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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo general del presente trabajo de suficiencia profesional es el de Determinar la
implementacién del mantenimiento productivo total para la mejora de la calidad del servicio
en el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019. La
empresa Tayans Corporation SAC, es una empresa nacional fundada en agosto del 2018,
formalizada en junio del 2019, registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales
como una Sociedad Anonima Cerrada. El proyecto aplicado fue la implementacion de un
mantenimiento productivo total (TPM) con el propdésito de mejorar la calidad de servicio en
el taller automotriz desde las dimensiones; tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad
y empatia. Los resultados arrojados por la implementacién mejoraron muchos aspectos en
cuanto a estas dimensiones, arrojando una mejora radicada entre el nivel medio — alto
practicamente en un 66.6%. Se concluy6 que la implementacion del mantenimiento
productivo total mejora la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans
Corporation SAC, Los Olivos, 2019, en un p(valor) equivalente a .004. Se recomienda
ampliar la operatividad de la empresa hacia otros rubros que van en incremento de las

ganancias de la empresa.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la empresa

La empresa Tayans Corporation SAC, es una empresa nacional fundada en agosto del 2018,
formalizada en junio del 2019, registrada dentro de las sociedades mercantiles y comerciales
como una Sociedad Anonima Cerrada, inscrita en la Superintendencia Nacional de Aduanas

y Administracion Tributaria, con el RUC N° 20604798150.

Figura 1. Ficha RUC de la empresa

Reporte de Ficha RUC Lima, 15062021 W
TAYANS CORPORATION S.A.C.
20604798150

Informacién General del Contribuyente

Cadigo y focion de Tipo de Contri 32 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Fecha de Inscripcidn 0208/2019

Fecha de Inicio de Actividades 006/2019

Estado del Contribuyente ACTIVG

D ia SUNAT 0023 - INTENDENCIA LIMA

Condicion del Domiclio Fiscal HABIDO

Emisor dnico desde 24/08/2019

‘Comprobantes electronicos BOLETA |desde 24/08/2019),FACTURA (desde 12/07/2018)

Datos del Confribuyente

Mombre Comercial

Tipe de Representacion

. P . 4520 - MANTENIMIENTO ¥ REFARACICN DE VEHICULOS
Actividad Economica Principal AUTOMOTORES

Actividad Econémica Secundaria 1

Actividad Econdmica Secundaria 2 ---
Sistema Emision Comprobantes de Pago MANUAL'COMPUTARIZADO
Sistema de Cc il MANUALCOMPUTARIZADO
Cédigo de Profesién / Oficio -
Actividad de Comercio Exterior IMPORTADOR/EXPORTADOR

Mimero Fax

Teléfono Fijo 1
Teléfono Fijo 2 -
Teléfono Mdvil 1 1- 037625304
Teléfono Mavil 2
Cormreo Electrénico 1 il_com

Cormeo Electrénico 2

4520 - MANTENIMIENTC ¥ REPARACION DE VEHICULOS

Actvidad Econamica Principal

AUTOMOTORES
Departaments LIMA
Provincia LIMA
Distrito LOS OLIVOS
Tipo y Mombre Zona A H.LOS ROSALES DE PRO

Fuente: SUNAT, 2021

1.1.1. Ubicacién

La empresa cuenta con un taller principal ubicado en la Avenida Préceres de Huandoy Mz

B Lt 55, Distrito de Los Olivos, provincia y departamento de Lima.
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Figura 2. Ubicacion de la empresa Tayans Corporation SAC
Fuente: Google Maps

1.1.2. Misién

Ofrecer servicio de mantenimiento automotriz en general, con calidad y excelencia, a través
del compromiso de conservacion de los vehiculos, traidos por los clientes, en un estado
eficiente y seguro, para satisfacer sus expectativas y necesidades en el menor tiempo posible,
particularizando que el cliente y su vehiculo son parte esencial para el desarrollo de la

empresa

1.1.3. Vision

Llegar a ser los mejores y mas confiables profesionales automotrices en el Distrito de Los
Olivos, posicionandose la empresa entre las mejores en el mercado, brindando servicios que
van acorde a los avances tecnoldgicos en los vehiculos, con reconocimiento por la calidad y

excelencia en servicios.
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1.1.4. Objetivos de la empresa

Posicionarse como una empresa de servicio de atencion automotriz de referencia local,

nacional e internacional.

Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes al 100%.
Aumentar los ingresos.

Obtener mayor rentabilidad.

1.1.5. Organigrama

VR

Gerente General

~
A = = =N

. Area de Logistica Area de Planta Area de Almacén
Finanzas
N
Técnicos especialistas
N
7 N
Obreros
N

Figura 3. Organigrama empresa Tayans Corporation SAC
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1.1.6. Servicios

Esta organizacion ofrece sus servicios dirigidos al sector automotriz, conformando un equipo
multidisciplinar constituido por profesionales en el &rea, quienes se comprometen en brindar
soluciones de forma integral con calidad buscando el mantenimiento de los vehiculos para
tenerlos en Optimas condiciones. Estos servicios son: Mantenimiento preventivo menor,
mantenimiento preventivo mayor, reparacion de motor, cambio de discos y pastillas de freno,
cambio de kit de distribucion, cambio de kit de embrague, afinamiento electrénico,

electrénica vehicular, undercoating, lavado de salon
1.1.7.  Principales proyectos ejecutados

- Proyecto Nissan Silvia: un cliente llego con su auto un Nissan Silvia, ya habia realizado
el montaje de su motor en su mecanico de confianza, pero en dicho lugar faltaban
especialista tanto eléctricos como electronicos en el rubro automotriz, asi que nos
derivaron el trabajo para culminar el tendido de un nuevo ramal del sistema eléctrico,

incluido un nuevo tablero dicho trabajo tomé una semana completa en realizar.

- Proyecto Toyota Probox: El vehiculo presentaba un motor malogrado a tal punto que
restaurarlo le iba salir mas caro que comprar un motor semi nuevo, entonces el cliente
fue orientado para que accediera a comprar el motor y se hizo el trabajo de instalacion

del motor y adaptacion de todos los sistemas eléctricos.

- Proyecto Mitsubishi: Un cliente se acercd al taller comentando que tenia un auto en su
cochera que no queria encender y gque ya habia llevado varios especialistas, entonces se
hizo el traslado hacia el lugar para hacer el diagndstico y resulta que no encendia porque
se habia roto la faja de distribucion y habia doblado valvulas. Se traslado el auto al taller

para reparar su motor, una vez realizado el trabajo mecanico, el motor quedo estandar

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 13
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operativo, pero de pronto el motor empezo6 a acelerarse y salté el indicador de falla
electrénica, por lo que se tuvo que conectar el scanner y se observo que mostraba una
falla del TPS. Ante esto se realizd las mediciones comprobando que estaba dafiado dicho
sensor y al final una vez reemplazado dicho componente el auto quedd operativo al

100%. Este trabajo tardo 3 semanas en ejecutarse.

- Proyecto falla del sensor de oxigeno: un cliente lleg6é contando su caso, afirmando a
que cuando llega a una esquina o semaforo o a un pare, el auto baja revoluciones o se
hace inestable subiendo de 500 o bajando de 500, solo ocurre a veces, incluso a veces
se detiene el motor si no lo sube de revoluciones con el pedal. Esta falla pasa una vez al
dia o cada 3 dias o varias veces en un dia o lleva tiempo sin hacer ninguna falla. Ya el
auto habia sido escaneado sin arrojar falla, ya habia mandado a limpiar el cuerpo de
aceleracién y también los inyectores sin solucion alguna. Ante este caso lo primero que
se realiz6 fue comprobar la falla con el scanner conectado, efectivamente no mostraba
ninguna falla o codigo con el cual se permitiria guiar y deducir la falla. Aqui entrd en
juego la experiencia de los profesionales de la empresa e investigar mucho sobre el
modelo de auto y que sistemas se relacionaban con la falla, llegando de probar y realizar
diversos descartes 3 dias después de seguir, finalmente se dio con la causa de la falla, la
cual se encontraba en el sensor de oxigeno que se encontraba obstruido, realizandosele

la limpieza adecuada y el vehiculo salié operativo 100%.

- Proyecto Toyota Etios 2019 dual con GNV, motorl.5 2NR. Auto llega en remolque
al taller, el cliente manifiesta que el auto estaba normalmente funcionando en carretera,
pero cuando lleg6 a casa lo apag0 vy al volver a tratar de encenderlo ya no encendia el
motor. En primer lugar, se procede a realizar un diagnéstico con un escaner profesional.

El escaner no arrojé ningln cadigo de averia, por lo que se procedio a realizar nuevos
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procesos de diagnostico., verificando que la bateria tenga 12 voltios (se encuentra en lo
correcto), si hay chispa eléctrica en las bobinas (se observa que si hay chispa correcta),
si la presion de combustible con un manémetro de presion esta correcta (no marca
absolutamente nada en el mandmetro). Se puede observar que no hay presion de
combustible, por lo tanto, a los inyectores no les llega gasolina. Se desconecto el
conector de la bomba de gasolina y con un multimetro se verifico que en un cable de la
bomba tenga 12 voltios cada vez que se gire la llave a start, y que el otro cable tenga
una linea de tierra. Se pudo ver que los cables si cumplen con la alimentacion de 12
voltios y tierra. Por lo tanto, se procede a desmontar la bomba de gasolina. Se lleva la
bomba de gasolina a la mesa de trabajo para hacerle una prueba con una bateria de 12
voltios, observando que la bomba de combustible no funciona. Por lo que se procede a
comprar una nueva bomba de gasolina para respectivamente realizar la instalacion,
procediendo a darle arranque al auto y finalmente encendid.

- Proyecto nuevo a realizar Nissan 240sx (proceso): El primer problema que se
presenta es que no posee un motor, la solucion seria comprarle su motor original el cual
es el Nissan ka24e de 2.4L ademas de conseguir la transmisién y el cardan para que se
unaal eje trasero ademas de eso cambiar los fluidos del diferencial cajay motor. Seguido
del sistema eléctrico, el cual el duefio anterior le adapto otro tipo de sistema eléctrico a
la carroceria, la solucién seria al comprar el coche se entregd el sistema eléctrico original
del auto el cual se debe examinar y comprobar que se encuentre en buen estado,
comprobando la resistencia y continuidad de los cables, asi como alguna fisura en el
cableado. Por ultimo, se hicieron modificaciones de carroceria en la trompa que no
permite que cuadre la defensa delantera, asi como componentes de la suspension, la

solucion seria cortar las partes soldadas y obtener las partes originales de la trompa esta
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seria el soporte de radiador y soportes de parachoques. Por Gltimo, la carroceria presenta

raspones por lo que seria pintar el auto. Este proyecto tomara un afio para ser ejecutado.

1.1.8. Principales clientes

N° Cliente RUC
1  Constructora Ingenieriay Ejecutores Generales C&D 20601421586
SAC

2 Multiservicios Santa Ursula SAC 20501420949
3 General Projets World SAC 20604859761
4 Applus Norcontrol Perd SAC 20545868505
5  Corporacién Crons Peri SAC 20514067377
6 Home Track EIRL 20604806683
7 Delta Motor Pert SAC 20602037372
8  Villa Chicken SAC 20511235066
9  Ameérica Movil Peri SAC 20467534026
10 Importaciones Kar & ANG SAC 20601898391
11 Inmobiliaria Santa Lila SAC 20524381282
12 Piter Yorrch Tello Cruz 41837561
13 Angelo Antonio Olazabal Zambrano 45506649

1.2. Realidad problemética

Las empresas peruanas constituidas como Sociedad Anonima Cerrada, juegan un papel
indispensable en la economia del pais puesto que contribuyen de manera decisiva en la
generacion de empleo a nivel nacional, disminuyendo los indices de pobreza y aportando al
Producto Bruto Interno (PBI). La idea principal de crear una empresa es la de producir bienes
o servicios con el fin Gltimo de generar ingresos, asi mismo se debe defender la idea de que
todos los trabajadores adscritos a la empresa tienen el deber de participar en el

mantenimiento diario de dicha empresa.
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Toda la obligacion no debe recaer en el gerente ni en los técnicos, sino que todos los
involucrados deben trabajar en equipo para el incremento y mejora de la calidad y excelencia
del servicio prestado. No se debe detener nunca la produccion, ni producir con defectos, ni
incumplir los tiempos, ni tener accidentes laborales. A nivel internacional, las empresas
enfrentan grandes retos entre los que resaltan la carencia de conocimientos acerca de gestion
de mantenimiento total en base a resultados y la falta de experiencia en la implementacion
de procedimientos para lograr un lugar de trabajo eficiente y adecuado en tiempo y espacio.
No es un secreto que la empresa traduce eficiencia en poner todo el mantenimiento de la
empresa a cargo del administrador o gerente, sin que los trabajadores o demés involucrados

participen de las responsabilidades

A nivel nacional, cabe mencionar la forma empirica en que muchas empresas realizan sus
operaciones, esto es sin duda una de las grandes desventajas del sector porque no les permite
plantearse objetivos adecuados en el presente ni tener un horizonte claro de proyecciones a
largo plazo. Las empresas nacionales carecen de cultura de mantenimiento preventivo sin
pensar en que en el momento en que un equipo se concentra en mantener los activos de la
forma mas fiable y mas disponibles posible, la empresa va a funcionar mejor y con calidad.
Cuando una empresa requiere de mantenimiento que no habia sido planificado significa que
el personal que alli labora no detecta a tiempo los dafios que pueden ocurrir. Un
funcionamiento empirico, que no extiende las responsabilidades, sobre todo a quienes hacen
un uso regular de los equipos y maquinarias, tiende a causar averias que impiden un

rendimiento general dentro de la empresa.

