz de respuesta por
los competidores.
Precios/servicios competitivos
por la competencia

Mejores servicios en caso de
mantenimiento preventivo
(montacarga de reemplazo)

e No se cumplen con los mantenimientos preventivos
de los montacargas, porgue el personal no cumple
cabalmente con sus labores.

o No existe una ficha de registro de los
mantenimientos de los montacargas para realizar el
seguimiento.

e Hay un alto costo mantenimiento correctivo.

e No se cumplen con los mantenimientos preventivos
de los montacargas por la falta de disponibilidad de
estos por parte del cliente.

e Incremento de las paradas de los montacargas en las
empresas arrendadoras por falta de mantenimiento
preventivo

Nota. elaborada por el investigador.

Estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas, segun el

diagrama de Ishikawa

A continuacion, se presenta la realidad actual de la empresa Jungheinrich en el diagrama
de Ishikawa, considerando los aspectos que comprende la problematica de gestion de

mantenimiento de los montacargas.
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CARENCIA DE HISTORIAL DE FALTA DE FORMATO DE CONTROL FALTA DE DISPONIBILIDAD DE
MANTENIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS

RED
55

CARENCIA DE PLAN DE FALTA DE FORMATO PARA LA FALTA DE LIDERAZGO EN LOS
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TRAZABILIDAD MANDOS MEDIOS

Figura 18. Diagrama de Ishikawa de la situacion actual de la empresa Jungheinrich. Fuente: elaborada por el investigador
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Como se puede apreciar, en diagrama de Ishikawa, que corresponde a la situacién
hallada en el mes de junio de 2019, hay un conjunto de causas que conducen al problema
inadecuada gestion del mantenimiento de los montacargas. Las causas encontradas a partir
del conocimiento del &rea son la carencia del historial de mantenimiento, la carencia de
plan de mantenimiento preventivo, la falta de un formato de control de mantenimiento
preventivo, la falta de disponibilidad de equipos, la falta de formato para la trazabilidad y
la falta de liderazgo en los mandos medios. Por todo lo anterior, se ha convenido
desarrollar un conjunto de acciones de mejora para mejorar la gestion de mantenimiento

preventivo.

Determinacion del tipo de montacargas que genera mayor impacto en la gestion

del mantenimiento

Asimismo, como la empresa cuenta con diferentes modelos de montacargas, se
tomd la decision de determinar cudl de ellos es el que causa mayor impacto en la gestion
de mantenimiento para asumir el analisis y la aplicacion de la mejora continua para que se
puedan aplicar las medidas correctivas. En tal sentido, se convino en usar nuevamente la
herramienta de diagnéstico Diagrama de Pareto para determinar el tipo de montacargas que
tiene mayor impacto en la gestion de mantenimiento, por lo que fue conveniente utilizar
los datos de la tasa de arrendamiento de los montacargas a las empresas clientes del

periodo de junio de 2019, que se muestran en la siguiente figura.

Tabla 3. Tasa de arrendamiento de los montacargas

. Anual
Modelo de equipo -
Rental Rate (in USD)

Montacargas Contrabalanceados Eléctricos $432,679.80
Traspaleta Eléctrica $176,040.00
Montacargas Contrabalanceados Combustion $33,780.00
Apilador Eléctrico $8,400.00
Total $650,899.80

Nota. Elaboracion propia del investigador
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Rental Rate (in USD)

5%

W Montacargas Contrabalnaceados Electricos
M Traspaleta Electrica
Montacargas Contrabalnaceados Combustion

M Apilador Electrico

Figura 19. Diagrama de pastel del area de Rental de la empresa Jungheinrich.

A partir de la figura, se puede observar que porcentualmente, que son cuatro los tipos

de montacargas que se arriendan en la empresa y que cada uno de ellos genera una tasa de

arrendamiento diferente. En el caso de los montacargas contrabalanceados eléctricos, se

observa una tasa de $432,679.80; en el caso de los traspaleta eléctrica, se observa una tasa

de $176,040.00; en el caso de los montacargas contrabalanceados combustion, se observa

una tasa de $33,780.00; y en el caso de los apiladores, se observa una tasa de $8,400.00.

Seguidamente, se procede a elaborar la matriz para establecer los resultados a través del

diagrama de Pareto.

Tabla 4. Determinacion del tipo de montacargas de mayor impacto en la gestion de mantenimiento

N° Modelo de Equipo % Impacto
CR1 Montacargas Contrabalanceados Eléctricos 66%
CR2 Traspaleta Eléctrica 27%
CR3 Montacargas Contrabalanceados Combustion 5%
CR4 Apilador Eléctrico 1%

Total 100%

Nota. Elaboracidn propia del investigador
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A partir de la informacion de la tabla anterior, a continuacion se presentd el

diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto - Montacargas

Traspaleta Electrica Apilador Eléctrico
Mont. Contrabalanceados Eléctricos Mont. Contrabalanceados Combustion

Figura 20. Diagrama de Pareto del &rea de Rental de la empresa Jungheinrich.

