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Resumen
La presente investigacion planteo como objetivo principal medir la calidad de servicio actual por los

servicios de mantenimientos realizados por parte de la empresa JASA. En primera instancia se aplicaron
los instrumentos de diagndstico como son la entrevista y el cuestionario obteniendo informacién de primera
mano sobre la realidad en cuanto a los mantenimiento realizados por parte de la empresa; asi mismo se
realiz6 el analisis FODA para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa asi como las
oportunidades y amenazas; también se aplicé la herramienta de diagndstico Ishikawa para identificar
cuales serian las causas que estarian afectando a la calidad de servicio en el mantenimiento realizado por
la empresa. En base a informacidn registrada como cliente, tipo de servicio a realizar, tiempo planificado
para la ejecucion, tiempo real asi como costos planificados y costos reales se pudo determinar el indicador
de % de cumplimiento en el tiempo el cual nos arrojé que en la actualidad es de 81.4 % lo que demuestra
gue en cuanto cumplimiento en el tiempo de los servicios la empresa es deficiente y las razones mas
comunes registradas son falta de herramientas, maquinaria en mal estado, falta de repuestos entre otras.

Palabras clave: Mantenimiento, Calidad y Servicio.
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Abstrac

The main objective of this research is to measure the current quality of service for maintenance services
carried out by the JASA company. In the first instance, the diagnostic instruments such as the interview and
the questionnaire were applied, obtaining first-hand information on the reality of the maintenance carried
out by the company; Likewise, the SWOT analysis was carried out to identify the strengths and weaknesses
of the company as well as the opportunities and threats; The Ishikawa diagnostic tool was also applied to
identify the causes that would be affecting the quality of service in the maintenance carried out by the
company. Based on information registered as a client, type of service to be performed, planned time for
execution, real time as well as planned costs and real costs, the indicator of% compliance over time could
be determined, which showed us that it is currently 81.4%, which shows that in terms of service compliance,
the company is deficient and the most common reasons recorded are lack of tools, machinery in poor

condition, lack of spare parts, among others.

Keywords: Maintenance, quality and service.
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I. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

El mantenimiento industrial es una herramienta primordial en cualquier empresa,
porque garantiza el buen funcionamiento, tanto asi, que, si esta herramienta es
descuidada afectara de manera directa al proceso de produccién, siendo esto
valido para cualquier sector de actividad al que esté dedicado la empresa. El
mantenimiento industrial genera grandes beneficios como la prevencion de
accidentes laborales, generando asi seguridad al momento de que los
colaboradores desempefien sus funciones; disminuye costos por paradas de
produccion; incrementa la vida Gtil de equipos y maquinas, ya que los conserva
en condiciones Optimas, esto, ademas, gracias a que con una correcta gestion
del mantenimiento se podra contar con una documentacion, seguimiento y
control del mantenimiento que necesita cada equipo en el momento adecuado.
Todo ello, conlleva a que la produccion tenga mayor rendimiento y que la calidad

de servicio sea 6ptima. (Seguas S.L., 2020)

El mantenimiento industrial se ha vuelto tan indispensable e importante en las
empresas, tanto asi, que se deberia integrar a partir de la fase de disefio de los
productos y equipos, asi habria un mayor control del nivel de calidad que se
ofrece a los clientes, y ademas habria mayor confianza y seguridad en las
intervenciones futuras que requieran las maquinas y equipos de las cuales
depende el rendimiento de la produccion y, la rentabilidad de la empresa.
(Mobility Work, 2020)

El elemento mas critico de una empresa para minimizar costos de
operacion e incrementar la rentabilidad es la gestion del mantenimiento de los
equipos. Debido a ello, es importante conocer todos los elementos de maquinas
y equipos, por mas que parezcan insignificantes, se debe tener un registro
completo y documentado de los repuestos, ademas de los manuales de
mantenimiento, las guias de operacion, plazos de entrega, intervalos de tiempo

de mantenimiento y la vida util de estos. (Fierros Industrial, 2018)
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El grupo de empresas formales dedicadas a brindar servicios de
mantenimiento a otras empresas, generan aproximadamente 200 millones de
soles anuales y esto es porque estas empresas estan capacitadas para atender
diferentes tipos de proyectos tales como obras civiles, remodelaciones,
mantenimiento a maquinas de produccion de diferentes industrias, incluyendo
mantenimiento de equipos médicos. El éxito de estas denota la necesidad de
otras empresas de mantener sus maquinas, equipos e instalaciones en perfecto
estado, por tanto, el mantenimiento que se brinda debe cumplir con una calidad
de servicio determinada para asegurar su posiciébn en el mercado. (Agencia
Nacional de Noticias, 2016)

El mantenimiento industrial es una de las piezas claves para el éxito de
una empresa, pues ayuda alargar la vida Gtil tanto de equipos como de maquinas,
ademas de prevenir accidentes, incrementar la productividad y la rentabilidad. El
mantenimiento se rige bajo tres ejes fundamentales, los cuales son plazo, costo
y calidad. Debido a ello, la gestion del mantenimiento es considerada la funcién
operacional fundamental de mejora de la productividad.

(Revista de Ingenieria de Mantenimiento y Gestion de Activos y Productividad,
2020)

Para las empresas peruanas el mantenimiento industrial ha ido tomando
mayor importancia, y aunque es un proceso muy largo y de gran complejidad, es
muy necesario. Abarca diversas actividades que garantizan el funcionamiento
total e incremento de la vida til de las maquinas de una empresa, entre ellas se
consideran las inspecciones, calibraciones, reparaciones, planeamiento de
reparaciones y uso de herramientas de gestién. Asimismo, al realizarse estas
actividades, la empresa se asegura que no disminuyan ni la calidad de sus
productos, ni el nivel de produccion, y que se minimicen o eliminen costos por

reprocesos o tiempos muertos. (Phanafrio S.A.C., 2016)

La empresa JASA Contratistas y Servicios Generales es una empresa que
se dedica a brindar diferentes tipos de servicios como son, mantenimiento de

todo tipo de maquinaria industrial en especial del sector agroindustrial; posee en
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la actualidad un cartera de clientes que le ha permitido lograr un crecimiento
econdémico importante; sin embargo en una conversacion con el Administrador
de la empresa nos indicd que hay algunos inconvenientes que se han presentado
en cuanto al servicios brindados; entre los principales inconvenientes o
problemas presentados son la demora en cuanta a la culminacion del servicio y
también errores en los diagndsticos lo que genera que los mantenimientos sean
incorrectos. ElI Administrador de la empresa también nos indic6 que es muy
probable que la causa principal de dichos problemas sea por la falta de un plan
operativo que permita planificar todo lo concerniente a los mantenimientos que
la empresa realiza en las maquinas de sus clientes, el cual permita integrar y
determinar qué actividades y recursos se deben de utilizar para cada
mantenimiento de esa manera ahorraremos tiempo y nuestro trabajo seria mas
eficiente; este es el motivo principal por el cual estamos proponiendo la mejora
en la gestién del mantenimiento que permita incrementar el nivel de servicio en

los clientes y evitar tal vez que se pierdan mas clientes en un futuro.

1.2. Trabajos Previos

Se encontré un trabajo de investigacion realizado en una empresa
ecuatoriana en el afio 2016, titulado “Desarrollo de un plan de mantenimiento
aplicando la metodologia de Mantenimiento Basado en la Confiabilidad (RCM)
para el vehiculo Hidrocleaner Vactor M654 de la empresa Etapa EP”, la cual tuvo
como finalidad desarrollar un plan de mantenimiento bajo la metodologia RCM
para los equipos criticos de un vehiculo de la flota de Hidrocleaners de la
empresa ETAPA EP, con ello se busca reducir al maximo la tasa de fallos. El
autor realizé un analisis de criticidad para identificar cuales eran los equipos mas
criticos a los que se debia aplicar la metodologia RCM, ademas de realizar un
analisis AMEF. Se obtuvo como resultado que la tasa de fallas se redujo en 45%,
58% de reduccidon de horas muertas y 80% de reducciéon de costos por
mantenimiento, y esto gracias al mantenimiento mediante la metodologia RCM.
(Villacrés Parra, 2016)
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En el afio 2017, en la Escuela Superior Politécnica del Litoral en Ecuador,
se desarroll6 un trabajo de investigacion llamado “Implementacién de un modelo
de gestién para control del uso de materiales y repuestos utilizados en una
empresa que realiza servicio técnico de mantenimiento y reparacién en equipos
electrogenos”, la cual tuvo como objetivo general implementar un modelo de
gestion para la administracion de los inventarios de repuestos, piezas y
materiales de maquinaria para el correcto mantenimiento, mediante la aplicacion
de herramientas de analisis cualitativas, siendo estas herramientas las que
apoyen en la toma de decisiones en pro de la rentabilidad y satisfaccion del
servicio al cliente. El autor obtuvo como resultados la reduccion de costos totales,
lo cual tuvo impacto positivo en los ingresos; pues, se obtuvo una reduccion de
costos por un total de $ 49.508, lo que representaba el 54% de los costos totales,
ademas que el beneficio actual aumento de $ 32.198 a $ 81.706. (Rosero
Montesdeoca, 2017)