A nivel local, laempresa Tayans Corporation SAC ha recargado todas las responsabilidades
en el Gerente General, quien a su vez ha cometido el error de no delegar ni designar

responsabilidades, asumiendo que es él quien tiene sobre sus hombros toda la
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responsabilidad. La empresa en sus origenes no asumia que un mantenimiento preventivo va
a funcionar como un seguro colectivo puesto que cualquier dafio eventual puede poner en
riesgo a todos los involucrados en las instalaciones de la empresa. Por lo general, al asumir
un trabajo o asignacion por parte del cliente, los trabajadores tratan de sacarlo lo més pronto
posible, y es precisamente esa prisa lo que ha causado que los técnicos y obreros corran
riesgos innecesarios durante el desarrollo de las reparaciones, puesto que la prisa es enemiga

de la excelencia.

El que los trabajadores asuman responsabilidades de mantenimiento preventivo dentro de
las instalaciones de la empresa no significa que se estan sobrecargando de trabajo con tareas
de mantenimiento. Una cultura de mantenimiento predictivo dentro de la empresa Tayans
Corporation SAC en sus origenes provoco que todas las personas se sintieran sobrecargadas
de trabajo sin querer asumir responsabilidades del mantenimiento. Los trabajadores no
querian actuar en caso de dafios, no se sentian preparados para ello. Ante esto planteado con

anterioridad cabe preguntarse:
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General

¢De qué manera la implementacion del mantenimiento productivo total
podria mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?
1.3.2.  Problemas Especificos

¢Como la implementacion del mantenimiento productivo total podria mejorar
la empatia de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?
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¢Como la implementacion del mantenimiento productivo total podria mejorar
la fiabilidad de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?

¢Como la implementacion del mantenimiento productivo total podria mejorar
los elementos tangibles de la calidad del servicio en el taller automotriz de la

empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?

¢Como la implementacion del mantenimiento productivo total podria mejorar
la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el taller automotriz de

la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?

¢Como la implementacion del mantenimiento productivo total podria mejorar
la seguridad de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019?
1.4. Justificacion

Este estudio pretende identificar el impacto que tiene la investigacién realizada sobre el
mantenimiento productivo total como metodologia para mejorar la calidad del servicio de
una empresa del rubro del mantenimiento automotriz, estableciendo como variables: el
mantenimiento productivo total y la calidad del servicio. Por este motivo resulta innovador,
ya que actualmente no se han llevado a cabo estudios que aprecien estas variables, lo que lo

justifica a nivel practico.

A nivel tedrico esta indagacion se justifica, por cuanto hay poca investigacién cientifica en
el &rea en los ultimos 5 afios, sobre todo al referirse a la unidad de anélisis seleccionada,
motivado a que los estudios afines con el mantenimiento productivo total y la calidad de

servicio de una empresa ha tenido un minimo auge, por lo que se aprovechd el poco estudio
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actual de la variable en el Peru, utilizando todos los datos acordes para la investigacion al
determinar con mayor exactitud si existe o no relacion reveladora entre las variables en la
muestra determinada en este estudio. Ademas, se podré ofrecer conocimientos y teorias, al
culminar la indagacion, utiles para las empresas nacionales e internacionales, y asi poder

entender mejor las variables objeto de este estudio.

A escala empresarial el estudio se justifica por cuanto, el problema encontrado en la calidad
del servicio brindado por la Empresa Tayans Corporation SAC, se encuentra principalmente
en la empatia, capacidad de respuesta de sus trabajadores, confianza de los clientes,
seguridad, entre otras, lo cual se demostrd a través de diagndsticos, por ello la principal
consecuencia de realizar la investigacion es la de poder determinar cémo impacta a la
empresa su baja calidad de servicio. Esta investigacion seria un gran fundamento para las
empresas a la hora de implementar el mantenimiento productivo total para la prevencion de

riesgos y actividades que no suman para el mejoramiento de una empresa
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la implementacion del mantenimiento productivo total para la
mejora de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans

Corporation SAC, Los Olivos, 2019
1.5.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion de la implementacion del mantenimiento productivo

total para la mejora de los elementos tangibles de la calidad del servicio en el

taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.
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Determinar la relacion de la implementacion del mantenimiento productivo
total para la mejora de la confiabilidad de la calidad del servicio en el taller

automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Determinar la relacion de la implementacion del mantenimiento productivo
total para la mejora de la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en
el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos,

20109.

Determinar la relacion de la implementacion del mantenimiento productivo
total para la mejora de la seguridad de la calidad del servicio en el taller

automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Determinar la relacion de la implementacion del mantenimiento productivo
total para la mejora de la empatia de la calidad del servicio en el taller

automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.
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2.1. Antecedentes:

Amaruddin & Rahmat (2021), plantearon en su investigacion que en el mundo de la
industria, la maquinaria es uno de los principales factores necesarios en las actividades
productivas. Siempre se requiere que la maquina esté en un estado optimo, especialmente
cuando las condiciones de venta de la empresa son buenas, pero desafortunadamente, junto
con el uso, la maquina ciertamente experimentara una disminucion en el rendimiento si no
se aplican actividades de mantenimiento a la maquina. El propésito de esta investigacion fue
(a) conocer la tasa de éxito de la implementacion del Mantenimiento Productivo Total (TPM)
en una empresa de fabricacion de plasticos ubicada en Delta Silicon Industrial Area; (b) para
averiguar los problemas que surgen durante la implementacion de TPM y (c) para averiguar
como resolver el problema. EI método utilizado en esta investigacion es calcular el valor de
éxito de la implementacion de TPM mediante el calculo de la eficacia general del equipo
(OEE), y luego seguir analizando el problema mediante el analisis de seis grandes pérdidas
y el analisis de implementacién de TPM. Los resultados mostraron que la puntuacion de
TPM alcanza una tasa de OEE promedio del 93%. Esta tasa es superior al valor estandar
minimo de la propia OEE, que se determina en 85%. A partir del calculo de seis grandes
pérdidas, se sabe que el mayor problema lo causan las pérdidas por tiempo de

inactividad. Tomo el 53% de las pérdidas totales incurridas.

PaCaiova & Izarikovd (2019), esbozaron una indagacion que tuvo como objetivo
analizarlos requisitos de la norma IATF 16949: 2016 para la implementacion del
Mantenimiento Productivo Total (TPM), lo cual requiere varios pasos importantes. El
articulo describe el marco de la implementacion de TPM sobre la base del ciclo PDCA (plan

P; D-do; C-check; A-Act) y evalla la influencia del pilar de seguridad y salud ocupacional
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(OHS) en la "estabilidad" de la casa TPM. La metodologia aplicada planted los pasos
individuales de la implementacion de TPM se analizan y se agregan con las herramientas
adecuadas para hacer la integracion efectiva de TPM e IATF (que es la expansion de ISO
9001: 2015). Los resultados mostraron que la implementacién del mantenimiento autonomo
y otros pilares de TPM requiere el apoyo de la gerencia. Aunque la herramienta 5S se
entiende como una herramienta TPM baésica, el conocimiento de su implementacion sugiere
el hecho de que 5S también es una herramienta importante de integracion de la gestion dentro
de la organizacién. La limitacién de la Investigacion se encontré en que el articulo esta
influenciado por la madurez de la organizacion, asi como por su tamafio y tipos de

actividades.

Sharma, Singh, & Rastog (2018) plantearon en su estudio que el mantenimiento productivo
total (TPM) es un programa de mantenimiento, que implica un enfoque personalizado para
el mantenimiento de plantas y equipos, asegurando la méaxima disponibilidad, efectividad de
los equipos y promueve la cultura de mantenimiento auténomo. EI objetivo de este
documento fue resaltar las mejoras significativas de la eficiencia operativa con respecto a
los indicadores clave de rendimiento de TPM conocidos como productividad (P), calidad
(Q), costo (C), entrega (D), seguridad (S) y moral (M) denominado como 'PQCDSM' en el
sector del automovil de dos ruedas seleccionado. El estudio se ha centrado en los beneficios
tangibles obtenidos con respecto a los indicadores clave de rendimiento de TPM. Los
resultados muestran que hubo una mejora significativa en el volumen de produccion, las
quejas de los clientes, el costo de las operaciones, niUmero de accidentes y moral de los
empleados que logro la planta de automoviles seleccionada en el periodo objetivo de tres
afios. Los hallazgos de la investigacion determinan una contribucion significativa debido a

las intervenciones sistematicas de TPM a los indicadores 'PQCDSM' y, por lo tanto,
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motivaron a la fuerza laboral a contribuir a las actividades de mejora. Un aspecto importante
que se investigd a partir de este estudio fueron los resultados intangibles logrados mediante

la implementacion de TPM.

Ramakrishnan & Nallusamy (2017), realizaron una investigacion en la que sefialaron que en
el escenario reciente, debido al desarrollo tecnoldgico y a la globalizacion, las industrias
manufactureras se han vuelto mas competitivas por naturaleza, lo que ha hecho que todos
los fabricantes a mejorar su productividad para satisfacer la demanda de sus clientes. Los
fabricantes de Los fabricantes invierten mas en maquinas para obtener una alta
productividad, pero cuando estas maquinas reparadas, se maximiza el tiempo de entrega y
la tasa de averias, por lo que los fabricantes tuvieron que hacer frente a una enorme pérdida
de productividad. El objetivo de este estudio es implementar la técnica de mantenimiento
productivo total para reducir el tiempo de espera y las horas de inactividad en una industria
manufacturera. y las horas de averia en una industria manufacturera con el objetivo de
reducir treinta porcentajes de las horas de averia en la fundicion. El problema de las averias
El problema de las averias se identificé en la industria y muestra que el mayor contribuyente
a las horas de averia se encuentra en el nivel de fabricacion de la fundicion. horas de averia
esta en el nivel de fabricacion de la fundicion. Tras un analisis adecuado se ha sugerido una
solucidn para reducir el tiempo total de entrega y las horas de averia. De los resultados se
desprende que en la industria se ha conseguido una reduccion de unas veinte horas de averia.

horas de averia en la industria después de la implementacion de la herramienta Lean.

Montoya (2021), presentd una indagacion en el que esbozé como objetivo valorar la relacion
existente entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de transporte.
La metodologia fue de tipo cualitativa, descriptiva. Los resultados evidenciaron que

efectivamente existe relacion entre las variables de parte de los usuarios del servicio de

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 24



A

“r Implementacion del mantenimiento productivo total para
UNIVERSIDAD mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la
PR,'VADEDEL NORTE empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

transporte, debido a la comodidas, atencion, rapidez y seguridad.Se requiere mejorar
continuamente el servicio, lo que impacta satisfactoriamente en la perspectiva que se hace
el cliente, la empresa demostr6 una mejora en sus estrategias y plan de accién en seguridad
en el traslado, en los paraderos, lo que fomenta prestigio y confianza en el servicio prestado.

La percepcion del cliente con respecto a los tiempos es de eficiencia y eficacia.

Gallegos (2018) llevo a cabo una investigacion en la que plante6 como objetivo la
implementacion de un mantenimiento productivo total para mejorar la calidad del servicio
prestado por una taller de motocicletas. La poblacion y muestra fue conformada por 13
trabajadores. La metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, disefio pre experimental,
nivel descriptivo-explicativo. La tecnica aplicada para la reopilacion de la informacion fue
la encuesta y el instrumento un cuestionario. Los resultados arrojaron el logro de una mejora
significativa en la calidad de servicio de mantenimientos aumentando la media inicial, de un
valor de 25,38 puntos a un valor final de 73,46 puntos, dentro de una escala que llega hasta
los 96 puntos. Se recomend6 que el taller se aboque a la implementacion del mantenimiento

productivo total en todas las areas de trabajo, ejecutando capacitaciones hacia el personal.