Del grafico de Pareto, se ha podido apreciar que mas del 50% del total de equipos
gue maneja la empresa que impacta en la gestion de mantenimiento son los montacargas
contrabalanceados eléctricos, puesto gque estos reflejan el 66%, por lo cual es fundamental
que se subsane porque incide o su efecto se ve reflejado en un alto porcentaje en relacion
con la gestién del mantenimiento preventivo para su cumplimiento y disminucion del
mantenimiento correctivo. Asimismo, es de gran relevancia plantear un conjunto de acciones
de mejora, los cuales implicaran en primera determinar las causas raiz y del diagnostico de

la situacioén actual en el area de Rental.
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Estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas, segun el

Diagrama de Pareto

Asimismo, luego de haberse evidenciado el problema relacionado con la gestién de

mantenimiento de los montacargas, se realizd una encuesta (Ver Anexo 1) para determinar

las causas raiz y, sobre todo, su nivel de influencia en la generacion del problema, por lo

que fue conveniente usar la herramienta de diagnostico Diagrama de Pareto, por lo cual se

enumerd en primera instancia las causas raiz, segun el porcentaje hallado, luego se

procedio a generar el diagrama mencionado.

Tabla 5. Causas raiz del area de Rental acorde con el nivel de influencia en el problema

N° Causas Raiz % impacto ~ Acumulado

CR1 No eX|s_te una planlflcag:lon con respecto a los servicios de 350 3506
mantenimiento preventivo de los Montacargas.

CR2 No se cumplen con los mantenimientos preventivos de los 20% 60%
montacargas.

CR3 No existe una ficha de registro de Ios_ mantenimientos de 8% 68%
los montacargas para realizar el seguimiento.

CR4 No se atler_1de_ a los clientes teniendo en cuenta el programa 8% 95%
de mantenimiento anual de los montacargas.

CR5 Fa_tlta de disponibilidad de los equipos por parte de los 70 750
clientes.

CR6 Falta d_g liderazgo en ]og mandos medios responsables de 506 80%
la gestion del mantenimiento.

CR7 El persoqal no realiza el llenado correcto de las OT (Orden 506 40%
de Trabajo).

CRS Falta dg procedlmlentos_en la ejecucion de los 506 100%
mantenimientos preventivos.

CR9 La priorizacion de post venta en sus mantenimientos de 4% 87%
equipo.

CR10 Falta de compromiso por el personal técnico. 3% 83%

Total 100%

Nota. Elaboracion propia del investigador

A partir de la informacion de la tabla anterior, a continuacion, se presento el

diagrama de Pareto.

Guzman Chumpitaz, Eder Melciades

Pag. 64



APLICACION DE LA MEJORA CONTINL{A EN LA

GESTION DE MANTENIMIENTO DEL AREA DE
UNIVERSIDAD RENTAL DE LA EMPRESA JUNGHEINRICH PERU
PRIVADA DEL NORTE S.A.C.

N

Diagrama de Pareto
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Figura 21. Diagrama de Pareto del area de Rental de la empresa Jungheinrich.
Del gréfico de Pareto, se ha podido apreciar que el 20% de las causas raiz (CR1y
CR2) es fundamental que se subsane porque incide o su efecto en las demaés actividades es
reflejado en un 55%, de ahi que la importancia de la planificacion en la gestion del
mantenimiento preventivo para su cumplimiento y disminucién del mantenimiento
correctivo. Asimismo, es de gran relevancia plantear un conjunto de acciones de mejora, a

partir de las causas raiz y del diagnostico de la situacion actual en el area de Rental.
Estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas, segun el
Diagrama de Analisis de Proceso (DAP)

Para conocer la gestion de los procesos recurrentes en el area de Rental en cuanto al
mantenimiento fue conveniente elaborar el DAP, a partir de la informacién contemplada en

el mes de junio del afio 2019, el cual aparece a continuacion.
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Diagrama de Analisis de Procesos (DAP) - ACTUAL
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Cbjeto: L
Representar el proceso del mantenimiento preventivo. Actividad Actual Econ
Operacion 9
Transporte 1
Actividad:
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montacargas. Inspeceidn 1
Almacena 2
Meétodo: Actual Distancia 452
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Operario: Costo
2
M Cbra Tecnico
Compuesto por: Fecha: 21/01/20 Material
Aprobado por: Total
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Preventivo (llamada telefonmica’ comeo Y
electronico) 0.10 |
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Figura 22. Diagrama de Analisis de Procesos (diagnostico). Fuente: elaborada por el investigador.

El diagrama de analisis de procesos (diagnostico) revela que no se llevaba un

registro de los mantenimientos que se realizaban a los montacargas en el periodo de junio

de 2019, por lo cual no existe un histérico del afio 2018, el cual fue una limitacién en el

estudio. Respecto al personal, no se tenia un registro de su jornada laboral, como se
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desarrolla en las sedes de las empresas arrendadoras, puesto que como parte de las

funciones, el personal deberia retornar al centro laboral (Jungueinrich) a dejar el reporte y
sus respectivas herramientas, lo cual se cumplia, pero generaba mayor tiempo, asimismo la

informacion recabada no era sistematizada en un registro o base de datos.

Estado actual de la gestion del mantenimiento de los montacargas, segun el

Flujograma

Para conocer la gestion de mantenimiento era conveniente elaborar el diagrama de
flujo o flujograma, a partir de los procesos que se venian contemplando en el mes de junio
del afio 2019, tanto del mantenimiento preventivo como del correctivo, los cuales aparecen

a continuacion.