En la Universidad de Guayaquil, en el 2017, se desarroll6 una
investigacion titulada “Propuesta para implementacion de un proceso de mejora
continua de calidad de servicio del Laboratorio Clinico en el Hospital Basico de
El Empalme”, su objetivo principal es obtener la maxima eficiencia de los
procesos del area de laboratorio de un hospital mediante un plan de mejora
continua de calidad. Esta investigacion surge a partir de la necesidad de controlar
la confusion del rotulado de muestras y el bajo mantenimiento de los equipos, ya
gue esto genera repeticion de analisis o que conlleva a retrasos en los plazos
de entrega ademas de costos por desperdicios de insumos. Este proyecto esta
apoyado en las entrevistas hechas al personal del laboratorio. La propuesta esta
basada en la norma ISO 15.189, la cual establece parametros de calidad
adecuados para un laboratorio. Con esta investigacion el autor concluye que el
hospital no cuenta con un plan de mantenimiento de los equipos que causa el
bajo nivel de servicio en el laboratorio, ello junto con un inadecuado control de

los registros de muestras tomadas. (Macias y Bermello, 2017)

13



En la Universidad Catolica de San Pablo de Arequipa se desarrollé una
investigacion titulada “Propuesta de mejora en la gestion del area de
mantenimiento, para la optimizacion del desempefio de la empresa Manfer
S.R.L. Contratistas Generales”, la cual tuvo como objetivo general optimizar el
desempefio de la empresa en cuestion, mediante la mejora en la gestion de
mantenimiento. Para determinar los puntos criticos de la empresa, se hizo un
analisis de la data historica y tiempos de paradas, asi como un analisis de la
preparacion del personal y de los procesos. El autor concluyé que, con la mejora
de la gestion de mantenimiento, la cual se bas6 en contrataciones de personal
capacitado, capacitaciones, aplicacion del formato Poka Yoke, planes de
mantenimiento para cada equipo, diagramas de procesos, ordenes de trabajo y
listado de repuestos criticos, se logré incrementar la disponibilidad de las
maquinas de un 68,27% a 78,47%, porcentaje que ademas acarrea la
disminucién de costos de alquiler en S/ 198.577,80 en solo dos afios. Al mismo
tiempo se incremento la efectividad de la empresa, y con el paso del tiempo y la
puesta en marcha del mantenimiento preventivo, las cifras de disponibilidad de

las maquinas, ira en aumento. (Villegas Arenas, 2016)

En el afo 2017, se realiz6 una investigacion titulada “Aplicacién del
mantenimiento productivo total para incrementar la productividad en la linea de
produccion en la empresa MGO S.A.C.”, cuyo objetivo general fue determinar
como es que la aplicacion del mantenimiento productivo total incrementara la
productividad en una empresa que se dedica a la reparacién y mantenimiento de
maquinas. Se utiliz6 la observacién, ademas de las hojas de vida de las
maquinas. El autor concluyé que, luego de la implementacion del TPM la
productividad aumenté de 0,67 a 0,73, mientras que la eficiencia de la
productividad aumento de 0,88 a 0,95 y la eficacia de la productividad, de 0,73 a
0,78; es asi que se mejoro la linea de produccion de las piezas de repuestos que
se necesitaban para el mantenimiento de las maquinas de las “empresas

clientes”. (Suncién Espinoza, 2017)

Se realizd una investigaciéon titulada; “Disefio e implementacién del

Mantenimiento Productivo Total para mejorar la calidad del servicio de
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mantenimiento de motos en el Taller Mototécnica Maxi SAC, Lima 2018”, cuyo
objetivo principal era implementar el TPM para mejorar la calidad del servicio de
mantenimiento de motos. Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos,
la encuesta con tres dimensiones de calidad de servicio, que son, disponibilidad
de servicio, fiabilidad y trato al cliente, siendo las respuestas: cerradas en escala
Likert. El autor concluyé que, aplicando el TPM, la calidad del servicio de
mantenimiento de motos mejora de manera significativa, pasando de una media
inicial de 23,38 puntos a 73,46 puntos, en una escala que puede llegar hasta 96
puntos; en la dimension de disponibilidad de servicio de mantenimiento, la media

se increment6 de 10 a 26,62 puntos, en una escala que puede llegar hasta los

36 puntos; en la dimensioén de fiabilidad del servicio, la media se incrementé de
9,92 a 28,92 puntos, en una escala que tiene un maximo de 36 puntos;
finalmente, en la dimension de trato al cliente la media se increment6 de 5,46 a
17,92 puntos, en una escala que llega a los 24 puntos; y con miras a seguir

aumentando. (Gallegos Galarza, 2018)

En el afio 2016, se llevo a cabo la investigacion titulada; “Propuesta de
mantenimiento preventivo y planificado para la linea de produccién en la empresa
Latercer S.A.C.” con el objetivo de proponer un plan de mantenimiento preventivo
y planificado para el area de produccién de la empresa Latercer SAC. Se
utilizaron encuestas para obtener informacioén sobre los tipos de averias mas
frecuentes, ademas de entrevistas para obtener datos sobre las razones de la
averia y detalles mas a fondo, asi como la revision de las bases de datos del
area de mantenimiento. Al final de la investigacion, el autor concluyé que, con la
implementacion del plan de mantenimiento preventivo a las maquinas, el numero
de paradas en general en la linea de produccion se reduciria en un 80%, lo que
conlleva a que cumplan con los plazos de entrega establecidos, que no haya
productos defectuosos y que los costos por horas paradas tanto de produccion
como de mano de obra, disminuyan notablemente. (Gonzales Guzman, 2016)

Asimismo, en el afio 2016, se realizé el trabajo de investigacion titulado
“Plan de gestidon de mantenimiento preventivo para mejora de la productividad

en la empresa Naylamp”. En esta investigacién, se utilizaron como técnicas de
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recoleccion de datos, el analisis documentario, la observacion y entrevistas;
ademas de ello, los instrumentos como la ficha técnica, fichas de registro, guias
de observacion; para que asi se pueda hacer un correcto diagnéstico de la
gestion de mantenimiento actual. El autor concluyé que, mediante el plan de
gestion de mantenimiento preventivo se logré disminuir la tasa de fallas en las
maquinas de las etapas de produccion, ya que todas estaban en estado critico.
Finalmente, se logré6 mejorar el proceso productivo, incrementandose su
productividad de 267 litros/tonelada de melaza a 271,5 toneladas; en cuanto al
recurso tiempo, la productividad se incrementé de 400.550,67 a 407.208
litros/mes; ello quiere decir que, la mejora de la gestion de mantenimiento
repercute positivamente en el proceso productivo. Ademas, esta propuesta es
rentable, obteniéndose un beneficio de S/ 10.00 por cada sol invertido.

(Altamirano y Zavaleta, 2016)

Para el afio 2018, se desarrolld un trabajo de investigacion llamado
“Propuesta de un plan de mantenimiento preventivo centrado en la confiabilidad
para incrementar la rentabilidad en la empresa de transporte Sayvan E.l.R.L”,
con la finalidad de proponer un plan de mantenimiento preventivo basado en la
confiabilidad (RCM), para tener controlado el mantenimiento de las maquinas de
la empresa, y del mismo modo, contar a tiempo con los repuestos y herramientas
necesarias para ello, e incrementar la rentabilidad. Para obtener los datos de las
fallas de las maquinas, se realiz6 observacion y entrevistas, y luego se realizo
un analisis de modo y efecto de fallas, conocido como FMEA. Al finalizar la
investigacion, el autor concluyd que, gracias a la propuesta de mantenimiento
basado en RCM se pudo incrementar la disponibilidad de equipos de 41,57% a
76,85%, y, ademas de ello, permitié incrementar la rentabilidad en un 36,4%,
incrementando de tal manera los ingresos a la empresa a S/ 2°373.009,83,
teniendo como utilidades al afio S/ 563.297,61. Esto demuestra que un plan de
mantenimiento RCM es altamente eficiente para obtener grandes resultados
desde control de herramientas y repuestos necesarios para cada maquina, hasta

el incremento de la rentabilidad. (Campos Vera, 2018)
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1.3. Teorias relacionadas al tema.

Mantenimiento segun Garcia, es un conjunto de técnicas que tienen

como finalidad mantener maquinas, equipos e instalaciones con la maxima
disponibilidad y rendimiento. (2003, p.1)

Asimismo, Mora, menciona que la funcion principal del mantenimiento es

asegurarse de que todo el sistema o aparato productivo se mantenga en éptimo

funcionamiento para obtener el bien o servicio final. (2009, p.4)

Los tipos de mantenimiento segun Garcia, son 5, los cuales presentan

diferencias solo por el tipo de las tareas que se incluyen en si. La divisién de los

tipos de mantenimiento de Garcia es la siguiente:

Mantenimiento correctivo: Se refiere a una serie de tareas que se
llevan a cabo con la finalidad de corregir las fallas de los equipos
durante el proceso productivo.