Aponte (2017), realiz6 una indagacion en la que sefial6 como objetivo la aplicacion de un
mantenimiento productivo total para mejora de la productividad EN el area de
mantenimiento de una empresa de transporte. La metodologia manipulada fue cuantitativa,
disefio casi experimental, de tipo aplicada. La poblacion y muestra quedé conformada por
24 semanas de trabajo. La tecnica de recoleccion de datos fue la observacion y el analisis de
documentos. Los instrumentos fueron fichas de registro. Los resultados muestran valores
normales determinando que la implementacion de TPM mejora la productividad del area de
mantenimiento de vehiculos de carga incrementando la eficiencia y la eficacia en un

11,63667% y 11,94667, respectivamente.

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 25



A

“r Implementacion del mantenimiento productivo total para
UNIVERSIDAD mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la
PR,'VADEDEL NORTE empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

Cajo, Tineo, Heredia, & Chanduvi (2016), realiz6 un estudio cuyo objetivo principal fue
determinar las relaciones entre anuncios. MYPE, que se especializa en la lealtad en linea y
del cliente al negocio de repuestos automotrices de Chiclayo, se utiliza para investigacion
comparativa, consistencia y consultoria. La muestra estuvo formada por 132 clientes y 7
socios MYPE. Al recopilar datos basados en preguntas de Likert Consulting, se encontrd
que el 71,4% los encuestados identificaron que era importante utilizar una estrategia de
marketing en linea entre empresas. En cuanto a la confianza del cliente, se estima que el
58,3% dijo ser confiable. Los datos anteriores aroojaron un p valor de 0,806 muestran que
existe una buena correlacion entre las variables de la encuesta. El disefiar y mantener los
resultados y la apertura del sitio web, Las cuentas de Facebook y Twitter mejoran la lealtad

de los clientes y el estatus corporativo al aumentar las ventas.
2.2. Bases teoricas
Mantenimiento productivo total o Total Productive Maintenance (TPM)

El TPM es una mezcla de la gestion de la calidad total con una vision estratégica del
mantenimiento en términos de disefio de procesos y equipos para el mantenimiento
preventivo (Sharma, Singh, & Rastog, 2018). El mantenimiento productivo total incluye lo

siguiente:

a) Buen disefio de la maquina, facil de operar y facil de mantener;

b) Crear un plan de mantenimiento preventivo, utilizando las mejores préacticas del
operador, el departamento de mantenimiento y el servicio;

c) Proporcionar capacitacion a los trabajadores para que puedan operar y mantener sus

propias maquinas.
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Igualmente, el TPM es el mantenimiento productivo que involucra toda la participacion de
los empleados desde la alta direccion hasta los operadores a través de actividades realizadas
por pequefios grupos (Hooit & Leong, 2017). De acuerdo al nombre, TPM consta de tres

silabas, las cuales presentan los siguientes significados segun (Nakajima, 1988):

a) Total, Esta palabra identifica que el TPM considera varios aspectos e involucra a todo
el personal existente, desde el nivel superior hasta el nivel inferior.

b) Productivo, enfatiza todos los esfuerzos para tratar de llevar a cabo el mantenimiento
con las condiciones de produccién en marcha y minimizar los problemas que se
producen cuando se lleva a cabo el mantenimiento.

c) Mantenimiento, significa mantener y conservar los equipos de manera atenta para que
el estado de los equipos siga siendo bueno y se mantenga mediante la limpieza, la

lubricacién y la atencion.

De modo tal que el TPM en si mismo puede interpretarse como una estrecha relacion de
cooperacion entre el mantenimiento y la organizacion de la produccién en su conjunto
destinada a mejorar la calidad del servicio, la reduccién de los residuos, la reduccion de los
costos de produccidn, la mejora de las capacidades de los equipos y el desarrollo de todo el
sistema de mantenimiento en las empresas de fabricacion (Chong & Ng, 2016). Por su parte,
el Mantenimiento Productivo Total (TPM) no solo se centra en como optimizar la
productividad de los equipos 0 materiales que soportan las actividades laborales, sino que
también presta atencion a como aumentar la productividad de los trabajadores u operarios

que posteriormente tomaran el control de los equipos y materiales (Tsarouhas, 2019).

El sistema o técnica conocida como el TPM (Total Productive Maintenance) tiene como
principio realizar un mantenimiento exhaustivo de las maquinas de produccion con el fin de

aumentar el rendimiento del motor y la preparacion de la maquina para que pueda apoyar la
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productividad de la empresa. En la practica, el TPM utiliza el principio de las técnicas de
mantenimiento preventivo, asi como la participacion de todos los empleados en la
realizacion del mantenimiento o se puede llamar el mantenimiento auténomo, lo que
significa que, mediante el aprovechamiento de toda la participacion de los empleados en el
mantenimiento de esta maquina de produccion, se espera que més tarde puede crear un
sentido de responsabilidad para ellos mismos y crea un sentido de pertenencia a estas

méaquinas (Amaruddin & Rahmat, 2021).

Aparte de esto, este principio también proporcionara una sinergia entre los empleados y el
departamento de mantenimiento para asegurar que la maquina esta en condiciones 6ptimas
y listo para usar en todo momento. EI TPM en si tiene varias metas como el objetivo de la
aplicacion de este sistema, a saber, cero averias y cero defectos, si esto se puede lograr, por
supuesto que va a apoyar la rentabilidad de la empresa (Prinz, Kreimeier, & Kuhlenkétter,
2017). Cuando se logra el objetivo de implementar el TPM, casi se puede interpretar y
asegurar que la maquinaria esta en buena eficiencia y tiene un buen valor de productividad.
La productividad de esta maquinaria se refiere a la capacidad del equipo de trabajo para
producir bienes de acuerdo con el objetivo establecido por el planificador de la produccion

(Amaruddin & Rahmat, 2021).

El nivel de éxito de TPM se puede medir utilizando la medicion del valor de la eficiencia de
la maquina. Consiste en tres puntos de evaluacion, a saber, el valor de la disponibilidad, el
valor del rendimiento y el valor de la calidad, estos valores se denominan Overall Equipment

Effectiveness (valor OEE) (Liao, y otros, 2018).
Calidad del servicio

A partir del afio 1924, el investigador Shewhart llevo a cabo por primera vez un disefio

estadistico que controlara las variables referentes a un producto, al que se le denomino
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control estadistico de la calidad (Gutarra, 2018). Continua el autor sefialando que, en 1946
fue fundada la Asociacién Americana de Calidad de Control (ASQC), la cual promueve la
calidad de servicio tanto en servicios como en productos. En 1950, el investigador Deming
ofrece su teoria apoyada en herramientas estadisticas para determinar la calidad del personal

de nivel alto.

Posteriormente, en 1954, el investigador Juran contribuye a la conceptualizacion de la
calidad destacando el compromiso particular que tiene la parte gerencial de una empresa por
alcanzar la calidad. Posteriormente, en los afios 60, Crosby presenta el movimiento cero
defectos implicando el hacer las cosas de modo correcto desde el principio. Igualmente, en
la misma década Ishikawa crea un conjunto de diagramas con el proposito de mejorar la

calidad, por medio del diagnostico previo de la empresa (Gutarra, 2018).

A partir de este momento, se inicia la conceptualizacion y teorizacién de la variable calidad
de servicio a través del tiempo, la cual implica uno de los aspectos mas importantes para
cada una de las empresas. Con el propdsito de realizar una aproximacion conceptual y teérica
de la calidad de servicio, este estudio agrupa los aportes que realizan los grandes
investigadores. Se divide el conocimiento de la calidad de servicio en dos escuelas de

pensamiento:
Medicion de la calidad de servicio

Escuela Norteeuropea Encabezada por Grénroos (1982, 1988)

Encabezada por Parasuraman, Zeithaml y

Escuela Norteamericana Berry (1985, 1988)

La escuela norte europea se funda especialmente en modelos basados en la

tridimensionalidad de la calidad de servicio, midiendo la calidad desde lo que opina el
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cliente, determinando si el servicio que recibi6 es malo o bueno. Se focaliza principalmente
en el concepto de calidad de servicio sin perseguir pruebas empiricas que lo afirmen, por
esta razon no es muy aplicada al momento de investigar (Colmenares & Saavedra, 2007).
Continua el autor aseverando que, por otra parte, la escuela norteamericana de calidad de
servicio se enfoca en evaluarla desarrollando modelos basados en percepciones,

expectativas, actitudes del cliente ante el servicio que se le presta.

Crosby (1980) sefiala en su teoria de la calidad total que, la calidad se asume cuando un
servicio cumple con su funcion propia para la cual fue creado o disefiado, es decir, la medida
de la calidad es el valor del cumplimiento, buscando el estdndar de la cultura preventiva.
Este autor fue base para afirmar que, se puede definir a la calidad de servicio como lo
obtenido al comparar lo que el cliente percibe de la atencion y lo que ese cliente espera del
servicio, esto quiere decir, las diferencias entre percepcion y expectativa (Gronroos, 1984 y

Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; citados por Basurto y Jaime, 2019).

Gronroos (1984) enfatiza la necesidad de entender lo que el cliente realmente quiere y lo que
valora, por ello propone dos dimensiones: El disefio de servicio o calidad técnica en la cual
evalla lo que el usuario desea; y, un proceso de calidad de servicio o calidad funcional, en
la cual evaltia como se presta el servicio. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) esbozan que
al momento de valorar la calidad del servicio se hace necesario llevar a cabo un diagnéstico

para analizar las percepciones de los usuarios al relacionarlo con el servicio recibido.

El modelo de calidad de servicio de Gronroos (1983, 1988, 1994) afirma que la calidad del
servicio resulta al integrar la calidad en 3 dimensiones: Calidad funcional, calidad técnica e
imagen. En ellas quedan involucrados los caracteres que influyen o condicionan la
percepcion que una persona tiene de un determinado objeto (servicio o producto) y la imagen

como elemento fundamental para la medicion de la percepcion de la calidad (Aldona,
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Gintaras, & Asta, 2017). Este modelo explica y define la calidad del servicio asociando su

gestion con las actividades de mercadeo e intercambio con los clientes (Grénroos, 1994).

Posteriormente, Gronroos (1994) presenta una evolucion de su modelo denominada modelo
de la oferta de servicios incrementada, a traves de la cual realiza una propuesta con respecto
a considerar el servicio como un producto tangible, esto quiere decir, que el servicio debe
considerarse como producto, producido, desarrollado, comercializado, distribuido y
disfrutado. Este modelo es explicado desde 4 aspectos: Desarrollo del concepto de servicio,
desarrollo de la oferta de servicios incrementada, desarrollo de un paquete de servicios e
imagen y comunicacion (Darmawan, Mardikaningsih, & Hadi, 2017 y Chacon & Rugel,

2018).

El modelo de Gronroos se ha utilizado combinandolo con el SERVQUAL (Curo, 2020). El
modelo de las brechas sobre la calidad del servicio (SERVQUAL), desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988, 1993, 1994), quienes precisan que la calidad
de servicio es punto critico referente a la superioridad o excelencia del servicio resultante al
comparar las expectativas del cliente (Io que se cree se debe ofrecer) y su percepcién en
cuanto al servicio ofrecido (Duque & Gomez, 2016). Por tanto, este modelo esta atento a los

procesos y estrategias que realizan las empresas para lograr prestar un servicio excelente.

Al evaluar la calidad, la perspectiva del cliente es considerada la mas importante para
definirla, por cuanto, el modelo al igual que sus componentes, se emplea no solo para dirigir
y planificar tacticas o estrategias necesarias para la prestacion del servicio sino también para
ponerlas en préctica, con el fin de impulsar un servicio de excelencia. La satisfaccion del
cliente es el nivel en el que el rendimiento percibido del producto esta en linea con las
expectativas del cliente. Si el rendimiento de la calidad es muy inferior a las expectativas del

cliente el comprador no esta satisfecho. Por el contrario, si el rendimiento esta en linea con
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las expectativas o las supera, el comprador esté satisfecho o se siente muy feliz (Limon,

Grijalva, Ruiz, & Hinojosa, 2019).

Asi pues, el modelo de las SERVQUAL explica las brechas entre diferentes momentos con
respecto a su incidencia en la relacion expectativas-percepcion que enfrenta de manera
directa al cliente con la organizacién (momento de la verdad). Prestando atencién a estos
componentes planteados por este modelo, se disefia un instrumento que mide la calidad de
servicio, denominado SERVQUAL, el cual va a evaluar la calidad del servicio llevando a
cabo una comparacién entre la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio prestado y

las expectativas que él tenia sobre este (Limon, Grijalva, Ruiz, & Hinojosa, 2019).