Imicio
El cliente solicita
mantenimianto Preventivo

MO
Se coordina con Post wenta L £Repu S, Compra local / importar
Disponibilidad de técnico asto

| Se realiza mantenimiento |

| Se entrega reporte al |

cliente

| Se archiva reporte. |

|

Fin

Figura 23. Flujograma de Procesos del mantenimiento preventivo (diagndéstico). Fuente: elaborada por el

investigador.

Como se puede apreciar, en el flujograma del mantenimiento preventivo, que

corresponde al diagndéstico considerado el mes de junio de 2019, no se contempla el
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proceso de revision del plan de mantenimiento correctivo, asimismo no se establece
coordinaciones con el area de postventa para validar la existencia de un repuesto requerido
para el equipo, por otra parte no se registra la informacion nueva en una base de datos que
permite en adelante general el historial de mantenimientos del equipo, por cuanto no hay

una matriz o base de datos.
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‘ Se solicita repuesto ‘

5Se realiza mantenimiento
correctivo

‘ Se envia documentos a ‘

facturacion (OT, GR y
Cotizacion

Figura 24. Flujograma de Procesos del mantenimiento correctivo (diagnéstico). Fuente: elaborada por el

investigador.

Como se puede apreciar, en el flujograma del mantenimiento preventivo, que
corresponde al diagnéstico considerado el mes de junio de 2019, no se contempla el
proceso de revisién del plan de mantenimiento correctivo, asimismo no se establece
coordinaciones con el area de postventa, por otra parte no se registra la informacion nueva
en una base de datos que permite en adelante general el historial de mantenimientos del

equipo.
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Estado actual de los indicadores de gestion de mantenimiento de los montacargas

Para conocer los indicadores de gestion y dado que no se habia implementado en la
empresa, se consideraron cuatro a saber: cumplimiento de mantenimiento preventivo,
indicador de mantenimiento correctivo, indicador de confiabilidad y disponibilidad de
equipos.

Tabla 6. Cuadro de Indicadores de gestion aproximativos sobre la gestion de mantenimiento

de montacargas contrabalanceados

Indicador Resultado inicial
Cumplimiento de mantenimiento preventivo 45,7%
Indicador de mantenimiento correctivo 75,5%
Indicador de confiabilidad 43,6%
Disponibilidad de equipos 65,8%

Nota: elaboracién propia del investigador

A partir de la figura anterior, se desprende que en cuanto al cumplimiento del
mantenimiento preventivo, se observa un resultado de 45,7% con lo cual se evidencia que
no se han cumplido los mantenimientos preventivos a los equipos. Respecto al
mantenimiento correctivo, se observa que hay un numero alto de estos mantenimientos
reflejados porcentualmente en un 75,5%. Por otro lado, En cuanto a la confiabilidad, se
observa que se encuentra en un 43,6%, que refleja que los equipos demostraron un alto
numero de paradas, porque se aproxima al 50%. Por Gltimo, en cuanto a la disponibilidad de
los equipos, se aprecia que mas del 50% de estos no se encuentran disponibles para que se
pueda realizar el mantenimiento preventivo que les corresponde de acuerdo al plan de

mantenimientos establecido.
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3.4.2. Acciones

Para determinar las acciones de mejora, se considero el uso de la herramienta 5W, a
fin de organizar las mejoras o soluciones propuestas frente a la problematica evidenciada
segun las diferentes herramientas de diagnostico. A continuacion, se presenta la realidad

actual de la empresa Jungheinrich en la matriz de las 5W.
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Tabla 7. Diagnostico del &rea de Rental segun la herramienta 5W

¢ Qué? ¢Cuando? ¢Dbénde? ¢Por qué? ¢, Cémo?
No existe un historial En el periodo Junio  En el area de Post No hay un buen uso de las herramientas
sobre los mantenimientos — 2019 Venta / After Sales que ofrece el Excel para realizar las Creacion de la Bitacora para
realizados del periodo Manager —Provincia  primeras pruebas piloto sobre formatos llevar un historial de los
2018 y no puede medir si Constitucional del estandarizados. mantenimientos realizados a
se llego a cumplir los Callao. El personal anterior no estaba capacitado  los equipos por cada empresa
objetivos del area de y No tenfa conocimientos basicos de
Rental. herramientas de Microsoft office.
No existe un formato En el periodo Junio  En el area de Post El personal anterior trabajaba
adecuado para la — 2019 Venta / After Sales  empiricamente y no tenia estudios sobre Creacion del inventario para
trazabilidad de la flota Manager —Provincia  mantenimientos preventivos, ascendio al gestionar la trazabilidad de la
de montacargas de la Constitucional del puesto por ser técnico de taller. flota de montacargas de la
empresa. Callao. empresa
No existe un formato En el periodo Junio  En el &rea de Post No habia conocimientos técnicos sobre el
donde se pueda llevar el  —2019 Venta / After Sales modo adecuado de gestion para realizar Creacién del formato de
control de mantenimiento Manager —Provincia  los formatos y enviar a los clientes. Programa de mantenimiento
preventivo segn el Constitucional del  ge trabajaba empiricamente y los en Excel para el seguimiento
manual de servicio de Callao. mantenimientos preventivos se realizaban  respectivo a cada cliente

Jungheinrich que
establece cada 500 horas
m3, 1000 horas M6 y
2000 horas M12.

segun las prioridades del cliente
(correctivos) y tampoco se informaba al
cliente cuando le tocaba el proximo
mantenimiento preventivo al equipo.
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El personal técnico no
cumple a cabalidad con
el desempefio de sus
labores de
mantenimiento de los
montacargas.