Mantenimiento preventivo: Se encarga de realizar correcciones en los
equipos antes de que éstos empiecen a fallar y detengan la
produccion, para ello, se hacen planes y programaciones de las
correcciones necesarias.

Mantenimiento predictivo: Es el tipo de mantenimiento que tiene un
informe detallado del estado de los equipos en cualquier momento, y
de esta manera, puede detectar cualquier fallo antes de que se
suscite. Esto es posible debido a que se monitorean los valores de
determinadas variables fisicas como temperatura, consumo de
energia, vibracion, entre otros, y cuando una de estas variables
presenta variaciones fuera de los rangos normales, es sinébnimo de
que algo esta fallando. Para este tipo de mantenimiento es necesario
contar con alta tecnologia y con técnicos especialistas en fisica y
matematicas.

Mantenimiento cero horas: Este tipo de mantenimiento se encarga de
poner el equipo a “cero horas de funcionamiento”, es decir, que se
regresa a su estado como si fuera completamente nuevo, y esto se

logra mediante los cambios de piezas y componentes que tienen
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mayor desgaste por el constante funcionamiento, estos cambios se
pueden realizar aun cuando el equipo no muestre sefiales de fallos.

- Mantenimiento en uso: Es el mantenimiento basico que se le debe
realizar a los equipos y es llevado a cabo por su operador. Son
simples tareas que no requieren de mayor especializacion del que lo
realizard, pues incluye lubricacién, limpieza, ajuste de tornillos,
inspecciones visuales, entre otros defectos visibles. Considerado la
base del TPM (Mantenimiento Productivo Total). (2003, p.17-18)

En el Manual de Ingenieria de la Calidad, disefiado por Marquéz (2010),
nos define a la gestibn de mantenimiento como la planificacion y control de las
actividades que deben llevarse a cabo para mantener la méxima disponibilidad y
rendimiento de todos los equipos concernientes al sistema de produccion (p.3).

Asimismo, nos habla del propésito de tener una gestion de mantenimiento
en las industrias, el cual es mantener un 6ptimo nivel de funcionalidad de los
componentes de la produccion, asi como de las instalaciones en las que se
desarrolla, todo ello apuntando al logro de los objetivos de la empresa,
reduciendo costos, cumpliendo con los requerimientos de calidad y en el menor

tiempo posible. (p.4)

Para Garcia, el Plan de Mantenimiento es un documento en el cual se
detallan las programaciones de las tareas a realizar en la planta para mantener
altos indices de disponibilidad. Este documento esta sujeto a constantes
modificaciones, las cuales se realizan a medida que se analizan los problemas
que presentan los equipos y al analizar y determinar las herramientas de gestion

adecuadas para ello. (2003, p. 37)

La calidad como menciona Juran (como se citd en Israel, 2016), puede
tener muchos significados, pero dos son los mas representativos: 1) La calidad
es un conjunto de caracteristicas medibles de un producto basadas en las
necesidades del usuario para brindarle cierto nivel de satisfaccion. 2) Calidad

consiste en libertad después de las deficiencias. (p.19)
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Las dimensiones de la calidad es un proceso determinado para medir la
calidad del servicio que se brinda al cliente, y esto implica que se establezcan
diversas dimensiones en las que se evaluara la calidad y de acuerdo a ello se
emitira un juicio global de ella. (Israel, 2016)

Con la finalidad de tomar en cuenta diversas perspectivas, Drucker (como
se cito en Israel, 2016) hace énfasis en 5 dimensiones de la calidad y ademas
asegura que conforme al nivel de satisfaccion que produjo el producto, el cliente

evalla el desempefio de la empresa. (p.21)

- Fiabilidad: Trata de la capacidad con la que toda empresa prestadora
de servicios debe contar al momento de ofrecerlos, pues tiene que ser
seguro y confiable para el cliente, en el tiempo adecuado y con las
caracteristicas estipuladas, de tal manera que el cliente detecte el
profesionalismo de la empresa.

- Seguridad: Desde el punto de vista del cliente, la seguridad es la
confianza que deposita en la empresa que contrata para que
solucione los problemas que acontecen. El termino seguridad también
encierra credibilidad, confiabilidad e integridad.

- Capacidad de Respuesta: Tiene que ver con la disposicion y rapidez
de la empresa para prestar sus servicios a los clientes. Parte de este
item es la facilidad que tiene el cliente de entrar en contacto con la
empresa.

- Empatia: Se refiere a la disposicibn y compromiso que tiene la
empresa prestadora de servicios con el cliente, ofreciendo atencién
personalizada para conocer los requerimientos puntuales del servicio
gue necesita el cliente.

- Intangibilidad<: Para este punto es importante tener en cuenta que
el servicio es intangible en si. Ademas, se tiene que considerar que
los servicios no son controlados en un inventario, sino que se usa la
capacidad de produccion de servicio totalmente o de lo contrario,

podria perderse. (p.22)
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Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Israel, 2016), la calidad
del servicio parte desde la relacion entre los elementos de la empresa

prestadora de servicios y el cliente. (p.23).

Ademas, para Eiglier y Langeard (como fue citado en Israel), la calidad del
servicio tiene 3 dimensiones que son percibidas por el cliente: El output, los

elementos de la calidad de servicio y el proceso en si.

Con output se refieren a la calidad del resultado final del servicio prestado,
si es que el servicio logré cumplir las expectativas del cliente. Con calidad de los
elementos del proceso de produccién del servicio se refieren al contacto
personal, al soporte fisico, la clientela y eficacia de su participacion. Y,
finalmente, la calidad del proceso en si se refiere a la fluidez de las interacciones.
En conclusién, la calidad del servicio se refiere a la satisfaccion que se ha logrado
en el cliente al haber cubierto o sobrepasado sus expectativas y necesidades.
(2016, p. 24-25)

1.4. Formulacién del Problema

¢En qué situacion se encuentra la Gestion de Mantenimiento y la Calidad
de Servicio en la Empresa Jasa Contratista y Servicios Generales S.A.C.—

Chiclayo?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

En medio de una fuerte competencia en el mundo empresarial, de un pais
en vias de desarrollo tanto social como econémico, las empresas prestadoras de
servicios de cualquier rubro, tienen la necesidad de buscar alternativas que
mejoren la calidad del servicio, y de esta manera lograr la mayor satisfaccion de
éstos.

La gestion de mantenimiento facilita estrategias y directrices acordes a los

objetivos planteados por cada empresa, lo que hace posible cumplirlos y lograr
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la calidad esperada del bien o servicio; ello, es lo que conlleva a mantener a la

empresa vigente en el mercado y ademas llegar al éxito.

Siendo Jasa Contratista y Servicios Generales S.A.C., una empresa
dedicada a ofrecer servicios de mantenimiento a maquinarias industriales de
empresas con diferentes rubros, se hace necesario contar con un plan de
mantenimiento detallado de la maquinaria de las empresas clientes que permita
reducir al maximo los tiempos muertos de produccion para lograr su mayor
productividad, de esta manera la satisfaccion del cliente sera la esperada y se
evitardn problemas como los que se tienen actualmente, y por los que se han

perdido algunos clientes.

Un plan de gestion de mantenimiento asegurard que Jasa Contratista y
Servicios Generales S.A.C. brinde un servicio de mantenimiento efectivo, que se
realice en el periodo previsto, y que pueda diagnosticar correctamente la raiz de

los fallos de las maquinas.

Ademas, el plan de mantenimiento es una poderosa herramienta para
diversas empresas, y podran tomar como modelo el que se realizara como parte
de este estudio, moldeadndolo a sus propios procesos y contribuyendo a su

mejora continua.

1.6. Hipétesis
La situacion actual de la Gestion de Mantenimiento y la Calidad de
Servicio en la Empresa Jasa Contratista y Servicios Generales S.A.C. es

deficiente.

1.7. Objetivos
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1.7.1. Objetivo General
Analizar la situacion actual de la Gestion de Mantenimiento y la Calidad
de Servicio en la Empresa Jasa Contratista y Servicios Generales S.A.C. —

Chiclayo.

1.7.2. Objetivos Especificos
a) Realizar una descripcion general de la empresa y de los principales
procesos.
b) Identificar las fortalezas y debilidades, asi como las oportunidades y
amenazas mediante el andlisis FODA.
c) ldentificar las causas que estarian afectando a la gestion de
mantenimiento y a la calidad de servicio mediante la aplicacién de los

instrumentos de investigacion.

Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Esta investigacion cumple con la metodologia exacta para ser considerada
de tipo descriptiva ya que se analizara al detalle las situaciones y eventos que
se desarrollan en la empresa y que intervienen como causas principales del
problema, asi como las personas responsables de ello, y de acuerdo con
Rodriguez (2005), este tipo de investigacion abarca desde la descripcion hasta
el analisis e interpretacion de los fendmenos, se trabaja sobre realidades y sus
conclusiones presentan interpretaciones acertadas. (p.25)

Ademas, se aplicaran técnicas como: la entrevista y la observacion, y de
acuerdo con lo mencionado por Bernal, las técnicas de recoleccion de datos
como la revision documental, la encuesta, la observacion y la entrevista, son
parte de una investigacion descriptiva, puesto que se apoya en estas para

obtener un diagndstico acertado. (2010, p.113).
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El disefio de esta investigacion es No Experimental, porque no se
manipularan las variables, y tal como lo menciona Toro y Parra, durante el
desarrollo de la investigacion sus variables no se manipulan. En este disefio se
observan los fenbmenos en su entorno natural, para posteriormente ser
analizados. Teniendo en cuenta que no hay necesidad de crear situaciones
porque sera suficiente las que ya existen y éstas seran observadas y analizadas.
(2006)

CS.=01X02
Doénde:
C.S. : Calidad de servicio
O1 : Pre test
O2 : Post test
X. : Gestion de mantenimiento

2.2. Poblacion y Muestra

Poblacién, Segun Jany (citada en Bernal, 2010), la poblacion es definida como
los elementos a los cuales se estudiara y que tienen caracteristicas similares.
(p.160) La poblacién de esta investigacion es un total de 15 personas, las cuales
son todas las que trabajan en la empresa Jasa Contratista Y Servicios Generales

S.A.C., esto incluye desde técnicos, jefes de areas y gerentes.

Muestra, para Bernal, la muestra es una parte determinada de la poblacion
de la que se obtendra la informacion para el desarrollo de la investigacion,
ademas de ser a quienes se les aplicaran las técnicas de recoleccién de datos.
(2010, p.161). La muestra que se tomod en cuenta para esta investigacion suma
un total de 10 personas. Son estas personas las que nos brindaran los datos e
informacion que se necesita para analizar las causas del bajo nivel de servicio

de la empresa.
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2.3. Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
La entrevista es usada para obtener datos e informacion de manera
directa, a través de preguntas que realiza el entrevistador, tal como lo menciona
Bernal (2010), es una técnica encargada de obtener datos e informacion abierta
y espontanea estableciendo contacto directo con la persona de la que se quiere
obtener la informacion. (p.194)
La entrevista se llevara a cabo individual y grupalmente. Para ello se utilizar4
como instrumento la guia de entrevista que permitird una mejor preparacion de
las éstas para que se hagan las preguntas pertinentes. Por medio de ellas se
determinara los factores que afectan la calidad en el servicio brindado. Uno de
los primeros entrevistados fue el administrador de la empresa Jasa Contratista y

Servicios Generales S.A.C

También se utilizara la observacién, para tener el punto de vista del investigador
sobre como se manejan los procesos de la empresa. Bernal menciona que esta
técnica es en si un proceso muy riguroso que tiene como finalidad conocer el
objeto estudiado para describir e interpretar la situacion problematica. (2010,
p.257), que es justo lo que se requeria para este estudio. Para ello, se utilizara
como instrumento el Check list, con el objetivo de tener un registro de datos para

la investigacion.

Asimismo, se utilizara la técnica de analisis documentario, para poder obtener detalles
de los documentos y archivos de la empresa y contrastarlos con los datos
obtenidos durante las entrevistas y observacion. Segun Castillo (2005), la
persona encargada del analisis documentario se encargara de realizar la
interpretacion de los documentos para luego dar a conocer las conclusiones.
(p.1). Para realizar la revision documentaria se requiere de un formato de guia
en la que se muestren los puntos exactos a investigar, el cual fue el instrumento

utilizado para esta técnica.

Segun Bernal (2010), la validez muestra el grado en el que se pueden obtener
las conclusiones de los resultados finales, después de la aplicacion de los

instrumentos. (p.265). O, como afirman Anastasi y Urbina (citado en Bernal,
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2010, p.248), la validez tiene que ver con lo medira el instrumento y su nivel de

asertividad.

Este proyecto tiene validez porque plantea la aplicacion de instrumentos
pertinentes para la recoleccion de los datos necesarios para el analisis de las
causas de la disminucion de la calidad del servicio en la empresa, y asi poder
medir, controlar y mejorarla con indicadores. De esta manera, las entrevistas se
desarrollaran acorde a lo que se quiere medir con exactitud para identificar la
realidad problematica de la calidad del servicio de mantenimiento que se esta

brindando.

Los instrumentos que se utilizaran fueron validados por no menos de 3 jueces

especialistas en el tema.

La confiabilidad, como lo menciona Bernal, tiene que ver con la veracidad de las
puntuaciones obtenidas de las personas al habérseles aplicado los instrumentos
de recoleccion de datos. Esto quiere decir que, si se les volviera a aplicar el
mismo instrumento a las mismas personas, se obtendran resultados iguales o
muy parecidos a los iniciales (2010, p.247). En este proyecto, los estudios que
se llevaron a cabo son confiables en la proporcion en que la poblacion y muestra

son reales.

2.4. Procedimientos de Anélisis de Datos

Gracias a las diferentes técnicas e instrumentos que se desarrollardn para esta
investigacion, como la observacion, las entrevistas y el andlisis documentario, es
hizo posible la obtencion de informacion necesaria, con la cual se formara una
base de datos, para procesar, analizar y dar a conocer los resultados; todo ello,
haciendo uso de tablas y gréaficos de Microsoft Excel. Dicha informacion se
analizara mediante el software SPSS y también mediante paquete informéatico
Excel en el cual se obtendrad estadisticos como la confiabilidad, medias,

desviaciones estandares.
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2.5. Criterios éticos

Para garantizar la transparencia de la investigacion se tomara en cuenta
criterios como Consentimiento informado los trabajadores de esta empresa de
servicios fueron puestos al tanto de su rol como informantes para esta
investigacién; de esta manera, ellos aceptan bajo sus valores, principios e interés
en aportar su propia experiencia y opiniones sobre el tema en cuestion. La
confidencialidad para asegurarnos de la tranquilidad de los trabajadores al
momento de expresar sus opiniones y experiencia, se asignara un numero para
mantener en privado sus nombres. De esta manera, hacemos énfasis en la

seguridad y proteccion de sus identidades como informantes.

2.6. Criterios de rigor cientifico

Esta investigacion sera guiada por determinados principios de rigor cientifico,
que cumplen con la metodologia de la investigacion. Estos criterios son definidos
por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas, y Rebolledo-Malpica (2012), y son:
Credibilidad o valor de la verdad la credibilidad tiene que ver con la veracidad de
los resultados mostrados en la investigacion, y con su relacidén con los problemas
acontecidos, en ningun punto el autor realizar prejuicios sobre la problemética.
Para ello, se debe confirmar por los informantes y profesionales del tema, que
los hallazgos son reales. (p.5) de esta manera, nos hacemos responsables de
que los datos obtenidos en la investigacion sean reales, ya que ninguno de ellos
fue alterado y/o modificado durante su procesamiento. Transferibilidad o
aplicabilidad este estudio se guiard por el principio de transferibilidad porque se
describird de manera detallada el contexto en el que se realiza la investigacion y
el rubro de la empresa Jasa Contratista y Servicios Generales S.A.C., para que,
al usarla como modelo para otras investigaciones, se tengan en cuenta sus
caracteristicas, ya que los resultados obtenidos no pueden ser generalizables,
sino transferibles y adaptables a la realidad de cada empresa. La transferibilidad
o aplicabilidad, se refiere a la capacidad de transferir los resultados obtenidos a
otros contextos, teniendo en cuenta siempre al proceso estudiado, las personas
implicadas y el tiempo en el que se realizo. (p.5) Neutralidad u objetividad cuando

se habla de objetividad se refiere a que los instrumentos de recoleccién de datos
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aplicados reflejen los objetivos de la investigacion, y que los resultados se
contrasten con las opiniones de profesionales en el tema, con sus respectivas
citas de fuentes. (p.6) de esta manera los investigadores nos hacemos
responsables de brindar planteamientos y perspectivas del estudio lo mas
objetivos posibles, siguiendo como guia las conclusiones de otros investigadores

en estudios similares.

lll. RESULTADOS

3.1. Diagnéstico de la empresa

3.1.1. Informacién general

Razdn social: Jasa Contratistas y Servicios Generales SAC

RUC: 20539023242

Iniciamos labores el 11 de enero del 2013, inspirados en valores y
principios heredados de nuestros progenitores, a través de los cuales
buscamos preservar en el tiempo el nombre de la empresa. Con capitales
propios y por medio de las actividades que efectuamos, satisfacemos las
necesidades del rubro eléctrico y de la industria de la construccion y servicio de

mantenimiento en general.