Esto permite que, la calidad sea medida de manera operativa al sustituir las puntuaciones
que corresponden con la percepcion con las que corresponden con la expectativa, de este
modo, la calidad del servicio surge en el momento en que su ejecucion supera o iguala lo
que se espera de él (Limon, Grijalva, Ruiz, & Hinojosa, 2019). Posteriormente, los autores
Schiffman y Lazar (2010), realizan aportes a este modelo, proponiendo para este modelo la
estimacion de 5 dimensiones, asumiendo de este modo una esencia multidimensional (ver

tabla 1)

Tabla 1. Dimensiones SERVQUAL

Dimension Descripcion

mpariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
v materiales para comunicaciones

iCapacidad para brindar el servicio prometido en forma
precisa y digna de confianza

Buena disposicidn para ayudar a los clientes a
proporcionarles un servicio expedito

Conocimiento vy cortesia de los empleados, asi como su
capacidad para transmitir seguridad v confianza
Cuidado y atencién individualizada que la empresa
proporciona a sus clientes

Elementos Tangibles

Confiabilidad

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

Fuente: (Shiffman & Lazar, 2010)
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Se debe acotar, que al existir deficiencias en alguna de estas dimensiones el servicio que

suministro la empresa no va a cubrir las expectativas del cliente, y es aqui cuando se mide la

calidad del servicio prestado al cliente.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio l
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida

5. Elementos tangibles en el servicio

Servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 4. Modelo conceptual de la calidad del servicio
Fuente: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

La teoria SERVQUAL recibi6 criticas de diversos investigadores, entre ellos Cronin y
Taylor (1992, 1994, 2000), quienes a su vez se basaron en Carman (1990) para sefialar que
el modelo no tenia apoyo tedrico ni cientifico para la medicién de la calidad de servicio
percibida (Basurto & Jaime, 2019). Contindan los autores afirmando que, hay dos
consecuencias fundamentales en la calidad de servicio: la calidad — precio del servicio y la
calidad de las instalaciones. Si la experiencia vivida por el cliente en el momento de tener
contacto con el servicio no es semejante o de un nivel superior a su expectativa, se genera

un nivel de insatisfaccion que es traducida por el cliente como mala calidad de servicio.

La calidad es importante dentro de la gestion de estas empresas en territorio nacional. Asi el
entorno fisico sea perfecto, si el cliente no percibe que la atencion es de buena calidad, es
posible que no se fidelice ni sea leal a la empresa, porque no lo desea (Ding, Chong, Yap, &

Imm, 2020), debido a esto, las empresas tienen presente que lo mas importante sea ofrecer
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una atencion de calidad para alcanzar fidelidad y, por consiguiente, rentabilidad (Aldona,

Gintaras, & Asta, 2017).

La calidad-precio del servicio implica una division que cuantifica la calidad y el precio del
servicio como bajo, regular o alto. En principio lo que se persigue es que una marca funcione
de manera efectiva, relacionandola en todo momento con la calidad en el precio,

posibilitando a su vez una atencién de calidad (Aldona, Gintaras, & Asta, 2017).

La calidad de las instalaciones implica que la empresa ofrezca a sus clientes infraestructuras
adecuadas, limpias y con ambientes serenos que lleve al cliente una satisfaccion por el solo

hecho d estar ahi, garantizando la atencion de calidad (Aldona, Gintaras, & Asta, 2017).

Limitaciones que se presentaron para el desarrollo del trabajo

- Laaplicacién del examen de las variables mantenimiento de produccion total y calidad
de servicio, no pertenece a un andlisis por mera casualidad. Dado a esto se hara
imprescindible la ejecucion de un estudio posterior que permita evaluar de manera
detallada este aspecto. Por tanto, la fidelidad y veracidad de los datos depende de la
confiabilidad de los instrumentos aplicados para que aporten resultados consistentes y
coherentes; sin embargo, por el tema de la pandemia, aplicar los instrumentos a los
trabajadores en forma directa se hace dificil, lo que desencadena que se dificulte que la
investigacion se desarrolle de forma apropiada y alcance los fines esperados por los
investigadores. Al no poder aplicarse el instrumento de acuerdo al procedimiento
establecido previamente, la investigacidn puede verse limitada, distorsionada, afectada,
por factores externos que no permiten realizarlo como se ha planificado, provocando
que los datos obtenidos de los sujetos de estudio no correspondan con la realidad que se

desea conocer, afectando de forma directa a la investigacion.
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A pesar de la situacién pandémica actual, que ha generado situaciones diversas, para
algunos muy negativas, por ver limitada su produccion, pero para otros les ha permitido
idear e innovar, mejorando la productividad de sus empresas y ampliando su capacidad
productiva, este estudio no se vio limitado en cuanto al grupo poblacional seleccionado
con anterioridad, debido a que por ser un nimero reducido de trabajadores los que se
van a utilizar en este estudio para que demuestren la realidad que se vive dentro de la
empresa, en cuanto a la calidad del servicio del &rea de mantenimiento, se pudo efectuar
todo lo previsto e indispensable para acopiar la informacién sin impedimento alguno,
empledndose la totalidad de la muestra elegida para obtener los datos necesarios que se
precisan para realizar con éxito el estudio en cuestion.

En esta investigacion la data recolectada servira de referente de la realidad actual,
mostrando especificamente lo que esta ocurriendo en ese momento determinado, pero
aun asi no se podré predecir sus resultados en el tiempo, debido a que esto depende de
la mejora continua de la variable.

Existe dificultad para obtener informacion sobre hechos sobrevenidos y acontecidos
dentro de la empresa con el personal que alli labora, que puedan servir de apoyo para el
investigador en el desarrollo de este estudio, por cuan no se lleva un registro de
incidencias y proyectos ejecutados, con el fin de evaluar el comportamiento de los
empleados, para mantener un Optimo funcionamiento de la empresa permitiendo
conocer y relacionar a fondo detalles especificos sobre el problema objeto de estudio,
lo que hace que se presenten dificultades durante el proceso que impiden realizar

apropiadamente la investigacion.
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CAPITULO I11. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Andlisis de la situacion de la Empresa Tayans Corporation SAC

3.1.1. Antes de la implementacion

La empresa es creada por el investigador junto a sus socios, de alli su ingreso, siendo
nombrado Gerente General en Asamblea de Accionistas. El proyecto nacié como medio para
ejercer los conocimientos adquiridos como Ingeniero Mecatronico, cumpliendo en todo
momento con el perfil del egresado en mecatrénica automotriz, quien se encuentra en la
capacidad de diagnosticar, mantener y reparar vehiculos livianos y participando en la
administracion o gestion técnica de los talleres automotrices a través de los detalles técnicos
0 manuales del fabricante y pretensiones del cliente. A su vez, cuenta con la capacidad de
descubrir y corregir cualquier falla presente en los sistemas mecatronicos elaborando los

programas administrativos y técnicos de mantenimiento preventivo y correctivo automotriz.

-HLECTRICIDAD Y LECTR
| VEHICULAR

|

Figura'5. Foto anterior local
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Es importante mencionar, que la empresa inicio en el afio 2018, en un local que no contaba

con areas apropiadas para realizar las funciones propias de la misma, demostrando carencias
en cuanto a la falta de lugares para la atencion automotriz, lo cual se hacia en un espacio de

la acera, sobre un pedazo de cartén.

ik S

J R
: £ e
14 ¢ wod

Figura 6. Prestacion del servicio de mecénica automotriz en las afueras del taller (calle) y sin los
implementos, equipos, herramientas ni sefialamientos necesarios para ello

La situacion presentada desde un principio en el taller es preocupante por cuanto no se
manipulan fichas técnicas de mantenimiento ni registros de los casos presentados. A esto se
suma que los operarios no aseaban constantemente sus areas de trabajo ni organizaban
apropiadamente las herramientas utilizadas durante sus labores. Imperaba el desorden hasta

el punto de desconocer por completo donde se encontraban las piezas a cambiar. Las mesas
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de trabajo completamente desorganizadas y con implementos no necesarios para la funcion

0 procedimiento a aplicar en el momento de atender el servicio.

Figura 7. Mesa de trabajo con herramientas

Aqui se observa la desorganizacion de las mesas de trabajo en las cuales no se ve

organizacion ni planificacion del trabajo a realizar.

Figura 8. Ausencia de orden y limpieza en el area de trabajo por parte de los trabajadores

Se observa la falta de cultura de orden y limpieza, asi como desinterés y apatia por parte de

los trabajadores y operarios que realizan dia a dia las actividades y jornada laboral dentro de
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las instalaciones de la empresa. Asi mismo, las medidas de bioseguridad no son tomadas en

cuenta ni en favor del personal que alli labora ni para las instalaciones de la empresa.

Figura 9. Area del personal obsérvese herramientas tiradas e implementos que podrian hacer tropezar a
cualquier persona

Los clientes que acuden al servicio deben hacer espera en algunas ocasiones para que el
técnico le informe sobre los observado, ademas de presupuestos 0 mas, la empresa contaba

con una sala de espera la cual figura a continuacion.

Figura 10. Sala de espera de Tayans Corporation SAC antes de implementar
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Esta sala de espera no era nada comoda ni se prestaba para que el cliente se sintiera bien

atendido y tratado con respeto por parte de la empresa.

Figura 11. Desorden en &rea del taller donde se realiza el servicio de carwash y cableado de aparatos
eléctricos sobre el agua

» e ” &
Figura 12. Riesgos eléctricos donde se realiza el servicio de carwash

pees
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Figura 13. Prestacién del servicio de mecénica automotrlz en Ias afueras del taller (calle) y sin los
implementos, equipos, herramientas ni sefialamientos necesarios para ello

3.1.2. Obligaciones del Gerente

Como Gerente General e ingeniero mecatronico de profesion el investigador esta a cargo de
la gestion y administracion técnica del taller, participando desde 2018 hasta la actualidad en

la empresa Tayans Corporation SAC, cumpliendo con las siguientes responsabilidades:
- Contratar y capacitar al personal para las diferentes areas de trabajo en el taller.

- Elaborar el manual de funciones y responsabilidades de cada sujeto que forma parte del

personal.
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- Supervisar la limpieza de las instalaciones y el correcto mantenimiento de equipos,

herramientas y maquinas.
- Atender de forma personalizada a los clientes.

- Elaborar del Reglamento Interno del taller haciendo hincapié en el procedimiento a

seguir con respecto al cliente.
- Elaborar reportes de produccién y eficiencia de personal.

- Analizar los indicadores de gestion de los reportes de produccién, control de stock,

rendimiento, mermas y/o saldos.
- Desarrollar el indicador de quejas del cliente.

- Verificar el control de ingresos de vehiculos, lo que permite medir el ingreso diario,

semanal y mensual.
- Supervisar los reportes de ingresos y salidas de almacén

- designar los mantenimientos preventivos o correctivos de los vehiculos al personal

responsable del érea.
- Monitorear que se respete las especificaciones técnicas 0 manuales del fabricante.

- Participar en los diagndsticos de las fallas tanto en las areas de mecanica, eléctricos o
electronicos para luego elaborar el plan de accién respetando las especificaciones

técnicas o manuales del fabricante del sistema automotriz.
- Capacitaciones de mejora continua

- Supervision de los trabajos de undercoating (protector anti 0xido de chasis) y lavado de

saldn.
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- Programar y dirigir todo los mantenimientos preventivos o correctivos de los equipos

de trabajo para no tener paradas innecesarias en la produccion diaria y si en el caso de
que se presente alguna falla con los equipos que necesite un mantenimiento correctivo,
buscar la solucion lo mas rapido que se pueda para no generar mucha perdida y no

acumular los pendientes.
3.1.3. Servicios que ofrece la empresa

Mantenimiento menor: EI mantenimiento menor, es aquel que se efectia como medida
preventiva, por ello conlleva la atencion y cuidado de puntos importantes para que se
conserve el adecuado funcionamiento del automovil, pudiendo tratarse de cambios de alguna
pieza importante como filtros, bujias, aceite, limpieza o revision de los sistemas internos del

vehiculo, explorar el sistema de frenos para verificar que funciona correctamente.

Mantenimiento mayor: Este tipo de mantenimiento, implica un analisis mas completo y
detallado de todo el funcionamiento del vehiculo. Se realiza cuando hay un desgaste mayor
en alguna pieza del sistema, por lo que se hacen cambios especificos sobre estas,
reemplazando unas por otras similares, asi como revision del nivel que mantiene el
refrigerante para el buen funcionamiento del motor, cambio del liquido de freno, para
mantener su buen estado, chequear limpiaparabrisas y cualquier otra reparacion que sea

indispensable.
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Figura 14. Mantenimiento de vehiculo

Servicio de Reparacion de motor

Cuando el motor requiere ser examinado a profundidad para corregir alguna falla que esté
presente, empieza a emitir sefiales que indican que algo en su sistema esta funcionando de
forma inadecuada, por lo que es importante percatarse a tiempo de estas sefiales para
garantizar la vida del motor. Estos avisos que comienzan a informar que se requiere atencion
son: en primer lugar, el excesivo consumo de aceite, es normal que haya un consumo de
aceite que permita lubricar algunas piezas que lo requieren, pero ese paso de aceite es
controlado por los sellos de las valvulas, que permiten el paso del aceite de forma moderada
y este proceso indica que todo esta funcionando de la mejor manera; pero cuando el motor
empieza a desgastar con mayor rapidez el aceite, debe acudirse a especialistas para que

observen las causas de este problema e intervengan a tiempo para evitar dafios mayores.