En el periodo Junio
— 2019

En el area de Post
Venta / After Sales
Manager —Provincia
Constitucional del
Callao.

No existe un flujograma completo de los
procesos de gestion de mantenimiento que
permita al personal técnico conocer sus
funciones en la labor de mantenimiento de
los montacargas.

Mejora del flujograma de
procesos para contemplar los
procesos realizados en la
gestion de mantenimiento
preventivo y correctivo y
brindar un soporte a todo
personal del area de Rental.

Los procesos de gestion
de mantenimiento
preventivo en el area de
Rental no se cumplen en
su totalidad.

En el periodo Junio
— 2019

En el area de Post
Venta / After Sales
Manager —Provincia
Constitucional del
Callao.

No existe un flujograma completo de los
procesos de gestion de mantenimiento que
permita al personal administrativo
conocer sus funciones relacionadas con la
gestion de mantenimiento de los
montacargas.

Utilizar el DAP para conocer
el estado actual de los
procesos y aplicarlo después
de haber implementado las
mejoras.

No existe un registro de
datos de los
mantenimientos
realizados, por lo cual no
se puede verificar su
cumplimiento.

En el periodo Junio
- 2019

En el area de Post
Venta / After Sales
Manager —Provincia
Constitucional del
Callao.

El personal anterior no contempld el
cumplimiento de los mantenimientos y a su
vez porque no existia un flujograma
completo de los procesos de gestion de
mantenimiento.

Implementacion de indicadores
de gestion para medir el
mantenimiento preventivo y
correctivo

Nota: Elaborada por el investigador.
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Después de aplicar las herramientas diagnostico, se realizo el cuadro de las 5W, que
aparece en la tabla anterior, en el cual se plasmaron conjunto de acciones de mejora a partir
de los problemas identificados en el Que, todos asumidos desde el periodo de junio 2019 y

progresivamente implementados hasta junio de 2020.

La primera accién de mejora se relaciono con la creacion de la Bitacora para llevar
un historial de los mantenimientos realizados a los equipos por cada empresa, debido a que
no existia un historial sobre los mantenimientos realizados del periodo 2018 y no puede

medir si se llegd a cumplir los objetivos del area de Rental. (referencia en el anexos).

La segunda accion de mejora consistio en la creacion del inventario para gestionar la
trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa, puesto que no existia un formato
adecuado para la trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa. (referencia en el

anexo).

La tercera accion de mejora consistié en la Creacion del formato de Programa de
mantenimiento en Excel para el seguimiento respectivo a cada cliente, puesto que no existe
un formato donde se pueda llevar el control de mantenimiento preventivo segun el manual
de servicio de Jungheinrich gque establece cada 500 horas m3, 1000 horas M6 y 2000 horas

M12. (referencia en el anexo).

La cuarta accion de mejora consistié en la Mejora del flujograma de procesos para
contemplar los procesos realizados en la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo
y brindar un soporte a todo personal del area de Rental, puesto que el personal técnico no

cumple a cabalidad con el desempefio de sus labores de mantenimiento de los montacargas.

La quinta accion de mejora consistio en utilizar el diagrama de anélisis de procesos

(DAP) para conocer el estado actual de los procesos y aplicarlo después de haber
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implementado las mejoras, ya que los procesos de gestion de mantenimiento preventivo en

el &rea de Rental no se cumplen en su totalidad.

La sexta accion de mejora consistio en la implementacion de indicadores de gestion
para medir el mantenimiento preventivo y correctivo, debido a que no existia un registro de
datos de los mantenimientos realizados, por lo cual no se puede verificar su cumplimiento.

(referencia en el anexo).

3.4.3. Implementacion de acciones de mejora

El proceso de implementacién involucrd un conjunto de actividades a saber:
planeacion, estrategias de mejora mediante 5W, DAP, flujograma, creacién de la bitacora,
creacion del formato de programa de mantenimiento, y seleccion y aplicacion de
indicadores de gestion, los cuales tomaradn como base la etapa del diagnostico que se
realizé inicialmente y las acciones de mejora. Por ello, fue conveniente realizar un
cronograma de actividades que contemple el proceso seguido en el periodo de junio 2019 a
junio 2020, considerando el periodo de diagnostico y después de ello, se sigue con la etapa
de implementacion de acciones de mejora. A continuacion, se presenta el desarrollo de

cada una de las actividades.