Misién
Consolidarnos como una empresa comprometida con sus clientes, en el
fiel cumplimiento de los contratos adjudicados, brindando un servicio de
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calidad, con un alto compromiso social fortalecido por el capital humano de
sus integrantes y trabajos de ingenieria de valor que contribuya al desarrollo de

la industria peruana, la innovacion urbanistica y medio ambiente.

Vision

Ser una empresa de alcance internacional, que brinde servicios
diversificados e integrados de Ingenieria y construccion, electrificacion y
mantenimiento, basado en la ética de sus profesionales, en su capacidad de

gestion e innovacion y en la seriedad en el cumplimiento de sus compromisos.

Valores

En Jasa Contratistas y Servicios Generales SAC nos esforzamos por
trabajar sobre los principios de:

La calidad

La responsabilidad
Seguridad

Cuidado del medioambiente

Sdlida posicion financiera

Objetivos
Ampliar nuestro posicionamiento en el mercado, mejorando nuestra
imagen y servicios. Concentrarnos en nuestros clientes a fin de satisfacer sus

necesidades.
Ubicacion

Las oficinas se encuentran ubicadas en la calle Chongoyape N° 280 Urb.
Latina JLO-Chiclayo.
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Figura 1.Localizacion de la empresa.

Fuente: Google Maps
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Figura 2.0rganigrama de la empresa.

Fuente: elaboracion propia

Anélisis FODA
Con la finalidad de identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades que el entorno nos puede ofrecer se realizé en analisis FODA y

el resultado se muestra a continuacion:
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Tabla 1

FODA de la empresa

Fortalezas Debilidades

O Afios de experiencia en el O Alta rotacion de personal.

rubro. O Falta de control.
g Amplia cartera de clientes. Demora en la atencion a
0 O Solvencia econémica. ~ clientes.
. Incumplimiento en la
Local propio. O P
Andlisis [ . L planificacion.
En la mayoria maquinaria,
. . Incremento en costos por
: equipos y herramientas [
interno .
: rectificaciones.
propias.
O Estrech laci 0| Falta de repuestos en stock.
strechas relaciones con 010S 5.cqrden en las areas de
gerentes de las 0 empresas operaciones.
clientes.
0
Oportunidades Amenazas
O Crecimiento del parque 0O Incremento de precio en la
industrial. flota de transporte.
s Tasas preferenciales en el O Competencia de empresas
Analisis [
. . . en el sector.
sistema financiero.
. Paralizacion de operaciones
externo Tecnologia moderna en el : . pe
industriales por crisis
O 0 mercado. sanitaria.

Fuente: elaboracion propia

Principales productos o servicios
La empresa JASA es una empresa dedicada al servicio de reparacion y
mantenimiento maquinaria, asi como de lineas de produccion, también ejecuta
obras civiles, mantenimiento de pistas y carreteras y a la ejecucién de proyectos

de electrificacion de baja y media tension.
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Principales clientes
Entre sus principales clientes tenemos:
Comolsa SAC
El Molino del Agricultor SAC
Compafiia Arrocera del Pacifico S.R.L
Molinera Tropical del Norte
Molinos El Pirata
Agricola Cerro Prieto
Empresa Agricola AvoAmerica
Complejo Agroindustrial BETA
Municipalidad provincial de Chota
Municipalidad de Leymebamba
Municipalidad provincial de San Martin
Municipalidad de Nueva Cajamarca
ICCGSA
Minera San Martin SRL Sodexo

3.1.2. Descripcién del proceso
En cuanto a la descripcion de los procesos detallaremos a las operaciones que
realiza la empresa para atender un servicio sea para mantenimiento o para la

ejecucion de alguna obra o proyecto.

Etapa de negociacion

Esta etapa consiste en negociar con el cliente ya sea por un servicio de
mantenimiento, reparacion, ejecucion de alguna obra o de algun proyecto en
particular. Los clientes en un primer momento se ponen en contacto con el
gerente de la empresa en el cual se negocian algunos puntos como podria ser
el tipo de servicio a realizar, el tiempo en que se podrian demorar, el tipo de
maquinaria o equipo si fuera el caso a utilizar y el personal que talvez seria
necesario; si el servicio a realizar fuera nuevo o de relativa complejidad es casi
probable que primero se tenga que realizar una inspeccion o recorrido del lugar,
maguina o zona donde se realizara el trabajo, después de verificar in situ el

trabajo y de negociar condiciones necesarias puede ser el caso que en forma
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casi inmediata se pueda establecer un precio por el servicio pero si el trabajo a
realizar es de mayor complejidad y analisis entonces se propone un fecha para
presentar una propuesta econémica esto casi siempre se da cuando los trabajos
son de una suma de dinero significativa y cuando el cliente solicita para la
formalidad del caso o cuando es por primera vez que se tiene contacto con el
cliente, cuando el trabajo a realizar es algo rutinario o para un cliente habitual o
conocido entonces talvez ya no seria necesario realizar una cotizacion,
verificacion in situ o algun otro tramite mas; esta Ultima modalidad se da
basicamente cuando hablamos de mantenimientos de maquinas y equipos en
empresas con las que se trabajan ya algunos afios y es casi un trabajo rutinario

caso de algunos molinos, agroindustrial, metalmecéanicas entre otras.

Etapa de planificacion

Es la etapa previa a la ejecucion del trabajo contratado, en esta etapa se asignan
todos los recursos necesarios como materiales, personal, medios de transporte,
maquinaria, equipos, herramientas, EPP y otros recursos necesarios segun la
naturaleza del trabajo, en algunos de los casos cuando por ejemplo es una obra
civil se asigna una cuadrilla de avanzada para la instalacién del campamento,
acondicionamiento de la zona, busqueda de alojamiento, alimentacion entre
otros. En esta etapa se ha constatado que existe una demora en cuanto a la
planificacion, en alguno de los casos porque no hay los materiales necesario o
herramientas tal vez porque nadie sabe donde esta o porgue lo tienen en otros
trabajos y aun los estan utilizando o simplemente los tienen alli sin retorno al
almacén, otro de los inconvenientes que se ha podido constatar es que la
persona encargada de la planificacién en la mayoria de los casos no planifica
correctamente en el sentido que no asigna alguna herramienta o equipo
importante en el trabajo lo que ocasién que tengan que solicitarlo nuevamente a

almacén o lo compran en el lugar mas cercano.

Etapa de ejecucion
Es la etapa en la cual se lleva a cabo el trabajo o servicio a realizar, el cual
puede ser mantenimiento de maquinaria, equipo, lineas de produccion,

construccion de carreteras, mantenimiento de alcantarillas instalaciones
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eléctricas entre otras actividades en la cual la empresa se desemperfie en
realidad la empresa JASA posee una amplia cartera de técnicos que podrian
realizar cualquier trabajo que los clientes le soliciten llegando incluso en algunos
casos subcontratar algunos trabajos cuando su capacidad operativa es

superada.

Para la presente investigacidbn nos centraremos mas en las operaciones de
mantenimiento que se realiza en las maquinas y equipo de los clientes, asi como
algunas obras civiles por ser la de mayor frecuencia y talvez donde se ha podido

identificar mayores inconvenientes.
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Figura 3. Proceso de negociacion con cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3. Andlisis de la problematica

3.1.3.1. Resultado de la aplicacion de la entrevista

1. ¢Considera que la actual gestiébn de mantenimiento que se realiza en
sus clientes es deficiente?
Se podria decir que si, debido a que en algunas ocasiones hemos tenido

reclamos por parte de los clientes.

2. ¢Como planifican los servicios de mantenimiento a las empresas? Es
el gerente general o jefe de mantenimiento quien realizan la
planificacion de los servicios o de los trabajos a ejecutar, en funcién al
resultado de la negociacion en el que se detalla lugar y fecha se asigna
la cantidad de recursos necesarios para la ejecucién siendo estos
como, por ejemplo, las herramientas, maquinas, grasas, trapos
industriales, repuestos basicos, personal, EPP, medios de transporte,
viaticos etc. La cantidad de recursos va a depender del tipo de trabajo

a realizar la distancia y tiempo estimado.

3. ¢Cuales han sido las quejas y reclamos que se han presentado en los
altimos tiempos?
Basicamente han sido por el tiempo de entrega del servicio o de la obra segun
sea el caso. Por ejemplo, si se tenia que entregar un servicio para un 15 de julio
esta se estaba entregando a fines de julio y esto basicamente porque faltaba
algun repuesto, insumo o se cometia algun error en la reparacion y se tenia que
corregir, algo similar también ocurrian cuando se trataba de alguna construccion

u obra, también habia demora por la falta de algun material, insumo o repuesto.

4. ¢El personal que realiza mantenimiento en las empresas es
capacitado con frecuencia?