Asi mismo, hay muchas maneras de darse cuenta de que se ha aumentado el consumo de
aceite, entre los cuales se pueden mencionar: la varilla medidora, nos indica que cantidad de
aceite ha sido consumida, de igual manera el humo que sale por el tubo de escape es mas
espeso, de color azul, porque el aceite esta siendo quemado debido a su mal funcionamiento;

el vehiculo pierde fuerzay empieza a emitir sonidos fuertes y la comprension de los cilindros

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 44



Implementacion del mantenimiento productivo total para
UNIVERSIDAD mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

N

empieza a ser dispareja. En segundo lugar, otras de los sintomas que nos empieza a mostrar

el motor cuando requiere atencion es un aumento en la temperatura normal del vehiculo. En
tercer lugar, rotura de la correa de distribucion, al dafiarse esta correa el motor sufre dafios,
pierde sincronizacién y necesariamente debe ser examinado para prevenir algun otro dafio

posterior, que acarree graves consecuencias.

Diagnosticos: En caso de que, al observar de cerca el motor, se evidencie alguno de los
sintomas anteriormente expuestos 0 su odémetro encargado de medir el recorrido del
vehiculo den sefiales de que debe ser revisado a profundidad, se debe destapar el mismo para
ver el desgaste o los dafios que presenta y asi poder reemplazar piezas desgastadas o dafiadas
por otras similares. Una vez destapado el motor, se debe iniciar por realizar una limpieza
exhaustiva de cada pieza, revisar si los sellos de las valvulas estan desgastados, lavar las
zonas encargadas de la distribucién del aceite, reemplazar empaques, tensores, casquetes,
poleas, bujias, la correa de reparticion, revisar los anillos y los pistones. Después de examinar
cada pieza, lavarlas y cambiar las que sean necesarias se debe rectificar el motor con una
persona experta en esta materia con el fin de calibrar, corregir desperfectos con el objeto de

que su funcionamiento sea perfecto.

La reparacion: En efecto, para dar inicio a la reparacién de un motor, es indispensable
chequear en qué estado se encuentra el cilindro, si las camisas estan cumpliendo
adecuadamente su funcion protectora y si los pistones estan en buen estado y realizan el
movimiento apropiado dentro del cilindro. En caso de que el motor requiera ser rectificado,
los cilindros van a ampliar su didmetro lo que significa que los pistones deben ser
reemplazados por otros de mayor tamafio para que puedan hacer bien su funcion. Es muy
importante que quien realice este procedimiento de rectificacion sea una persona capacitada,

debido a que las medidas deben ser exactas y el cilindro, las valvulas y los pistones deben
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vincularse para que el motor pueda realizar bien su funcién y no requiera emplear un mayor

esfuerzo que limite su tiempo de vida.

Hay piezas del motor que no es comun reemplazarlas como el cigiefial y el eje de levas; sin
embargo, requiere en ocasiones que el ciguefial sea rectificado, otras piezas si
necesariamente deben cambiarse, como: bujias, tensores, valvulas, poleas, anillos, la correa
de reparticion, casquetes, empaques, la bomba de aceite. Una vez se cuente con todas las
partes que se deben cambiar, deben irse armando y montando poco a poco, realizando la
limpieza para que cada pieza quede perfecta al momento de encajar; sin embargo, es
trascendental prestar mucha atencion cuando se esté efectuando la limpieza del motor, para

evitar que residuos puedan afectar su parte interna y causar dafios significativos.

Una vez armado el motor, se debe dar inicio al primer encendido, antes de efectuarlo, se
debe verificar que todo esta en perfecto estado, que tiene una adecuada presion de aceite y
que se cuenta con una apropiada lubricacion de todas las piezas del motor. Posteriormente,
debe iniciarse el recorrido, procurando que se pruebe profundamente el funcionamiento del
motor, no se puede saturar el motor, pero si debe exigir para observar si todo marcha en
orden, realizar cambios de velocidades y estar atentos a la temperatura del vehiculo. Las
primeras pruebas hacen que todas las piezas del motor asienten y este empiece a funcionar
correctamente. Esta reparacion no pone limites al uso del motor, por el contrario, el motor
estd en su mejor momento para exigirle rendimiento. Pero siempre se debe estar atento a
cualquier detalle importante que demuestre el motor para corregirlo a tiempo y evitar que

pueda producirse otro tipo de dafios.
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Figura 15. Reparacion

Servicio de Cambio de discos y pastillas de freno

Los cambios de discos y de frenos son muy comunes en todos los talleres, aunque el desgaste
de estos se debe al uso que se les dé; sin embargo, es normal que los cambios de discos se
realicen cada dos cambios de las pastillas de frenos, por lo que cada vez que se cambien los
discos se deben necesariamente cambiar las pastillas, debiéndose para este procedimiento
elevar el vehiculo, retirar las ruedas para poder extraer el disco desgastado y reemplazarlo
por el disco nuevo, seguidamente se desempolva, se le colocan las pastillas nuevas y se

monta la rueda, debiendo ser probado para observar que todo esté en perfecto orden.

Las pastillas de frenos, deben cambiarse cuando el vehiculo dé alguna sefial de que estan
desgastadas, ya sea porgque emana una vibracion en el pedal o volante o simplemente porque
se han observado visualmente su desgaste, debiendo acudir al taller para realizar el cambio

de las mismas, proceso que se realiza elevando el vehiculo, se extrae la rueda se retiran las
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pastillas y se colocan las nuevas, se coloca la rueda y se realiza el procedimiento con cada

una para después hacer el bombeo que determine que todo esta funcionando correctamente.

.-n;
B

ey
. 3

]
4

Vi

W ST

w.

Figura 16. Pastillas de freno

Servicio de Cambio kit de distribucion

Este servicio es muy frecuente en los talleres, pues se hace en base al kilometraje recorrido;
en vista, de que realizar un cambio a tiempo de este Kit, evita dafios mayores al motor, debido
aque, si se produce un rompimiento en la correa, desgaste en poleas y tensores, esto ocasiona
un desequilibrio automatico en el motor que hace que se dafien piezas importantes para su

buen funcionamiento.

Figura 17. Kit de distribucion
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Servicio de Cambio kit de embrague

Este servicio es preventivo, en vista de que si no se atiende apenas empieza a evidenciarse
fallas existentes en el disco de embriague, puede causar dafios mayores al vehiculo, pudiera
afectar el volante bimasa, dafiar la caja de cambios o generar dafios importantes en el motor.
Cuando el disco de embrague esta deteriorado, se le dificulta agarrar el volante y la placa de
presion, no pudiendo hacer su funcién, lo que hace que el motor no sea capaz de dar fuerza

a la transmision para realizar movimiento o giros.

\

Figura 18. Kit de embrague

Servicio de Afinamiento electrénico

Este servicio consiste en examinar de manera precisa las piezas del motor, limpiar todas las
partes que lo componen para asi lograr que se conserve el motor, funcione apropiadamente
y darle méas vida, potencia y contribuir con el ecosistema reduciendo los efectos
contaminantes que puede emanar el vehiculo sin un adecuado mantenimiento. Aqui se evalla
si los filtros, bujias y valvulas eléctricas estan cumpliendo sus funciones o si por el contrario
estan desgastadas, deterioradas o ya no funcionan correctamente por lo que se procede a su

sustitucion.

El no realizar periodicamente este procedimiento al motor, va a hacer que este vaya
dafandose o perdiendo potencia sin darnos cuenta. Cuando el motor va perdiendo vida, hay

ciertas sefiales que nos dan aviso que merece atencion, el motor hace que el vehiculo emane
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vibraciones, se desgasta rapidamente de gasolina, pierde fuerza o presenta fallas a la hora de

arrancar. Signos y sintomas que deben ser atendidos inmediatamente.

Figura 20. Obturador luego de realizar el mantenimiento preventivo
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Servicio de Electricidad y Electronica automotriz

Este servicio se presta con el fin de efectuar una revision sobre toda la parte eléctrica de los
vehiculos, asi como también observarlo detalladamente para descubrir pequefias fallas que
se detecten en el funcionamiento eléctrico. Se analiza los circuitos de carga, la bateria, el
motor de arranque, el alternador, la actividad que realizan las luces y cualquier otro accesorio

que sea parte integrante del vehiculo y que dependa del sistema eléctrico.

Las empresas encargadas de prestar servicio automotriz, deben contar con personal
capacitados tanto en el sistema mecénico, automotriz como el sistema eléctrico, pues todos
esos sistemas estan estrechamente vinculados en el funcionamiento del vehiculo. Piezas
importantes del vehiculo requieren de la intervencion de diversos sistemas para funcionar
apropiadamente, por lo que, en aras de prestar un servicio completo de calidad, deben estar

altamente competentes en esta materia.

Figura 21. Realizando el Escaneo especializado
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Servicio de Undercoating

Este servicio implica limpiar la zona inferior del vehiculo para posteriormente administrar
un anticorrosivo que sirva para brindar proteccion a las partes metalicas y al sistema
mecanico del vehiculo que esta expuesto a la brisa 0 humedad y que a futuro puede generar
dafos significativos, es por ello que se aplica una base compuesta de silicona, resina y

caucho, como capa protectora para evitar que el 6xido y la corrosion se apropien del mismo.

La duracion de este procedimiento depende del uso que se le dé al vehiculo, de los lugares
que frecuenta y de la calidad del producto utilizado para tal fin. De igual manera, este
producto puede ser aplicado a cualquier parte del vehiculo que esté expuesto a humedad,
porque su principal funcion es de evitar que se deterioren estas piezas por efectos producidos

por el agua que recibe durante su desplazamiento.

., 3] -\ : ; !
Figura 22. Chasis con principios de corrosion, antes de aplicar el procedimiento Undercoating
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Figura 23. Chasis despues del procedimientb‘Un
Servicio de lavado de salon

> e
dercoating
Este servicio permite reducir al maximo bacterias, &caros, hongos, suciedad que haya en el
interior de los vehiculos. Consiste en retirar todo aquello que pueda ser trasladado del interior
del auto para tener méas facilidad a la hora de proceder a limpiar, se hace un lavado de
muebles, techo, tapiceria, volante del vehiculo, con el fin de retirar cualquier mancha que
este posea, desinfectar y lograr que este recupere su aspecto natural.

Lo que se busca con este servicio es eliminar manchas permanentes, dar un mejor semblante

al vehiculo; para ello se hace uso de jabdn, desinfectante, thinner, desengrasantes, diluyentes

que permitan retirar sustancias impregnados en la tela, cuero o madera.
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Figura 24. Servicio de lavado

Por ultimo, es importante manejar adecuadamente los procedimientos que permitan prevenir
y corregir cualquier desperfecto en la maquinaria de la empresa, para asi mantener una
productividad constante y que en caso de que se origine algun imprevisto que requiera ser
atendido, pueda ser solucionado a la mayor brevedad posible de modo que esta situacion no

ocasione pérdidas significativas, ni retrase los compromisos adquiridos.

3.2. Aplicacion de las herramientas Ishikawa

En el &mbito comprendido por la empresa Tayans Corporation SAC se han generado tanto
perdidas como ganancias que han permitido que la empresa surge, pero a su vez también se
ha observado la poca fidelidad y lealtad del cliente debido a los servicios que recibe. Entre
las causas por las cuales estas situaciones se estan presentando se debe adicionar lo ya
particularizado anteriormente y el excesivo tiempo de espera, lo que ocasiona que el cliente
perciba una calidad de servicio que no llena los estandares propuestos. Por ello, muchos
clientes trasladan sus preferencias a otros talleres de mecéanica automotriz puesto que no
sienten garantia en los servicios prestados y ofrecidos por la empresa. Conforme a toda la

problematica descrita y a los servicios prestados se desglosa el diagrama siguiente:
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. Personal \\
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No existe un protocolo de No existe medicién del /
atencion para clientes Desempefio del
con cita o sin cita personal
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cha técnica de /
mantenimiento y
, MEDICION
METODOS

Figura 25. Diagrama Ishikawa
Dada la problematica explicada anteriormente, segun el diagrama de Ishikawa estos
problemas se concentran en cuatro puntos: Personal o mano de obra, materiales, métodos y
medicion, expresandose en cada una de ellas las causas respectivas halladas en cada uno de
ellos. La falta de fichas de registro de mantenimientos, ausencia de organizacion,
desorganizacion y no clasificacion de las herramientas e implementos, falta de capacitacion
hacia el personal, ocasionara que la empresa ponga énfasis en la implementacion del
mantenimiento productivo total a través de la organizacion, planificacion, programacion y
gestién de los diversos trabajos de mantenimientos que se prestan en el taller con la

aplicacion de un mantenimiento preventivo, correctivo y autbnomo.