Tabla 8. Cronograma de actividades de planeacion

Actividades Periodo de inicio Periodo de fin
Diagnostico de la situacion Junio 2019 Agosto 2019
actual
Revision del diagnostico Agosto 2019 Agosto 2019
Elaboracion de larutade  1ra. Semana de setiembre  1ra. Semana de setiembre
implementacion 2019 2019

Estrategias de mejora 3ra. Semana de setiembre  4ta. Semana de octubre
mediante 5W 2019 2019
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Mejora del DAP 1ra. Semana de octubre 2da. Semana de octubre
2019 2019
Mejora del Flujograma 3ra. Semana de octubre 4ta. Semana de octubre
2019 2019
Creacion de la bitacora 1ra. Semana de 2da. Semana de
noviembre de 2019 noviembre de 2019
Creacion del formato del 3ra. Semana de 3ra. Semana de
programa de noviembre 2019 noviembre 2019

mantenimiento

Implementacion de Diciembre 2019 Enero 2020
indicadores de gestion de
mantenimiento

Evaluacion de las mejoras Febrero 2020 Junio 2020
implementadas

Nota: Elaborada por el investigador

En la primera etapa, denominada diagnostico, se realiz6 teniendo en cuenta las
herramientas de diagnostico. Se consideraron seis herramientas. La primera fue la matriz
FODA, con la finalidad de diagnosticar la situacion actual de la empresa se procedi6 con la
entrevista con el coordinar del rea donde se pudo analizar las fortaleza y debilidades que

presenta el area que me permitié recoger informacion del &rea Rental.

La segunda que se aplico fue el diagrama de Ishikawa para verificar las causas del
problema detectado, en este caso la gestion inadecuada del mantenimiento de los
montacargas. La tercera fue el diagrama de Pareto, que permitid entre las causas raiz que
fueron dos con un impacto de 55%. La cuarta herramienta fue el Diagrama de Analisis de
Proceso (DAP), con la cual se pudo analizar la situacion actual de los procesos
relacionados con la gestion de mantenimiento. La quinta herramienta, el flujograma, para
conocer el estado actual de los procesos contemplados en el area. Por altimo, la
herramienta 5W, que ayudo en la gestién de las mejoras segun la problematica encontrada

y el periodo de aplicacion.
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En la segunda etapa, denominada implementacion, se realizaron las mejoras a las
diferentes situaciones halladas en el diagndstico y que inciden en la gestion del
mantenimiento. El desarrollo de cada una de las herramientas diagnostico permitio generar
un conjunto de acciones de mejora, las cuales fueron sistematizada mediante la
herramienta 5 W. Se consideraron 6 acciones de mejora. La primera accion de mejora se
relacion6 con la creacion de la Bitacora para llevar un historial de los mantenimientos
realizados a los equipos por cada empresa. Por ello, para llevar un mejor control de las
actividades se implemento la bitcora del personal a través de un formato de Excel
indicando el nombre del técnico, cliente, nimero de serie del equipo, modelo, direccion y
fecha de inicio de alquiler. Por otro lado, para el control de las horas mensuales de los
equipos implementé como formato interno un cuadro en Excel, donde llevo el control de
las horas mensuales de cada cliente rentado con la finalidad de enviar la informacién hacia
el &rea correspondiente para su facturacion. Por ultimo, se elaboré un cuadro en Excel de
control de las cotizaciones de los clientes con la finalidad de dar seguimiento el estado del
documento y evitar que cada mes busquemos todos los correos y recién averiguar en qué
estado se encuentran los documentos (facturado o no facturado). En este sentido, los
conocimientos recibidos en la formacién profesional universitaria asi como la experiencia
profesional del autor en el area de trabajo han permitido contribuir a la mejora de la gestién
del mantenimiento de los montacargas de la empresa mencionada.

La segunda accion de mejora consistié en la creacion del inventario para gestionar la

trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa, puesto que no existia un formato

adecuado para la trazabilidad de la flota de montacargas de la empresa.

La tercera accion de mejora consistio en la Creacion del formato de Programa de

mantenimiento en Excel para el seguimiento respectivo a cada cliente, puesto que no existe
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un formato donde se pueda llevar el control de mantenimiento preventivo segun el manual
de servicio de Jungheinrich que establece cada 500 horas m3, 1000 horas M6 y 2000 horas

M12.

La cuarta accion de mejora consistié en la Mejora del flujograma de procesos para
contemplar los procesos realizados en la gestion de mantenimiento preventivo y correctivo
y brindar un soporte a todo personal del area de Rental, puesto que el personal técnico no

cumple a cabalidad con el desempefio de sus labores de mantenimiento de los montacargas.

La quinta accion de mejora consistid en utilizar el diagrama de analisis de procesos
(DAP) para conocer el estado actual de los procesos y aplicarlo después de haber
implementado las mejoras, ya que los procesos de gestion de mantenimiento preventivo en

el &rea de Rental no se cumplen en su totalidad.

La sexta accion de mejora consistio en la implementacion de indicadores de gestién
para medir el mantenimiento preventivo y correctivo, debido a que no existia un registro de

datos de los mantenimientos realizados, por lo cual no se puede verificar su cumplimiento.