En realidad, cuando se hace la convocatoria se solicita con al menos dos afios

de experiencia y cuando son contratadas las capacitaciones son minimas por no

decir nulas.
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5. ¢Cree que la falta de planificacion y organizacion en la empresa es
una de las causas que genera un bajo nivel de servicio en los clientes?
Considero que si, porgue en gran parte mucho de los reclamos estan
relacionados con la deficiencia en la planificacion, por ejemplo, que
falte una herramienta basica que se sabia que se iba a utilizar y que
no esté en la lista de materiales es un error desde la planificacién o
cuando falta material para las obras es también un error en la
planificacion, entonces considerd que el nivel de servicio es bajo en

gran parte por la incorrecta planificacion.

6. ¢Tienen definido procedimiento o protocolos para los servicios de
mantenimientos?

En realidad, no hay un manual donde se detalle los pasos o procedimientos a

seguir ante cualquier servicio o trabajo a realizar, creo que deberia haber un

manual con los procedimientos al menos de los servicios o trabajos que son

frecuentes o algun mecanismo que facilite el control y el trabajo a realizar.

7. ¢Manejan indicadores de gestion de mantenimiento?
Como responsables de los mantenimientos o de la ejecucién de algun trabajo,
registramos la cantidad de materiales utilizados, el personal que ha trabajado y

algun incidente que pueda ocurrir durante el trabajo.

8. ¢Qué medidas de seguridad aplican cuando dan los servicios de
mantenimiento?

Verificamos que las maquinas o0 equipos no estén conectadas a la fuente de

energia, delimitamos con cintas de seguridad y verificamos que el personal

cuente con sus EPP.

9. ¢Qué tipo de mantenimiento es el que mas aplica a las maquinas y
equipos de sus clientes?
Los mantenimientos que mas desarrollamos son el correctivo, preventivo y de

cero horas o Overhaul.
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10.¢Se han dado casos que han realizado un mal mantenimiento y como
resultado la empresa (cliente) se ha visto muy afectada?

En mi periodo de trabajo a la fecha no, pero tengo entendido que hace un afio

si ha ocurrido algo grabe en cuanto a una reparacién y me parece que la empresa

corrié con todos los gastos por los dafios ocasionados, no tengo mucho al detalle

al respecto, pero eso es lo que comentan.

11.,Cbmo actuan cuando realizan algin mal servicio?

La politica de empresa es dejar la maquina funcionando o las obras culminadas,
en ese sentido nos esforzamos por cumplir finalmente con los servicios o
trabajos, pero claro a costa de mas materiales mas horas de trabajo, etc lo que
perjudica a las utilidades de la empresa porque si se tenia pensando por ejemplo
ganar 10000 soles por un servicio o trabajo tal vez no sean 10000 tal vez sean

8000 y los 2000 restantes se perdi6 por los sobrecostos generados.

12. ¢ Considera que poseen todos los recursos como maquinas, equipos y
herramientas necesarias para realizar los mantenimientos? En
realidad, casi todos sin embargo se presentan problemas cuando hay
que atender dos servicios a la vez o también alguna obra por realizar
y eso complica porgue tal vez no son suficientes las herramientas o las
maquinas y otro de los casos es cuando las herramientas no estan

donde deberian estar y eso genera demoras.
13.¢Cuales son los servicios (mantenimientos) mas complicados que
ustedes realizan?
Los mantenimientos cero horas, son los de mayor complejidad y tiempo.

3.1.3.2. Resultado de la ampliacion de la encuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
|

,813 8
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correctamente.
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Reclamos por parte de los clientes son:porque |
no se planifica:.con anticipacionlos
mantenimientos y-todo se hace de ultimo

momento

1. 2. En 3. Nien 4. De 5.
Totalmente desacuerdo desacuerdo, acuerdo Totalmente

en ni en de de acuerdo
desacuerdo acuerdo

Figura 4. Reclamo de los clientes por qué no se planifica el

mantenimiento a realizar.

Interpretacion: Como se puede observar en la figura el 20 % y 30% de
'0s encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo al decir que
'a mayoria de los reclamos por parte de los clientes es porque el trabajo
0 los servicios de mantenimiento a realizar no se planifican
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Reclamos por parte de los clientes son porque no se
cuenta con todos los materiales, equipos y
herramientas necesarias para realizar los
mantenimientos

30.00% 30.00%
20.00%
10.00% 10.00%
1. Totalmente 2. En 3. Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo, ni de acuerdo

en de acuerdo

Figura 5. Reclamo de los clientes por qué no se cuenta con todos
los materiales, equipos y herramientas para realizar los trabajos o

mantenimientos.

Interpretacion: como se puede observar en la figura el 30 % y 30%
de los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
respectivamente al decir que la mayoria de los reclamos por parte de
los clientes es porque no se cuenta con los materiales, equipos y

herramientas necesarias al momento de realizar el servicio.
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Reclamos por parte de los clientes son porque los
repuestos que se utilizan son de mala calidad y no se
disponen a tiempo

40.00%
30.00%
10.00% 10.00% 10.00%
1. Totalmente 2. En 3.Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo, ni de acuerdo

en de acuerdo

Figura 6. Reclamo de los clientes por qué los repuestos son de mala

calidad y no se dispone a tiempo.

Interpretacion: como se puede observar en la figura el 30 % y 10% de
los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
respectivamente al decir que la mayoria de los reclamos por parte de los
clientes es porque los repuestos utilizados en el mantenimiento son de

mala calidad o no estan disponibles cuando se esté realizando el trabajo.
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Reclamos por parte de los clientes son porque se le
asigna reparar una maquina que desconoce su
funcionamientos

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1. Totalmente 2. En 3. Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo, ni de acuerdo

en de acuerdo

Figura 7. Reclamo de los clientes por qué se asigna reparar maquinas

gue el trabajador desconoce su funcionamiento.

Interpretacion: como se puede observar en la figura el 10% de los
encuestados estéan totalmente de acuerdo al decir que la mayoria de los
reclamos por parte de los clientes es porque se hace una mala asignacion
del personal en funcion al tipo de maquina a reparar, principalmente por

el personal desconoce el funcionamiento del tipo de maquina.
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La razon por la que hay demora para iniciar (partir) el
servicio de mantenimiento es porque hay mucho
desorden en el almacén de equipos y herramientas de
nuestra empresa

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
1. Totalmente 2.En 3. Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo  desacuerdo, ni de acuerdo
en de acuerdo

Figura 8. Demora para iniciar o partir a realizar el trabajo por el desorden

en el almacén de equipo y herramientas de la empresa.

Interpretacion: Como se puede observar en la figura el 20% y 40% de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo al decir la razén
por la cual el personal se demora en iniciar el trabajo es porque hay muclo

desorden en el almacén de herramientas y equipos de la empresa JASA.
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Se mejoraria el servicio de mantenimiento en las
maquinas y equipo de los clientes si recibiera
capacitaciones contantes

40.00% 40.00%
20.00%
0.00% 0.00%
1. Totalmente 2. En 3. Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo, ni de acuerdo

en de acuerdo

Figura 9.El servicio de mantenimiento mejoraria si el personal fuera

capacitado.

Interpretacion: cdmo se puede observar en la figura el 40% y 40% de
los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo el decir que
los servicios de mantenimientos que la empresa JASA realiza,
mejorarian si el personal a cargo de realizar dichos mantenimientos

fuese capacitado contantemente.
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Ha puesto en riesgo su vida por condiciones inseguras
cuando a realizado el servicio de mantenimiento

50,002

40,000

10,000
1

. 2. En 3. Nien 4, De 5.
Totalmente desacuerdo desacuerdo, acuerdo Totalmente
en ni en de de acuerdo
desacuerdo acuerdo

Figura 10.Riesgo de vida por realizar mantenimientos.

Interpretacion: cdmo se puede observar en la figura el 50% de los
encuestados estan de acuerdo el decir que en algunas ocasiones ha

sentido que su vida esta en riesgo al momento de realizar el serv icio de

mantenimiento en las empresas.
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Si la empresa contara con un plan de mantenimiento
bien definido su trabajo mejoraria
50.00%
40.00%
10.00%
0.00% 0.00%
1. Totalmente 2. En 3. Nien 4. De acuerdo 5. Totalmente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo, ni de acuerdo
en de acuerdo

Figura 11. Con un plan de mantenimiento bien definido el servicio de

mantenimiento mejoraria.

Interpretacion: Como se puede observar en la figura el 40% y 50% de
los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo en decir que
si la empresa contara con un plan de mantenimiento bien definido el

servicio a realizar mejoraria.
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3.1.3.3. Herramienta de diagndstico

Maquinas y Equipos

Falta en maquinas y equipos

=~
—

Maquinaria y equipos en mal estado

~
-

Mano de Obra

Alta rotacion de personal

Mala asignacion de personal segun tipo

de mantenimiento a realizar

No hay procedimientos estandares

Repuestos utilizados en los

Deficiente planificacion de los trabajos

-~
>

Diagnésticos incorrectos

Falta de control e indicadores_
para medir la gestion -

Métodos

Figura 12. Diagrama de Ishikawa.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 12 se detalla la deficiente calidad del servicio de la empresa JASA.
Dentro de ello se identifican las 4M:

Maquinas, existiendo en la empresa la falta de maquinaria y equipos, ademas
gue éstas se encuentran en mal estado.