3.3. Implementacion del TPM o Desarrollo del proyecto

En todo momento el enfoque primordial es dirigir este emprendimiento hacia el éxito, por lo
que el fin altimo es el mejoramiento continuo de esta empresa, es por ello que el primer paso
que se dio en este camino fue el de formalizarla legalmente, cumplir a cabalidad todos los

requerimientos de ley, para posteriormente centrar los objetivos en el mantenimiento
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productivo total, para asi poder mejorar y brindar calidad en la prestacion de nuestros
servicios, lograr que los clientes confien plenamente, demuestren confianza en las
capacidades de quienes prestan el servicio y dejen con toda tranquilidad el cuidado de sus

propiedades porque sienten la seguridad y certeza de que estaran en buenas manos.

El desarrollo del TPM normalmente se ejecuta en cuatro fases bastante diferenciadas, las
cuales son: Preparacion, introduccion, implantacion y estabilizacion. Estas se llevaran a cabo
en diversas etapas que van a abarcar desde el decidir la aplicacion del TPM hasta la

implementacion.

3.3.1. Decisioén:

La decision de aplicar el TPM en la empresa Tayans Corporation SAC, se debe
principalmente en que es necesario que el taller automotriz realice cambios con el fin de
lograr resultados deseados, por ello se planteard un programa de mantenimiento productivo
total a la empresa, comprometiendo a la directiva quienes deben decidir la aplicacién del

TPM. Por lo tanto, el primer paso se cumple a cabalidad.
3.3.2. Informacion:
Se deben coordinar las reuniones necesarias con el personal para que conozcan los cambios,

compromisos Yy actitudes que se requieren sobre el programa TPM por el bien de la empresa

y su personal. Para ello se program0 las siguientes actividades:

Programa Etapa Informativa
ACTIVIDAD TEMA FECHA TIEMPO (Minutos)
Actl TPM: _D_ef|n|C|ones 30
y beneficios
Mantenimiento
Act2 autonomo y 20
beneficios
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Mantenimiento

Act3 preventivo y 20
beneficios
Mantenimiento

Actd correctivo y 20
beneficios

3.3.3. Estructura promocional:

En esta fase el taller informa sus principales componentes para el desarrollo del TPM,
invitando de este modo a los trabajadores de la empresa a que se comprometan con los
cambios necesarios para el progreso, manifestando respuestas favorables siempre en pro de

la empresa, sin que se necesite elementos adicionales de promocion (volantes, afiches, etc)

3.3.4. Objetivos y politicas del TPM

La incorporacion del TPM al taller se realizara con establecimiento previo de los objetivos
a lograr y las pautas a cumplir a mediano y largo plazo. Estos objetivos deben expresarse
en lo posible de forma cuantitativa y precisa, igualmente deben ser ambiciosos pero factibles.

Por tanto, en esta etapa se tiene:
a. Objetivos del TPM para Tayans Corporation SAC
- Llevar a cabo un plan de mantenimiento continuo y auténomo (5°S y ciclo Deming)
- Incentivar a los trabajadores para que participen en la mejora de los procesos.
- Efectuar un plan de mantenimiento correctivo para el taller.
- Alargar la vida util de herramientas, equipos y accesorios por medio del TPM.
b. Politicas del TPM
- Mejora de los servicios prestados por el taller

- Planeacion y evaluacion de la carga de trabajo con calidad
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- Participacion de los trabajadores en el mantenimiento autGnomo.

- Efectuar mantenimiento de los equipos y herramientas.
- Control 6ptimo de los residuos propios del taller.
3.3.5. Plan de desarrollo del TPM

De acuerdo a los objetivos y pautas planteadas se esboza el siguiente plan para la

implementacién del TPM:

- Desarrollo de mantenimiento auténomo con apoyo en las 5’S y el ciclo Deming
plantedndose como objetivo la disciplina del personal.
- Desarrollo del mantenimiento planificado.

- Desarrollo del mantenimiento correctivo

Plan de Desarrollo

PM
)
A—
Mejoramiento

Continuo

v

procesos Procesos de

estratégicos apoyo
Planeacion Gestion del Mantenimientos
estratégica Talento humano
Objetivos del TPM Auténomo Preventivo Correctivo

Figura 26. Plan de desarrollo TPM
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3.3.6. Inicio Formal del TPM

Para iniciar el TPM se debe realizar una presentacion de modo formal de la directiva con el
propdsito de informar las diversas actividades que se realizaran con la implementacion del
TPM, contando con el apoyo de todos los trabajadores comprometiéndolos a su vez para un

cambio de pensamiento, cooperacion y responsabilidad por parte de ellos.
Desarrollo del plan de mantenimiento autdnomo fundamentado en las 5’S y el ciclo Deming

La implementacion del TPM en su mantenimiento auténomo implica que se involucre no
solo la empresa sino también sus trabajadores, lo que conlleva a un conjunto de actividades
que se realizaran de forma diaria con el fin de llevar a cabo cambios necesarios, buscando
organizacion y limpieza, para mejorar no solo las actividades normales de la empresa sino
también el ambiente laboral. Esta técnica tiene como fin lograr un mayor orden, eficiencia,
y disciplina en el lugar de trabajo. Las 5’S son una herramienta que establece y estandariza
una serie de rutinas de orden y limpieza en el lugar de trabajo. Del mismo modo, es
considerada una de las précticas operativas que arrojan los mejores resultados de estudio en

manufactura de clase mundial. (Socconini, 2019)

a. Seiri (clasificar): Separar, seleccionar, clasificar, descartar y apartar todo lo
prescindible, con la finalidad de guardar exclusivamente aquello que realmente es
necesario en el trabajo o actividad. Lo que permite ahorrar espacios de manera

apropiada, creando buenos habitos de almacenamiento (Socconini, 2019).

b. Seiton (ordenar): Ordenar, organizar, distribuir, acomodar y sefializar los elementos
que son indispensables de tal modo que sea facil su acceso en el momento de ser
requeridos. Por otra parte, es necesario saber el espacio con que se cuenta para poder

ejecutar esta fase (Socconini, 2019).
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c. Seiso (limpiar): Limpieza total, lavar, asear el ambiente de trabajo con el propdsito de

descartar la suciedad optimizando la calidad del producto o servicio. Asi mismo, este
proceso esta relacionado con el buen funcionamiento de las herramientas de trabajo

(Socconini, 2019).

d. Seiketsu (estandarizacion): mantener, estandarizar, establecimiento y respeto de las
normas establecidas con el fin de mantener los logros obtenidos e incrementar el nivel

de satisfaccion en el trabajador (Socconini, 2019).

. *Toma de
Recepcion datos del

del vehiculo BRI
vehiculo

Llenado de
ficha técnica

Analisis del
servicio

Orden del
servicio

Realizacion
del servicio

Entrega del

vehiculo

Figura 27. Proceso de Tayans Corporation SAC

e. Shitsuke (disciplina): Formacion de hébitos de trabajo. Este proceso se enfoca en

cumplir y respetar las reglas a traves del compromiso, con el fin de que las 4 s anteriores

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 60



A

“r Implementacion del mantenimiento productivo total para
UNIVERSIDAD mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la
F.RNADEDE,_ NORTE empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

mantengan su cometido. De esta forma se podra mantener las instalaciones organizadas,
aseadas y ordenadas (Socconini, 2019).

Tabla 2. Actividades diarias para disciplinar al personal
Actividades diarias para disciplina en el area de trabajo

Al iniciar la labor

Cumplir con las medidas de bioseguridad COVID-19

Colocarse la ropa adecuada

Limpieza y aseo del area de trabajo

Orden y cuidado de las herramientas y equipos

gl | WO N| -

Planificacion de la labor del dia

Durante la labor

6 Limpieza del &rea después de cada servicio
7 Orden y cuidado de las herramientas y equipos de trabajo
8 Organizacion de las herramientas

Al finalizar la labor

9 Revision de las ordenes asignadas y registro de estado

10 Ubicar herramientas y equipos de trabajo en su lugar de almacenamiento

11 Desconexion de equipos eléctricos

12 Limpieza y aseo del area de trabajo

Se propone la siguiente plantilla para la organizacion de las herramientas basicas en un taller

mecanico (Gallegos, 2018)
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Figura 28. Plantilla de herramientas Tayans Corporation SAC

Actuar

Fuente: (Gallegos, 2018)

Planificar

e Control y seguimiento de la

mejora en el proceso de
produccion de servicios operativos
de la Empresa Tayans Corporation

SAC.

¢ Auditorias internas para
comprobar continuamente la
implementacion del TPM.

*Busqueda de nuevas mejoras sin

 Se identificd el problema en el
proceso de produccién de
servicios operativos de la Empresa
Tayans Corporation SAC.

¢ Aplicacion de herramientas:
Diagrama Ishikawa y 5's

ePlan de accién para mejorar

dejar decaer la productividad del proceso
area.
Hacer
Verlflca r e Compromisos para llevar acabo el
plan de accién.
e Evaluacion y supervicion continua
en el area operativa de la Empresa
* Analisis de procesos Tayans Corporation SAC.
¢ Cuantificacion de las mejoras erealizacion de auditorias pre y
observadas. post
*Resultados obtenidos: efectiva e Comprobacion de la capacidad el
mejora en el proceso de proceso de produccién de
produccion de servicios operativos servicios operativos de la Empresa
de la Empresa Tayans Corporation Tayans Corporation SAC.
SAC. e Implementacion de TPM

e Efectos de la implementacion
superan lo esperado.

Figura 29.Ciclo Deming Tayans Corporation SAC
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3.3.7. Resultados de la propuesta de implementacion

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Es menester procurar contar con zonas distribuidas de manera adecuada donde se puedan
desarrollar de forma apropiada los mantenimientos preventivos y correctivos respectivos.
Por esta razén, se llevé a cabo la adquisicién de un nuevo local ajustado a los requerimientos
de la empresa y de los clientes y donde se puede observar las ventajas que generan aplicar

apropiadamente el mantenimiento productivo total.

El Tucru

Figura 30. Foto de la fachada

Efectivamente, puede observarse que los servicios que se prestan en la empresa, se ofrecen
dentro de las instalaciones de la misma, garantizando a los clientes mayor seguridad y

satisfaccion en el momento que requieran de los servicios.
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Figura 31. Elevador hidraulico

También, se cuenta con el funcionamiento del elevador hidraulico, que facilita la elevacion
de automoviles para que su reparacién se haga mas rapida y efectiva, lo que hace que
mejoren los servicios que se prestan. Finalmente, se ofrece sala de espera, apropiada para
que ese tiempo de espera se haga méas agradable para los clientes, que cuenta con atencion

adaptada a sus necesidades, con el fin de procurarles un servicio de calidad.

Figura 32. Sala de espera para clientes
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Figura 34. Lockers destinados para el uso personal de los trabajadores

Meza Carbajal Joseph Anderson Pag. 65



Implementacion del mantenimiento productivo total para
UNIVERSIDAD mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz de la
PRIVADA DEL NORTE empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

N

Figura 36. Aplicacion de la plantilla de herramientas
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3.3.8. Gestion temprana de equipos (Mantenimiento preventivo de los equipos)

En efecto, es indispensable que a la maquinaria se le haga un mantenimiento que evite dafios
mayores, pues asi se va a garantizar el funcionamiento correcto de la empresa y reduce los

gastos mayores que puedan producirse por desperfectos graves que se puedan generar.
El elevador hidraulico

El mantenimiento del elevador hidraulico consiste en proteger con grasa las cadenas,
examinar que la maquina este realizando el proceso de forma apropiada, que los cables de
polea estén tensados para que no realice un esfuerzo inadecuado que pueda producir su
deterioro e inspeccionar que tenga la cantidad exacta de aceite que requiere para realizar su

tarea. Esta revision debe hacerse cada dos semanas.
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Figura 38. Mantenimiento preventivo elevador hidraulico
Mantenimiento preventivo de la compresora
Cada vez que se efectda el mantenimiento de la compresora de aire, se esta tratando de

lograr:

e La produccion constante de la empresa, reduciendo las posibilidades de suspender
de forma imprevista la producciéon por fallas o desperfectos que no han sido

programados previamente.

e Disminuir gastos importantes a causa de reparaciones inesperadas.
e Reducir el consumo de energia
e Extender el tiempo de duracion y capacidad en que pueden cumplir eficazmente sus

funciones.