En la tercera etapa, denominada evaluacion, se realizd la medicion del antes y
después de los indicadores de mantenimiento preventivo y correctivo de los montacargas.
Se debe indicar que, para junio del 2019, los indicadores de mantenimiento tienen un
porcentaje mayor debido que la gestién de la flota de rental no era de la mejor optima 'y
con el pasar de los meses se vio reflejado en tal sentid que para el mes de junio del 2020
los indicadores muestran que las implementaciones de las mejoras tuvieron como resultado

favorable para la gestion actual.
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Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)

Dperaricl.:'mateﬁal.{gﬂ.u-ipﬁ”a
Diagrama MN®: 1 Hoja M= 1 RESLIMEM
Objeto: PR -
Representar el proceso del mantenimiento preventivo. Actividad Actual Econ
Operacion ]
Transporte 2
Actividad:
Medicion del proceso del Manienimiento Preventive de | Espera o
montacargas. Inspeccién 1
Almacena 2
Meétodo: Anterior Distancia ao 4
Lugar: Av. Argenting — Callao Tiempo 11.47
Operario: Costo
2
M Obra Técnico
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Aprobado por: Total
. . - I )
DESCRIPCION 4 |TiH [ /
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Preventivo {lamada telefonica’ correo [ ]
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Figura 25. Diagrama de Analisis de Procesos (nuevo). Fuente: elaborada por el investigador.

El diagrama de analisis de procesos (nuevo) que refleja la mejora aplicada frente a la
falta de registros de los mantenimientos realizados a los montacargas durante el periodo de
junio 2019 a junio 2020. La mejora continua, aplicada, se refleja en la implementacién de
la bitadcoray el item que el personal técnico no retorna a la empresa, porque generaba pérdida
de tiempo, por lo cual se opt6 por realizar el envio de la foto al asistente de Rental para
validar el cumplimiento del servicio de mantenimiento y de las labores de desempefio, lo

cual redujo el tiempo en una hora.
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Figura 26. Flujograma de Procesos del mantenimiento preventivo (nuevo). Fuente: elaborada por el investigador.

Como se puede apreciar, en el flujograma del mantenimiento preventivo, que corresponde a la situacion actual, considerado el mes de junio
de 2020, se ha mejorado e incluido algunos procesos como es el caso de la verificacion del programa de mantenimiento preventivo, asimismo se
coordina con el area de postventa para validar la existencia de un repuesto requerido para el equipo, se elabora un informe técnico y, por altimo,
se registra la informacion nueva en una base de datos que permite en adelante general el historial de mantenimientos del equipo, por cuanto no

hay una matriz o base de datos.
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Figura 27. Flujograma de Procesos del mantenimiento correctivo (nuevo). Fuente: elaborada por el investigador.

Como se puede apreciar, en el flujograma del mantenimiento correctivo, que corresponde a la situacién actual, considerado al mes de
junio de 2020 se observa el flujograma de procesos del mantenimiento correctivo completo en el cual interacttan las diferentes areas asimismo,
se revisa el plan de mantenimiento correctivo antes de atender la solicitud, asimismo se coordina con el area de postventa, por otra parte, como ya
existe la bitacora, se registra la informacién nueva en dicha base de datos para tener general el historial de mantenimientos del equipo y a su vez

informar al cliente que solicite alguna informacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Diagnostico de la situacion actual de la gestion de mantenimiento de la empresa

Jungueinrich

Diagnostico de la situacion Junio 2019 Agosto 2019
actual
Revision del diagndstico Agosto 2019 Agosto 2019

Elaboracioén de la ruta de

1ra. Semana de setiembre

1ra. Semana de setiembre

implementacion 2019 2019
Estrategias de mejora 3ra. Semana de setiembre 4ta. Semana de octubre
mediante 5W 2019 2019

Mejora del DAP

1ra. Semana de octubre

2da. Semana de octubre

2019 2019
Mejora del Flujograma 3ra. Semana de octubre 4ta. Semana de octubre
2019 2019
Creacion de la bitacora 1ra. Semana de noviembre  2da. Semana de noviembre
de 2019 de 2019
Creacion del formato del 3ra. Semana de noviembre  3ra. Semana de noviembre
programa de mantenimiento 2019 2019
Implementacion de Diciembre 2019 Enero 2020
indicadores de gestion de
mantenimiento
Evaluacion de las mejoras Febrero 2020 Junio 2020

implementadas

Nota: Elaborada por el investigador

En el diagnostico, se detecto un bajo nivel en los indicadores analizados, se detecto que
en cuanto al cumplimiento del mantenimiento preventivo se cumplié solo en un 45,7%,
mientras que en el indicador de mantenimiento correctivo el resultado inicial dio en 75,58%.

Respecto al indicador de confiabilidad refleja un 43,6% sobre los montacargas referidos.
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Ademaés, sobre la disponibilidad de los equipos, se tuvo inicio al 65,8%. Por otra parte, se
pudo encontrar otro conjunto de problematicas que se fueron planteando soluciones a fin de
mejorar en la gestion del mantenimiento de los montacargas debido a las consecuencias que
podria traer para la empresa. La evidencia de las acciones de mejora se puede apreciar en

imagenes en el apartado de anexos.