Mano de obra, entre sus principales causas esta la alta rotacion de personal y la
mala asignacion de operarios en cuanto a la deteccion del tipo de mantenimiento
a realizar.

Métodos, entre la cual se encuentran la falta de procedimientos de estandares
de calidad, deficiente planificacion de los trabajos a realizar, diagnosticos
incorrectos por falta de herramientas y equipos, asi como la falta de capacidad
del personal para realizar el trabajo segun el servicio que el cliente requiere,
ademas de la falta de control e indicadores para medir la gestion.

Materiales, en la que hay repuestos utilizados en los mantenimientos de mala
calidad, falta de materiales necesarios para realizar cualquier tipo de

mantenimiento y cierta demora a la hora de ubicarlos.

3.1.4. Situacién actual de gestion de mantenimiento y la calidad del servicio
Con la finalidad de medir la calidad de servicio de la empresa JASA por los
trabajos realizados se ha tomado en cuenta informacion registrada de los ultimos
mantenimientos realizados durante los meses de octubre a diciembre del 2019
tomando interés en informacién como duracién del servicio, costo planificado y

costo real e incidencias ocurridas.

La empresa posee con un almacén para colocar los productos que se
reciben de los proveedores y van a ser empacados de acuerdo a los pedidos de
los clientes.

De acuerdo con los resultados de las encuestas los clientes generan
mayor porcentaje en los reclamos en cuanto a la planificacion de mantenimiento
gue se va a realizar, materiales de mala calidad, la cual expresan que existe falta
de capacidad en el trabajador por lo que desconoce su funcionamiento en
reparacion de maquinas.

La razon por la demora para iniciar el servicio de mantenimiento, la cual
se puede observar en la figura 8 que la principal razon es por la cual el personal
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se demora en iniciar el trabajo es porque hay mucho desorden en el almacén de

herramientas y equipos de la empresa JASA.

Por lo que, el servicio de mantenimiento mejoraria si el personal fuera

capacitado como se muestra en la figura 9, para poder afrontar la demanda y asi
evitar pérdida de clientes en un futuro.
Ademas, la empresa no realiza sus servicios de acuerdo a los pedidos de sus
clientes, es decir no posee una cantidad de herramientas, equipos en disposicion
al mantenimiento que se va a realizar. Por lo que no existe un plan de
mantenimiento que pueda mandar una alerta sefialar que un producto esté por
agotarse.

Si la empresa obtuviera con un plan de mantenimiento bien definido el
servicio de mantenimiento mejoraria, como se indica en la figura 11 la cual su
principal causa es la deficiente planificacion en los trabajos, donde no se detalla
las actividades necesarias para realizarlas, porque no hay compromiso con la
empresa por parte de los trabajadores, es ahi que se pierden oportunidades y

conlleva a una desventaja competitiva.
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Tiempo | Tiempo . . .
. Resumen del . Valoriza Costo Costo Utilidad | Utilidad % de . .
Mes Cliente Lugar . estimado| real ., . ) Incidencia
servicio ) , cion planificado real esperada real perdida
(dias) (dias)
Falto un
Mantenimient repuesto y se
AgroQuirt ode lalinea s
Octubre gE Q Chiclayo d leccid 5 6 15500 5000 6000 10500 9500 -9.52% | rectificola
xport e seleccion reparacion de
de menestras una maquina
Mantenimient Faltaron
ode herramientas y
. . maquinaria 'y demora  por
Noviembre | SODEXO |Cajamarca . 10 12 35000 15000 18000 20000 17000 | -15.00%
equipo de parte del
cocinas personal falta
industriales de compromiso
Fallas de
maquinas
Mantenimient o uiqos f:lta
Diciembre ICCGSA [Jaén ode 15.87 km 20 25 250000 180000 195000 70000 55000 | -21.43% quipos,
de carretera de repuestos,
mal tiempo en|
la zona
Promedio 11.7 14.3 100166.7 66666.7 73000.0 33500.0 27166.7 -15.32%

Tablal3. Registro de incidencias, costo y tiempo empleado por los servicios realizados de octubre a diciembre del 2019.

Fuente: Empresa Jasa.




De la Figura 13 se puede observar que por parte de la empresa se esta perdiendo
utilidades debido a las circunstancias que se presentan; como falta de repuestos
y herramientas, fallas de maquinas, falta de interés por parte de los trabajadores,
entre otros. Asi mismo se evidencia que no se esta cumpliendo con la fecha de

entrega de los servicios lo cual genera inconformidad por parte de los clientes.

El indicador que mide la calidad en el servicio es el siguiente:

% de entrega a tiempo = (tiempo planificado en el servicio / tiempo real del

servicio) * 100

% de entrega a tiempo = (11.7/14.3) x 100 =81.4
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3.2. Discusion de resultados

Tomando en cuenta el trabajo realizado por Villegas (2016) en la cual el objetivo
principal fue optimizar el desempefio de la empresa en cuestion, mediante la
mejora en la gestiobn de mantenimiento. Para determinar los puntos criticos de la
empresa, se hizo un analisis de la data historica y tiempos de paradas, asi como
un andlisis de la preparacion del personal y de los procesos en dicha
investigaciéon el autor concluyé que, con la mejora de la gestion de
mantenimiento, la cual se basd en contrataciones de personal capacitado,
capacitaciones, aplicacion del formato Poka Yoke, planes de mantenimiento para
cada equipo, diagramas de procesos, ordenes de trabajo y listado de repuestos
criticos, se logro incrementar la disponibilidad de las maquinas de un 68,27% a
78,47%, porcentaje que ademas acarrea la disminucion de costos de alquiler en
S/ 198.577,80 en solo dos afios. Al mismo tiempo se incrementd la efectividad
de la empresa, y con el paso del tiempo y la puesta en marcha del mantenimiento
preventivo, las cifras de disponibilidad de las maquinas, irA en aumento.
Tomando en cuenta esta cita nuestra investigacion se asemeja a la de Villegas
ya que en una primera instancia con la aplicacion de los instrumentos de
investigacion se obtuvo resultados similares como que la calidad de servicio esta
siendo afectada por la falta de planificacién, la falta de herramientas, repuestos
de mala calidad entre otras causas principales. También mediante un analisis de
tiempos planeados y tiempos reales de ejecucion de los servicios se obtuvo el %

de cumplimiento del tiempo de un 81.4 %.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Se realiz6 una descripcion general de los principales procesos y se
identificO que dichos procesos no son normalizados, que existe mucho
incumplimiento por parte de la empresa en cuanto a tiempos y planificacion de
las operaciones.

Se realizo el analisis FODA de la empresa y se identificd que las principales
debilidades de la empresa son alta rotacion de personal, falta de control, demora
en la atencion a clientes, incumplimiento en la planificacion, incremento en
costos por rectificaciones, falta de stock de repuesto y desorden en las areas de
operaciones.

Mediante un andlisis de causa y efecto se identificé que las principales
causas que estaria generando la deficiente calidad en el servicio de
mantenimiento son la alta rotacion de personal, mala asignacién de personal
segun tipo de mantenimiento, maquina y equipos defectuosos, falta de
herramientas y de repuestos, no existe procedimiento estandarizados,
diagnésticos incorrectos, deficiente planificacion de los servicios y falta de
indicadores de control.

El resultado esperado en cuanto a la calificacion por parte de los clientes en
funcién a cada criterio y las medidas correctivas determinadas no logro el 85%
deseado sin embargo demuestra que los cliente si toman de forma aceptable las
medidas tomadas por parte de la empresa y considerar que con dichas medidas
tomadas el nivel de servicio en cuanto a los criterios evaluados si mejoraria a un
81% por lo que estaria demostrado que con las medidas tomadas en nivel de

servicio se mejoraria a favor de la empresa JASA.
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4.2. Recomendaciones

Mejorar el procedimiento de reclutamiento de personal con la finalidad de
tener colaboradores con mejores conocimientos en cuanto al tipo de servicio o
mantenimiento a realizar.

Fortalecer alianzas con proveedores para obtener beneficios en cuanto a
la disponibilidad a tiempo de los materiales y repuestos utilizados en las

diversas tareas a realizar.

Capacitar al personal que labora en la empresa JASA para tener mas

conocimiento y ser eficientes en cuanto a los servicios brindados.
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ANEXOS

Anexo 01: Guia de preguntas para entrevista

Buenas tardes queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. Nuestro tema de tesis es “GESTION DE
MANTENIMIENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA
EMPRESA JASA CONTRATISTA'Y SERVICIOS GENERALES S.A.C. —
CHICLAYQ”. También se cree que los comentarios e informacion que nos
proporcionara serian muy valiosos para nuestro proyecto de tesis que vamos a
realizar, asi como tener una vision del futuro del sector.

\[0] 8] o] (=TT T TR

(= 1o o PSSP

Fecha de entrevista: ................... Lugar: ...cccoceeeeeeeiieeeeeeeeee, Hora:

1. ¢Considera que la actual gestion de mantenimiento que se realiza en sus
clientes es deficiente?
Se podria decir que si, debido a que en algunas ocasiones hemos tenido

reclamos por parte de los clientes.