Por estas razones cada dos meses se hace importante examinar, observar y comprobar que

cambios deben realizarse para mantener en buen estado el compresor.
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1. Reemplazar el aceite por uno nuevo

Figura 39. Cambio de aceite del compresor

2. Cambiar los filtros separadores.

Figura 40. Cambio de filtros del compresor
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3. Verificar los consumos eléctricos de los equipos.

AL
Figura 41. Verificacién consumo eléctrico

4. Revisar las valvulas de control, para verificar que estén funcionando correctamente

Figura 42. Vélvulas de control

5. Controlar la presion.

Es muy importante mantener el control de la presion, pues de alli depende la cantidad de
agua que genere el compresor. Este proceso debe efectuarse cada 15 dias, para asi garantizar
el apropiado funcionamiento y hacer que se mantenga la calidad del aire. Sin embargo, es

necesario con el pasar del tiempo hacer mantenimiento correctivo, corrigiendo los
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desperfectos observados para solucionar rapidamente y que no generard pérdidas para la

empresa por falta de produccion.

Figura 43. Control de presion

Mantenimiento correctivo al elevador hidraulico

Es importante conocer sobre el cuidado y proteccién de las herramientas empleadas en la
empresa, con el fin de reducir gastos relevantes y obtener mayor productividad. En vista de
la poca informacion al respecto, el elevador por estar expuesto al agua empezé a presentar
problemas de funcionamiento, pues el aceite hidraulico indispensable para la puesta en

marcha se mezcld con agua, razén por la cual fue deteriordndose el retén y perdiendo

movimiento.

Figura 44. Mantenimiento correctivo del elevador hidraulico
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Posteriormente, se realizo el desmontaje de ambos pistones, con el fin de reemplazar el retén

que se deteriord, para seguidamente poder realizar una limpieza de todo el sistema

hidraulico, donde no queden rastros de liquidos, para asi suministrarle un nuevo aceite que

vuelva a permitir su desplazamiento.

Figura 45. Mantenimiento correctivo del elevador hidraulico con desmontaje de pistones

De igual manera, se efectu6 un mantenimiento de la aspiradora, para lograr una limpieza
profunda que evite que nuevamente el equipo presente desperfectos o llegue a quemarse
nuevamente el motor por realizar un esfuerzo superior al que normalmente deberia hacer.
Estos dafios fueron generados por la desinformacion del personal encargado sobre su
mantenimiento, lo que genero que el trabajo diario se realizara con el doble de esfuerzo y se

produjera su deterioro.
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Figura 46. Mantenimiento correctivo de la aspiradora

El motor de la aspiradora fue reemplazado por otro similar, con el objeto de reducir perdidas
en la productividad, por no contar con la maquinaria necesaria para realizar las funciones de
la empresa. Una vez realizada la reparacion se va a monitorear que el personal asignado esté
capacitado y que efectlen diariamente el mantenimiento basico de la maquinaria, para asi

evitar deterioros.
3.3.9. Desarrollo del mantenimiento planificado

Esta implementacion del mantenimiento planificado se efectud con el proposito de evitar en
todo momento las posibles fallas que se pueden presentar al prestar el servicio a los vehiculos
pudiendo mantenerlos en buen funcionamiento. Es obligacion de la empresa este
mantenimiento preventivo puesto que de ella depenede mantener la mejora continua de los
servicios ofrecidos, la calidad de los repuestos utilizados las ventas ejecutadas. Este plan se

desarrollo a traves de los pasos:

- Toma de notas de las unidades automotoras (registro), con la finalidad de emitir una
orden de mantenimiento registrando tanto los datos del cliente como los del vehiculo

y el servicio que se requiere.
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FICHA TECNICA DE MANTENIMIENTOS
TAYANS CORPORATION SAC

Registro de mantenimiento nimero:..........ovuvvaevunennnnns Responsable de la revision:

I8 S T T

TIPO DE MANTENIMIENTO : PREVENTIVO () CORRECTIVO
Q)

ESPECIALIDAD TIEMPO DESCRIPCION DETALLADA
Mecanico | Eléctrico | Estimado | Real

MATERIALES ¥ REPUESTOS EMPLEADOS

Fecha de terminacion del trabajo: ......covevniiiniii e

Figura 47. Ficha técnica de mantenimiento

- Recopilacién de la documentacion técnica, también llamada evaluacion técnica, la
cual es el informe realizado por el técnico encargado quien informa el trabajo a

realizar o realizado en el vehiculo tratado.
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EVALUACION TECNICA
TAYANS CORPORATION SAC

Evaluacién téemica nlimero:......ovevvvvevvnnnees. | TIPODE Responsable :

Fecha: ....occooiiiiiniiinnncin,. | MANTENIMIENTO

Nombre del PREVENTIVO: ( )

PIOPIELATIO e veee i vneeaneanenrnenenananenannn. | CORRECTIVO: ()
MATERIALES

DESCRIPCION DEL TRABAJO | TIEMPO ESTIMADO Y
RESPUESTOS
USADOS

Figura 48. Ficha evaluacion técnica

- Plan de mantenimiento preventivo, el cual de acuerdo al historial presentado en la
ficha técnica seré planteado para el vehiculo como proyecto a ejecutar de acuerdo a
la complejidad del caso.

3.3.10. Formacién para realzar capacidad de operacion y mantenimiento

Los trabajadores de la empresa deberan estar capacitados y formandose continuamente en
equipamiento, nuevas teologias, técnicas, elaboracion y adaptacion de mecanismos, siempre
persiguiendo la simplificacion de los procesos, reduciendo al minimo el mantenimiento

correctivo.
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3.3.11. Consolidacién del TPM

Esta es la Gltima etapa en la que la persona a cargo de la empresa debe consolidar los nuevos
objetivos, politicas, metas, para continuar y seguir mejorando. Las actividades realizadas

como parte del TPM permiten apreciar un cambio:

Tabla 3. Plan de calidad del proyecto

N° Fases Técnica Observaciones Evaluacion | Frecuencia | Registro | Responsable
Verificacion de
L Planificacion documentos Lista de
1
Gestion del TPM seglin lo Conforme 1 chequeo Joseph Meza
solicitado
Verificacion de
2 Preparacion . Reunlo_n . las normas Conforme 2 Acta Joseph Meza
informativa internas de la
empresa
Verificacion del
3 Introduccion Ejecucion desarrollo del Conforme 1 Acta Joseph Meza
TPM
4 | Implementacion Auditoria Seguimiento Conforme 1 Acta Joseph Meza
e Fecha final
o - Verificacion del
5
Consolidacion Auditoria disefio del TPM Conforme del Acta Joseph Meza
proyecto
3.3.12. Gestion de riesgos al aplicar TPM
Tabla 4. Registro de riesgos del proyecto
Ne Fases Riesgo Consecuencia | Impacto Problema | Estrategia | Responsable
- Inadecuada
Planificacion
del TPM
- Metodologia
no se adapto a
1 Gestion las a(;tl\/_ldades Baja Cal'.d?d Bajo Alto Aceptar Joseph Meza
del técnico del servicio
- Carencia de
planificacion
en cuanto a
calidad del
TPM
El andlisis
realizado por los
2 Preparacion técnicos Redundancia Medio Medio Medio Joseph Meza
mecanicos es
inadecuado
- El desarrollo
3 Introduccion del TPM es Retrasos Alto Alto Alto Joseph Meza
inadecuado
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- El tiempo
planificado es
insuficiente

Poco
conocimiento

Incomprension

4 | Implementacion | para la ejecucion de los Alto Alto Alto Joseph Meza
de los tipos de procesos
mantenimiento
Consolidacion No se alcanzan Baja Ca“.d'.ad Medio Medio Aceptar Joseph Meza
las metas del servicio
3.3.13. Gestion de interesados
Tabla 5. Registro de interesados internos
Nombre . Fase de
.. . Posible Ty} 2
del cargo Requisitos | Expectativas | . . Clasificacion mayor
. influencia : ’
interesado interées
. Mejorar la P
Director del Dirigir el calidad del Angll_3|3 de
proyecto proyecto servicio A favor requisitos del
TPM usuario
Joseph Meza Mecatronico
Jefe del Desarrollar | Mejorar el Ejecucion del
taller sistemas de trabajo A favor TPM
mantenimiento operativo
. Mejora de . .
Jhoq S.OCIQ Capital _Buenos calidad del A favor Ejecucion del
Carbajal capitalista ingresos . TPM
servicio
o Cumplir con Mejorar el . .
A~ - Técnico los - Ejecucion del
Joseé Orillo Técnico L . trabajo A favor
mecatrénico | requerimientos . TPM
solicitados operativo
Cumplir con .
. Mejorar el . -
. Secundaria los - Ejecucion del
Manuel Ruiz | Jefe carwash completa requerimientos trabajo A favor TPM
solicitados operativo
Cumplir con Meiorar el
. . Operario Secundaria los jora Ejecucion del
Jacinto Rojas . trabajo A favor
carwash completa requerimientos . TPM
L operativo
solicitados
Cumplir con Meiorar el
Daniel Operario Secundaria los jora Ejecucion del
. trabajo A favor
Orellana carwash completa requerimientos . TPM
L operativo
solicitados
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Tabla 6. Registro de interesados externos

. Fase de
Nombre del _ . Posible e s
. Rol Requisitos | Expectativas | . . Clasificacion mayor
interesado influencia . .
interés
Constructora Percepcion
Ingenieriay de
Ejecutores Cliente satisfaccién A favor Recomendacién
Generales
C&D SAC
Multiservicios Percgzmon

Santa Ursula Cliente --- --- . L, A favor Recomendacion
satisfaccion

SAC
General Percggaon
Projets World Cliente . L A favor Recomendacion
satisfaccion
SAC
Applus PercgECIon
Norcontrol Cliente satisfaccion A favor Recomendacion
Pert SAC
Corporacién Percggmon

Crons Peru Cliente . - A favor Recomendacion
satisfaccion

SAC
Percepcion
Home Track . de L
EIRL Cliente - --- satisfaccion A favor Recomendacion
Percepcion
Delta Motor . de .,
Perl SAC Cliente satisfaccion A favor Recomendacion
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Por cuanto se tratd de la implementacion de un TPM con el objetivo de mejorar la calidad
del servicio, esta serd& medida de manera operativa al sustituir las puntuaciones que
corresponden con la percepcion con las que corresponden con la expectativa, de este modo,
la calidad del servicio surge en el momento en que su ejecucion supera o iguala lo que se

espera de él.

Para medir la mejora de la calidad de servicio se aplicé a los trabajadores de la empresa en
estudio la escala SERVQUAL (aplicada a nivel internacional) como instrumento de
medicién, midiéndose a través de ella la tangibilidad (apariencia de instalaciones,
herramientas, equipo y personal), Confiabilidad (Capacidad para brindar el servicio
ofrecido), respuesta (Disposicion de ayudar al cliente al prestar el servicio), seguridad
(capacidad para transmitir al cliente seguridad y confianza) y Empatia (Atencion

personalizada proporcionada al cliente por la empresa)

Aplicada la encuesta se obtuvieron resultados estadisticos descriptivos y estadisticos

inferenciales, luego de ser analizados con el software SPSSIBM Stactics version 26:
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Resultados estadisticos descriptivos

Tabla 7. Tangibilidad

Pretest Postest
Nivel Frecuencia Porcentaje frecuencia porcentaje
Bajo 3 50% 0 0%
Medio 2 33.3% 3 50%
alto 1 16.6% 3 50%
Tangibilidad
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
bajo medio alto
B Pre HPost

Figura 49. Calidad de servicio Tagibilidad

Conforme a latabla 7 y figura 49 se puede apreciar que en el caso del pretest los trabajadores
encuestados indicaron un nivel bajo de 50% respecto a la apariencia de las instalaciones,
equipo y materiales a utilizar al prestar el servicio, mientras que el 33.3% indicaron un nivel
medio y el 16.6% un nivel alto. Luego al aplicarse el postest los trabajadores sefialaron un
nivel medio y un nivel alto equivalente al 50% cada uno con respecto a esta dimension de
tangibilidad, otorgando una mejora a la calidad de servicio prestado con respecto a este

punto.
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Tabla 8. Confiabilidad