Desarrollo de acciones de mejora en el area de gestion de mantenimiento de la

empresa Jungueinrich

Para dar respuesta a las carencias antes detectadas, se desarroll6 un conjunto de
acciones de mejoras apoyandose en la herramienta 5W para dar solucion a los problemas
encontrados, considerando ademas el periodo de junio 2019 a junio de 2020, por otra parte,
es conveniente sefialar que la mejora realizada fue progresiva. A continuacion, se

mencionan las acciones de mejora planteadas.

v" Creacion de la Bitacora para llevar un historial de los mantenimientos realizados a
los equipos por cada empresa

v" Creacion del inventario para gestionar la trazabilidad de la flota de montacargas de
la empresa

v" Creacion del formato de Programa de mantenimiento en Excel para el seguimiento
respectivo a cada cliente

v" Mejora del flujograma de procesos para contemplar los procesos realizados en la
gestion de mantenimiento preventivo y correctivo y brindar un soporte a todo
personal del area de Rental.

v" Utilizar el DAP para conocer el estado actual de los procesos y aplicarlo después de

haber implementado las mejoras.
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v" Implementacidn de indicadores de gestion para medir el mantenimiento preventivo

y correctivo

Resultados de la Medicion de la gestion de mantenimiento de la empresa

Jungueinrich a través de indicadores de gestion

Tabla 9. Cuadro de Indicadores comparativos antes y después de la mejora de la gestion de

mantenimiento de montacargas contrabalanceados

Indicador Resultado inicial Resultado final Variacion

Cumplimiento de 45,7% 72,7% 27.0%

mantenimiento preventivo

Indicador de 75,5% 52,5% 23.0%

mantenimiento correctivo

Indicador de confiabilidad 43,6% 68,7% 25.1%

Disponibilidad de equipos 65,8% 85,3% 19,5%

Nota: elaboracion propia del investigador

Al respecto, se puede hacer el siguiente analisis:

— En cuanto al cumplimiento del mantenimiento preventivo, se observa una mejoria del
27,0% con lo que se evidencia que se han cumplido mayor nimero de los mantenimientos
preventivos.

— En cuanto a la mejora del mantenimiento correctivo, se observa que ha bajado en 23,0%
con lo que se evidencia que se han realizado menor nimero de mantenimientos
correctivos, por lo que se infiere que se ha mejorar en el cumplimiento de los

mantenimientos preventivos.
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— En cuanto a la confiabilidad, se observa una mejoria del 25,1%, que refleja que los

equipos demostraron un menor numero de paradas, garantizando de tal manera una mejor

satisfaccion al cliente.

— Por ultimo, en cuanto a la disponibilidad de los equipos, se observa una mejoria del 19,5%

lo cual da a entender que los montacargas permitieron el periodo de trabajo establecido

en la empresa adonde fueron alquilados, por lo tanto, se mejor6 indirectamente la

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado el estudio segln los objetivos propuestos, se llegé a las

siguientes conclusiones:

PRIMERA: EI diagnédstico del estudio reflejo que hay problemas en la gestion del

mantenimiento preventivo y alta aplicacion del mantenimiento correctivo.

SEGUNDA: El diagnostico pudo evidenciar la inexistencia de flujogramas y diagramas de
analisis del proceso, que son elementos orientadores de la operatividad de las areas y de las

funciones.

TERCERA: La implementacion de la mejora continua permitié incrementar el nimero de
mantenimientos preventivos a los montacargas en cumplimiento del plan de mantenimiento

establecido.

CUARTA: El resultado final evidencio que se mejoraron los indicadores iniciales de

confiabilidad, disponibilidad de equipos, mantenimiento preventivo y correctivo.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado el estudio segln los objetivos propuestos, se plantean las

siguientes recomendaciones:

PRIMERA: Se recomienda promover el monitoreo del desempefio de los técnicos para

mantener los indicadores propuestos para el mantenimiento preventivo y correctivo.

SEGUNDA: Se recomienda que los flujogramas implementados sean cumplidos a cabalidad

a fin de evidenciar un buen desempefio en el area de Rental.

TERCERA: Se recomienda mejorar las politicas de contratos de arrendamiento de
montacargas con las empresas, a fin de que se garantice la disponibilidad de los equipos y

se cumplan los mantenimientos preventivos de dichas flotas.

CUARTA: Se recomienda impulsar el conocimiento y manejo constante y correcto de los
flujogramas de procesos a fin de que no se alteren los procesos involucrados en la gestion

del mantenimiento, asi como la comunicacién con las areas involucradas.
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ANEXO 1: Encuesta sobre priorizacion de causas raiz del problema del area de Rental

Encuesta de matriz priorizacién — Jungheinrich Peru

Area de aplicacion: After sales Manager / Rental
Problema: La causa que generan un deficiente mantenimiento en los montacargas de la empresa Jungheinrich Peru.

Instrucciones:

Coloque por cada area un valor proporcional en cada pregunta conforme crea con las causas que mas incidencias tiene
en las acciones que impide el correcto desarrollo de un Mantenimiento Preventivo a los montacargas. Su valoracion
por pregunta debe tener como minimo el valor de 1 hasta 100.

Causa

Las principales causas

Valoracién

1

No existe una planificacion con respecto a los servicios de mantenimiento preventivo de
los Montacargas.

El personal no realiza el llenado correcto de las OT (Orden de Trabajo).

No se cumplen con los mantenimientos preventivos de los montacargas.

No existe una ficha de registro de los mantenimientos de los montacargas para realizar el
seguimiento.

Falta de disponibilidad de los equipos por parte de los clientes.