2. ¢Como planifican los servicios de mantenimiento a las empresas?
Es el gerente general o jefe de mantenimiento quien realizan la planificacion
de los servicios o de los trabajos a ejecutar, en funcion al resultado de la
negociacion en el que se detalla lugar y fecha se asigna la cantidad de
recursos necesarios para la ejecucion siendo estos como, por ejemplo, las
herramientas, maquinas, grasas, trapos industriales, repuestos basicos,
personal, EPP, medios de transporte, viaticos etc. La cantidad de recursos va

a depender del tipo de trabajo a realizar la distancia y tiempo estimado.

3. ¢Cuales han sido las quejas y reclamos que se han presentado en los altimos

tiempos?
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7.

Basicamente han sido por el tiempo de entrega del servicio o de la obra segun
sea el caso. Por ejemplo, si se tenia que entregar un servicio para un 15 de
julio esta se estaba entregando a fines de julio y esto basicamente porque
faltaba algun repuesto, insumo o se cometia algun error en la reparacion y se
tenia que corregir, algo similar también ocurrian cuando se trataba de alguna
construccion u obra, también habian demora por la falta de algun material,

iNSuMo o repuesto.

¢ El personal que realiza mantenimiento en las empresas es capacitado con
frecuencia?
En realidad, cuando se hace la convocatoria se solicita con al menos dos afos
de experiencia y cuando son contratados las capacitaciones son minimas por

no decir nulas.

¢Cree que la falta de planificacién y organizacion en la empresa es una de
las causas que genera un bajo nivel de servicio en los clientes?
Considero que si, porque en gran parte mucho de los reclamos estan
relacionados con la deficiencia en la planificacion, por ejemplo, que falte una
herramienta basica que se sabia que se iba a utilizar y que no esté en la lista
de materiales es un error desde la planificacion o cuando falta material para
las obras es también un error en la planificacion, entonces consideré que el

nivel de servicio es bajo en gran parte por la incorrecta planificacion.

¢ Tienen definido procedimiento o protocolos para los servicios de
mantenimientos?
En realidad, no hay un manual donde se detalle los pasos o procedimientos a
seguir ante cualquier servicio o trabajo a realizar, creo que deberia haber un
manual con los procedimientos al menos de los servicios o trabajos que son

frecuentes o algun mecanismo que facilite el control y el trabajo a realizar.

¢Manejan indicadores de gestion de mantenimiento?
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10.

11.

12.

Como responsables de los mantenimientos o de la ejecucién de algun trabajo,
registramos la cantidad de materiales utilizados, el personal que ha trabajado

y algun incidente que pueda ocurrir durante el trabajo.

¢Qué medidas de seguridad aplican cuando dan los servicios de

mantenimiento?

Verificamos que las maquinas o equipos no estén conectadas a la fuente de
energia, delimitamos con cintas de seguridad y verificamos que el personal

cuente con sus EPP.

¢ Qué tipo de mantenimiento es el que mas aplica a las maquinas y equipos

de sus clientes?

Los mantenimientos que mas desarrollamos son el correctivo, preventivo y de

cero horas o Overhaul.

¢Se han dado casos que han realizado un mal mantenimiento y como
resultado la empresa (cliente) se ha visto muy afectada?

En mi periodo de trabajo a la fecha no, pero tengo entendido que hace un
afo si ha ocurrido algo grabe en cuanto a una reparacién y me parece que
la empresa corrié con todos los gastos por los dafios ocasionados, no tengo

mucho al detalle al respecto, pero eso es lo que comentan.

¢ Como actuan cuando realizan algan mal servicio?

La politica de empresa es dejar la maquina funcionando o las obras
culminadas, en ese sentido nos esforzamos por cumplir finalmente con los
servicios o trabajos, pero claro a costa de mas materiales mas horas de
trabajo, etc; lo que perjudica a las utilidades de la empresa porque si se
tenia pensando por ejemplo ganar 10000 soles por un servicio o trabajo tal
vez no sean 10000 tal vez sean 8000 y los 2000 restantes se perdiod por los

sobrecostos generados.

¢Considera que poseen todos los recursos como maquinas, equipos Yy

herramientas necesarias para realizar los mantenimientos?
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13.

En realidad, casi todos sin embargo se presentan problemas cuando hay
gue atender dos servicios a la vez o también alguna obra por realizar y eso
complica porque tal vez no son suficientes las herramientas o las maquinas
y otro de los casos es cuando las herramientas no estan donde deberian

estar y eso genera demoras.
¢,Cuadles son los servicios (mantenimientos) mas complicados que ustedes
realizan?

Los mantenimientos cero horas, son los de mayor complejidad y tiempo.

Gracias por su tiempo.
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Anexo 02: Cuestionario

Estimado colaborador, se pide unos minutos de su tiempo para responder el
siguiente cuestionario; dicho cuestionario tiene como finalidad contribuir con el
desarrollo de nuestra tesis titulada “GESTION DE MANTENIMIENTO PARA
MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA EMPRESA JASA
CONTRATISTA Y SERVICIOS GENERALES S.A.C. — CHICLAYQ”, por lo que
se le pide que su respuesta sea lo mas objetiva posible y de antemano se
agradece por su colaboracion.

Instructivo:

Lea detenidamente los aspectos que se le pregunten y coloque un aspa
donde crea conveniente
» Totalmente en desacuerdo =

> En desacuerdo =
> Ni en desacuerdo, ni en de acuerdo =

» De acuerdo =

g b~ W N P

» Totalmente de acuerdo =

N° Pregunta 1 |2 3|4

1 | ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte
de los clientes son porque no se planifica con
anticipacion los mantenimientos y todo se hace de
altimo momento?

2 | ¢ Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte
de los clientes son porque no se cuenta con todos los
materiales, equipos y herramientas necesarias para
realizar los mantenimientos?
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3 | ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte
de los clientes son porque los repuestos que se
utilizan son de mala calidad y no se disponen a
tiempo?

4 | ¢ Estéa de acuerdo en decir que los reclamos por parte
de los clientes son porque se le asigna reparar una
maquina que desconoce su funcionamiento?

5 | ¢Esta de acuerdo en decir que una de las razones por
la que hay demora para iniciar (partir) el servicio de
mantenimiento es porque hay mucho desorden en el
almacén de equipos y herramientas de nuestra
empresa?

6 |¢ Esta de acuerdo en decir que mejoraria el servicio de
mantenimiento en las maquinas y equipo de los
clientes si recibiera capacitaciones contantes?

7 | ¢Cree usted que en algunas ocasiones ha puesto en
riesgo su vida por condiciones inseguras cuando a
realizado el servicio de mantenimiento?

8 | ¢Considera usted que si la empresa contara con un
plan de mantenimiento bien definido su trabajo
mejoraria?

Gracias por contribuir con la investigacion.

Anexo 03: Alfa de Cronbach de la encuesta

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,813 8
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Anexo 04: tabla de distribucidon de frecuencias.

1. ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte de los clientes son
porque no se planifica con anticipacion los mantenimientos y todo se hace de
altimo momento?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 30,0
2 20,0 20,0 50,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
2. ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte de los clientes son

porque no se cuenta con todos los materiales, equipos y herramientas
necesarias pararealizar los mantenimientos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 30,0
1 10,0 10,0 40,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
3. ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte de los clientes son
porque los repuestos que se utilizan son de mala calidad y no se disponen a

tiempo?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 1 10,0 10,0 20,0
4 40,0 40,0 60,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
4, ¢Esta de acuerdo en decir que los reclamos por parte de los clientes son

porque se le asigna reparar una maquina que desconoce su funcionamientos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 2 20,0 20,0 20,0
En desacuerdo 4 40,0 40,0 60,0
3 30,0 30,0 90,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
5. ¢Esta de acuerdo en decir que una de las razones por la que hay demora

parainiciar (partir) el servicio de mantenimiento es porque hay mucho desorden
en el almacén de equipos y herramientas de nuestra empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
3 30,0 30,0 40,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
6. ¢Esta de acuerdo en decir que mejoraria el servicio de mantenimiento en

las maquinas y equipo de los clientes si recibiera capacitaciones contantes?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nien desacuerdo ni en de 2 20,0 20,0 20,0
acuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
7. ¢Cree usted que en algunas ocasiones ha puesto en riesgo su vida por
condiciones inseguras cuando a realizado el servicio de mantenimiento?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
4 40,0 40,0 50,0
Ni en desacuerdo ni en de
acuerdo
De acuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
8. ¢ Considera usted que si la empresa contara con un plan de
mantenimiento bien definido su trabajo mejoraria?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni en desacuerdo ni en de 1 10,0 10,0 10,0
acuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Totalmente de acuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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