Pretest postest
Nivel Frecuencia Porcentaje frecuencia porcentaje

Bajo 4 66.6% 0 0%

Medio 2 33.3% 3 50%

alto 0 0% 3 50%

Confiabilidad

45
1
3.5
3
2.5
2
15
1
0.5
0

bajo medio alto
M Pretest M Postest

Figura 50. Calidad de servicio confiabilidad

Conforme a latabla 8 y figura 50 se puede apreciar que en el caso del pretest los trabajadores
encuestados indicaron un nivel bajo de 66.6% respecto a la capacidad para brindar el servicio
ofrecido, mientras que el 33.3% indicaron un nivel medio. Luego al aplicarse el postest los
trabajadores sefialaron un nivel medio y un nivel alto equivalente al 50% cada uno con
respecto a esta dimensién de confiabilidad, otorgando una mejora a la calidad de servicio

prestado con respecto a este punto.
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Tabla 9. Respuesta

Pretest Postest
Nivel Frecuencia Porcentaje frecuencia Porcentaje
Bajo 2 33.3% 0 0%
Medio 3 50.0% 2 33.3%
alto 1 16.6% 4 66.6%
Respuesta
45
4
3.5
3
2.5
2
15
1
0.5
0

bajo medio alto

M Pretest M Postest

Figura 51. Calidad de servicio capacidad de respuesta

Conforme a latabla 9y figura 51 se puede apreciar que en el caso del pretest los trabajadores
encuestados indicaron un nivel medio de 50% respecto a la disposicion de ayudar al cliente
al prestar el servicio, mientras que el 33.3% indicaron un nivel bajo y el 16.6% un nivel alto.
Luego al aplicarse el postest los trabajadores sefialaron un nivel medio equivalente a 33.3%
y un nivel alto equivalente al 66.6% cada uno con respecto a esta dimension de capacidad
de respuesta, otorgando una mejora a la calidad de servicio prestado con respecto a este

punto.
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Tabla 10. Seguridad

Pretest Postest
Nivel Frecuencia Porcentaje frecuencia Porcentaje
Bajo 3 50.0% 0 0%
Medio 2 33.3% 2 33.3%
alto 1 16.6% 4 66.6%
Seguridad
4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0

bajo medio alto

M Pretest M Postest

Figura 52. Calidad de servicio seguridad

Conforme a la tabla 10 y figura 52 se puede apreciar que en el caso del pretest los
trabajadores encuestados indicaron un nivel bajo de 50% respecto a la capacidad para
transmitir al cliente seguridad y confianza, mientras que el 33.3% indicaron un nivel medio
y el 16.6% un nivel alto. Luego al aplicarse el postest los trabajadores sefialaron un nivel
medio equivalente a 33.3% y un nivel alto equivalente al 66.6% cada uno con respecto a esta
dimensién de seguridad, otorgando una mejora a la calidad de servicio prestado con respecto

a este punto.
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Tabla 11. Empatia

Pretest Postest
Nivel Frecuencia Porcentaje frecuencia Porcentaje
Bajo 2 33.3% 0 0%
Medio 2 33.3% 2 33.3%
alto 2 33.3% 4 66.6%
Empatia
4.5
4
3.5
3
2.5
2
15
1
0.5
0

bajo medio alto

M Pretest M Postest

Figura 53. Calidad de servicio empatia

Conforme a la tabla 11 y figura 53 se puede apreciar que en el caso del pretest los
trabajadores encuestados indicaron un nivel bajo de 33.3% respecto a la atencion
personalizada proporcionada al cliente por la empresa, mientras que el 33.3% indicaron un
nivel medio y el 33.3% un nivel alto. Luego al aplicarse el postest los trabajadores sefialaron
un nivel medio equivalente a 33.3% y un nivel alto equivalente al 66.6% cada uno con
respecto a esta dimension de empatia, otorgando una mejora a la calidad de servicio prestado

con respecto a este punto.
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Resultados estadisticos inferenciales

Con el prop6sito de darle mas certeza y veracidad al proceso de implementacién del TPM
se procedio a realizar una contrastacion de hipotesis o resultados inferenciales. Por tanto, en
primer lugar, se aplica una prueba de normalidad, con el proposito Unico de establecer a
través de que prueba, paramétrica 0 no paramétrica, se reflejaran este tipo de resultados

dentro del estudio.

Tabla 12. Prueba de normalidad
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Pre implementacion ,944 6 ,694

Post implementacion ,902 6 ,386

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

. Correccion de significacion de Lilliefors
Interpretacion: Al aplicar la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk por tratarse de una
muestra de tan solo 6 personas, a pesar de que el resultado alcanzado determina un valor
mayor a 0,05, lo que hace la distribucién simétrica, se aplicara la prueba no paramétrica, en
este caso la de Pearson, motivado a que esta se usa al momento de establecer la relacion
lineal que se puede presentar entre dos variables a nivel ordinal, infiriendo si se presentan
diferencias entre ellas y si estas se deben o no al azar. Se desarrollé asumiendo el parametro

de analisis siguiente:

P(valor) > 0,05 se rechaza la hipotesis alterna y se toma la hipotesis nula.

P(valor) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se toma la hipotesis alterna.

Tabla 13. Grado de relacion segun coeficiente de correlacion
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Valor de correlacién Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.72a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacidn negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.420.69 Correlacion positiva moderada
0.720.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacidn positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande vy perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)

Prueba de hipotesis

Ha: La implementacion del mantenimiento productivo total mejora la calidad del servicio en
el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

HO: La implementacion del mantenimiento productivo total no mejora la calidad del servicio

en el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019

Tabla 14. Correlacion entre pre y post implementacion

Preimplementaci Postimplementaci
on on

Pre implementacion Correlacion de Pearson 1 ,945™

Sig. (bilateral) ,004

N 6 6

Post implementacion Correlacion de Pearson ,945™ 1
Sig. (bilateral) ,004

N 6 6

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se deduce de esta tabla que el p(valor) es de 0,004 lo que representa que el
sig. es menor que 0,05, por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se toma la hip6tesis alterna,
es decir, La implementacién del mantenimiento productivo total mejora la calidad del

servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.
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Ademas, que el coeficiente de correlacion de Pearson demuestra un resultado de .945
representando que hay una relacion positiva muy alta entre las variables, lo que significa que

a medida que una variable se incrementa la otra también se incrementa en la misma medida.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

Se determind que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora la
calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans Corporation SAC, Los

Olivos, 2019, en un p(valor) equivalente a .004.

Se determind que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora los
elementos tangibles de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Se determin6 que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora la
confiabilidad de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans

Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Se determin6 que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa

Tayans Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Se determin6 que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora la
seguridad de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans

Corporation SAC, Los Olivos, 2019.

Se determin6 que la implementacion del mantenimiento productivo total mejora la
empatia de la calidad del servicio en el taller automotriz de la empresa Tayans

Corporation SAC, Los Olivos, 2019.
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RECOMENDACIONES

- Se recomienda que la empresa Tayans Corporation SAC no solo implemente el TPM
sino que también capacite de forma plena al personal y socios que laboran ahi, buscar ir

mejorando con el dia a dia

- Este TPM podria ampliarse a otras actividades operativas que podrian ampliar el rubro
de la empresa Tayans Corporation SAC, convirtiéndola en potencial competidora en el
mercado, estas actividades podria ser la modificacién de carroceria y maquinaria de

vehiculos, adaptandose el proceso a ello.

- Para la aplicacion de la metodologia TPM no es necesario ser una gran empresa para
mejorar los servicios y la calidad de estos, puesto que toda empresa o todo profesional
siempre debe estar buscando la mejora continua de los servicios que ofrecen y no
quedarse con lo que ya conocen, sino seguir innovando, ya que esto genera a la larga

mejores utilidades.

- Realizar un programa de mejora en la comunicacién interna, buscando mejorar las
relaciones interpersonales entre los trabajadores, evitando discusiones innecesarias

entre las areas, mejorando el clima laboral y los tiempos de entrega.

- Serecomienda tener un responsable de realizar los seguimientos, de todos los procesos
implementados en el taller con el objetivo de conservar las mejoras implementadas. Y

puede ir proponiendo algunas mejoras al proceso gque crea conveniente.
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Anexo 1: Encuesta de calidad de servicio

Sexo:F( ) M( )

Edad:

Nivel de estudio: primaria () Secundaria () Universitaria ()
Estado Civil:

Numero de personas que conviven en su entorno familiar:

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, frente a las cuales
les pedimos exprese su opinion personal marcando con una (X) la que mejor exprese su
punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo

1 2 3 4 5
totalmente en . Totalmente de
Indiferente | De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
DIMENSION ‘ ‘ INDICADORES VALORACION

1. VARIABLE PROTOCOLO DE CONTROL Y PREVENCION EN LA ATENCION DEL 1 5 3|45

CLIENTE
111 La empresa dispone de equipamigpto para el cumplimiento
"=~ | del protocolo de control y prevencion
1.1.2 | Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas
11. 1.1.3. | Las instalaciones se encuentran limpias y desinfectadas
TANGIBILIDAD 114 |Los empleados tienen una apariencia pulcra y prolija dotados
""" | con implementos de seguridad (guantes, tapabocas)
los materiales asociados a los servicios ofrecidos por la
1.1.5. | empresa (folletos, promociones, ofertas, etc.) son visualmente
atractivos
121 Cuan_do la empresa ofrece sus servicios en la publicidad es
=~ | veridico
122 Cuando un cIienFe reclama por un prod_ucto que no cumple
=77 | con las expectativas la empresa esta dispuesto a resolverlo
1.2. 123 La empresa brinda u ofrece sus productos de la manera
CONFIABILIDAD """ | correcta (en buen estado)

1.2.4. | La empresa brinda u ofrece sus productos, de forma eficiente

La empresa hace el esfuerzo de ofrecer que los productos

1.2.5 estén libres de deterioros, desgastes, etc.

Los empleados informan con exactitud a sus clientes las

1.3.1 ) )
promociones u ofertas que tiene la empresa

1.3.2. | Los empleados brindan un servicio rapido a sus clientes

1.3. RESPUESTA 133 | Los empleados estan atentos a que el servicio esté disponible
77" | para los clientes

Los empleados estan ocupados al momento de responder a lo

1.34. solicitado por los clientes ante cualquier eventualidad

141 _EI comportar_niento de los empleados de la empresa siempre
"7 |infunde confianza

142 Los clientes sienten confianza cuando son orientados por los

empleados sobre los servicios prestados por la empresa

Los empleados se comportan de manera cortes con sus
1.4.3. | clientes, indicando con exactitud las instrucciones para el
cumplimiento del protocolo de control y prevencion aplicado

1.4. SEGURIDAD Los empleados mantienen el distanciamiento social permitido

145 (1m)
Los empleados mantienen un control sobre el cumplimiento
1.4.6. :
del protocolo por parte de los clientes
147 Los empleados tienen el conocimiento suficiente para
""" | responder las preguntas de sus clientes ante el protocolo
1.5. EMPATIA 1.5.1 | La empresa da a sus clientes atencién esmerada
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La empresa opera en horarios convenientes para todos sus
clientes

La empresa tiene empleados que den a sus clientes atencion
personalizada cuando asi sea necesario

La empresa siempre tiene en cuenta el principal interés de
sus clientes

Los empleados comprenden las necesidades especificas de
los clientes que asisten a la empresa

15.2.

153

1.5.4.

1.5.5.

Ficha técnica del instrumento

= Nombre: Encuesta de calidad de servicio

= Autor: Segura y Morales (2020) construccion realizada adaptando un instrumento
elaborado por (Salazar & Cabrera, 2016) , quien investigo sobre la atencion al cliente.

» Forma de aplicacion: Presencial

» Informantes: Trabajadores de Tayans Corporation SAC (hombres mayores de 18 afios)

= Area de estudio: Tayans Corporation SAC

» Tiempo de duracion: 10 minutos

= Descripcion del cuestionario: Estructurado en 26 items, distribuidos para la variable,
contenidos en cinco dimensiones, segun Modelo SRVQUAL -> tangibilidad,
confiabilidad, respuesta, seguridad y empatia
Adaptacién: instrumento elaborado por (W. Salazar & Cabrera, 2016), basada en la escala
SERVQUAL que ha sido probada y validada empiricamente para una amplia variedad de
servicios catalogados como puros (Wigodski, 2003), quien le da una confiabilidad de
mediante la determinacion del coeficiente alfa de Cronbach equivalente a 0,98.

= Criterios de evaluacion: La medicion se realizara a través de respuestas cerradas. La

valoracion final de las variables sera a través de siguiente baremo:

- Totalmente desacuerdo: 00 - 30 puntos
- Desacuerdo: 31— 60 puntos
- Indiferente: 61 — 90 puntos
- De acuerdo: 91 — 120 puntos
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- Totalmente de acuerdo: 121 — 150 puntos

» Confiabilidad: La confiabilidad fue desarrollada a través del Alfa de Cronbach, aplicada

estadisticamente con el programa SPSS, lo cual dio como resultado el siguiente:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

.956 26

Se consiguid un coeficiente de .956, lo que revela gque este instrumento posee un alto grado

de confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de datos.
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