Falta de liderazgo en los mandos medios responsables de la gestion del mantenimiento.

Falta de compromiso por el personal técnico.

La priorizacion de post venta en sus mantenimientos de equipo.

No se atiende a los clientes teniendo en cuenta el programa de mantenimiento anual de
los montacargas.

10

Falta de procedimientos en la ejecucién de los mantenimientos preventivos.
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ANEXO 2: Matriz de datos de indicador de gestion de mantenimiento - Disponibilidad

DISPOMNIBILIDAD
EQUIFOS HORAS LAB * MES i HR. PAR. MTTO = nes | 1 PAR. SRR SRR
MES * & MES MES
9B03878B T20 4320 - 42
91074266 720 A320 3 18
9BO038789 F20 4320 12 T2
910735952 T20 4320 - 42
=] 90398717 T20 4320 15 S0
g 9B0539179 F20 A320 12 T2
oJ S0398742 F20 4320 4 249
E 91073927 T20 4320 16 ==
g 90289505 T20 4320 =] £l
[T 98039157 720 A320 24 149
g 91540127 T20 4320 10 &0
= 90398495 T20 4320 =3 A8
C.) 910739499 20 A320 i A2
— 91073939 F20 4320 15 S0
2 FIMNS99907 T20 4320 =] 330
(] 91133611 T20 4320 12 T2
=2 230302C4925 F20 A320 8 A8
E 230302C4926 T20 4320 =] 330
E FMNED2639 T20 4320 3 24
90595824 T20 4320 =) 54
S0595823 720 A320 8 48
SE247744 T20 4320 - 42
SE247T743 T20 4320 =] 330
QR247742 20 A320 A 24
TOTALES 17280 103680 213 1278

EQUIPOS HORAS LAB * MES "Dm:‘;‘“*ﬁ HR. PAR. MTTO * MES | HR. PAR. MTTO * 6 MES
98038785 720 4320 5 30
98038784 720 4320 4 24
98038783 720 4320 2 12
98038782 720 4320 3 18
90398720 720 4320 4 24
90398737 720 4320 5 30
g 90398738 720 4320 6 36
g 98039175 720 4320 10 60
o 98039178 720 4320 8 48
= 98039308 720 4320 7 42
= 98039911 720 4320 5 30
Y 98029181 720 4320 6 36
o 98039917 720 4320 3 18
E 98039928 720 4320 1 5
E 91536760 720 4320 2 12
o 50338739 720 4320 4 24
() 793142301 720 4320 3 18
o 90257711 720 4320 4 24
E 98039912 720 4320 5 30
o. FN314630 720 4320 4 24
FNS64316 720 4320 6 36
90515767 720 4320 3 18
98247746 720 4320 4 24
98247747 720 4320 3 18
98247745 720 4320 5 30
90602021 720 4320 3 18
TOTALES 18720 112320 115 630
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ANEXO 2: Matriz de datos de indicador de gestion de mantenimiento - Confiabilidad

CONFIABILIDAD
EQUIPOS HoRAsLAB* Mes | MORASLAB® | o op wmro+mes | AR PARMITOSMES®E | 0o pag. mrro+mes | 1RO PAR MTTOMES 6
MES * 6 MES MES MES
98038788 720 4320 7 42 2 12
91074266 720 4320 3 13 1 b
98038789 720 4320 12 72 3 18
91073952 720 4320 7 42 2 12
90398717 720 4320 3 18 1 6
98039179 720 4320 5 30 2 12
90398742 720 4320 4 24 1 6
91073927 720 4320 16 96 3 18
90289505 720 4320 6 36 1 6
98039157 720 4320 24 144 3 18
91540127 720 4320 10 60 2 12
90398493 720 4320 8 48 3 18
9107394% 720 4320 7 42 2 12
91073939 720 4320 15 90 3 18
FN599907 720 4320 5 30 1 6
91133611 720 4320 12 72 3 18
23030204925 720 4320 8 48 2 12
23030204926 720 4320 5 30 1 6
FNE02635 720 4320 4 24 1 b
90595824 720 4320 9 54 2 12
90585823 720 4320 12 72 1 b
98247744 720 4320 7 42 2 12
98247743 720 4320 15 90 3 18
98247742 720 4320 12 72 3 18
17280 103680 216 1296 48 288
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ANEXO 3: Formato de programa de mantenimiento.
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ENER(]I FEBRERGI MARZ(H ABR\[I MMOI JUNIOI JULIOI .ULGOS[(I SEI'IEMHREI OCTUHREI MOVIEMBREI DICIEMBRE

PROGRAMA ANUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 2020-

TUNGHENRICH
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ANEXO 4: Inventario de flota de rental.

Direccion

Almacén

Ubicacion

TIPO EQ,

CLIENTE

Working
hours

Year of
construction

h|

o
= —
S = E
£ 5 E
=]
=
—
T E =
2 = E
= = E
QE—

h|

(in mm)

k)

Battery |Capacity (in| Fork length

Status

Painted

Capacity | (Yes/No)

Battery

Manufacturer

Short
Model

Serial
number

Stock

Origin

Centro de
Costo
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ANEXO 5: Bitacora
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Evidencia

Reunion con el personal técnico para evidenciar los procedimientos.
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