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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito de encontrar soluciones
a los problemas relacionados a la gestion del mantenimiento y el de contribuir a mejorar
el desempefio en los servicios que brinda la empresa mediante la propuesta de una gestion
de mantenimiento para mejorar el desempefio de los servicios que se realiza en el area de

soporte y tecnologia.

La presente investigacion realizada se estructurd de la siguiente manera: En el
capitulo | se presenta el planteamiento del problema de investigacién, donde se describe
la realidad problematica actual, formulacion del problema, los objetivos de la

investigacion, la justificacion e importancia y las limitaciones de la investigacion.

En el capitulo 1l se hace el desarrollo del marco tedrico, a través de los antecedentes
de la investigacion, las bases tedricas, definiciones conceptuales, las hipdtesis de la

investigacion y las variables e indicadores

En el capitulo 111 se presenta la metodologia seguida en la investigacién, para lo
cual se presenta el disefio de la investigacion, tipo, nivel, enfoque de la investigacion,
poblacién, muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas para

el procesamiento y analisis de datos.

A continuacion, en el capitulo IV se presenta el caso practico, donde se describe la
unidad de analisis del caso, se hace el desarrollo de la propuesta y la presentacion de los

resultados obtenidos de la investigacion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, asi como las fuentes
de investigacion usada para realizar el presente trabajo de investigacién, asi como los

anexos.
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RESUMEN

La presente tesis, es una propuesta de una de gestién de mantenimiento para mejorar el
desempefio en los servicios que brinda la empresa por medio del area de soporte y
tecnologia a los equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X (Inspeccién no intrusiva),
con la finalidad de asegurar la correcta operacion, prever y evitar fallas producidas por
falta de mantenimiento apropiado y oportuno.

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue analizar, determinar y proponer

mejoras en la gestion de los servicios

La metodologia seguida fue de tipo aplicativo a nivel correlacional y cuasi experimental
Para lo cual se hicieron uso de las técnicas e instrumentos de investigacion; analisis

documental, observacion, lista de chequeo y entrevistas.

Aplicando las técnicas e instrumentos mencionadas en el punto de arriba de una manera
estructurada, de forma tal que permita detectar los problemas y brindar soluciones a los
mismos para una mejora del desempefio de los servicios, se lograron obtener los
resultados de la investigacion realizada, los que fueron satisfactorios observandose que
con su implementacién y puesta en marcha se puede elevar el desempefio, eficiencia y
calidad de los servicios. Con lo cual se garantiza la atencion y el servicio al cliente de una

manera eficiente, a su vez se cumplen los objetivos trazados por la empresa.

Palabra Clave: Gestion, mantenimiento, desempefio, proceso, estandarizar, distribucion

fisica.



ABSTRACT

This thesis, is a proposal of a maintenance management to improve the performance of
the services provided by the company through the support area and technology to the
technological equipment of x-ray inspection (non-intrusive inspection), with the purpose
to ensure the correct operation, anticipate and avoid failures caused by lack of appropriate

and timely maintenance.

The objective of this research work was to analyze, determine and propose improvements

in the management of services

The methodology followed was of application type at a correlational and quasi-
experimental level, for which the research techniques and instruments were used;

documentary analysis, observation, checklist, interviews.

Applying the techniques and instruments mentioned in the above point in a structured
manner, in such a way as to detect the problems and provide solutions to them in order to
improve the performance of the services, we were able to obtain the results of the research
carried out, the which were satisfactory observing that with its implementation and
implementation can increase the performance, efficiency and quality of services. With
which the attention and the service to the client is guaranteed in an efficient way, at the

same time the objectives set by the company are fulfilled.

Keyword: Management, maintenance, performance, process, standardize, distribution

physical.
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I. INTRODUCCION

1.1 Realidad del Problematica

La empresa, base de la presente tesis es una entidad dedicada al rubro de la seguridad,
representa varias marcas extranjeras de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X.
Fue constituida en el afio 1995, durante estos afios fue lider en la venta y servicios de post
venta de equipos tecnoldgicos de rayos x logrando el 90 por ciento del mercado local
entre los afios 1995 y 2009.

Los equipos tecnoldgicos son maquinas de inspeccion por rayos x que se encuentran
instalados en todos los aeropuertos comerciales del Perd, estos equipos pueden detectar
cualquier tipo de arma u objeto peligroso oculto. Es asi como se han podido evitar miles
de intentos de secuestros de aviones o atentados, no solo miran a través del cuerpo para
detectar alguna arma, droga, sino que también sirven para la revision de equipajes, bultos,
inspeccion de contenedores, cargas aéreas, inspecciones en aduanas, proteger los accesos
de lugares publicos, privados o donde se requiere seguridad. Como en todos los sistemas
productivos, en cualquier localizacion, todos los equipos necesitan en algin momento que
se le realicen actividades de mantenimiento y/o sustitucion de piezas de repuesto; lo que
hace necesario tener una estructura organizacional, personal con alto desempefio para

realizar las tareas de mantenimiento.

En la actualidad, la empresa esta presentando varios problemas entre ellas quejas de
los clientes y fallas continuas de los equipos, dado que son equipos criticos para la
seguridad se deben diagnosticar y reparar de inmediato. En el siguiente grafico se muestra

la relacion de fallas de repuestos del afio 2017 (ver figura 01).



ANO 2017
EQUIPOS DE SEGURIDAD
FALLAS DE REPUESTOS

TRANSFORMADOR DE VOLTAJE DANADO
Tarjetas detectoras descalibradas
CORTINAS PLOMO SUELTAS
Generador de rayos x dafiados
FAJA TRANSPORTADORA DANADA | ) N

Faja Transportadora Dafiada

GENERADOR DE RAYOS X DANADOS | Cortinas plomo sueltas
TARJETAS DETECTORAS | ‘

DESCALIBRADAS Transformador de voltaje dafiado

0 2 4 6 8 10

Figura 1: Relacion de fallas de repuestos del afio 2017
Fuente: Empresa comercializadora de equipos tecnolégicos
Elaboracién: Propia

1.2. Planteamiento del problema

Espacial

El estudio se realizé en una empresa dedicada al rubro de la seguridad ubicado en Lima,

siendo el area de soporte y tecnologia el lugar de ejecucién y estudio del proyecto.

Temporal

La investigacion sobre el tema a tratar comienza en enero del 2018 y termind en marzo
del 2018.

Formulacion del Problema de Investigacion

Problema general

¢Como mejorar el desempefio en los servicios de mantenimiento del area técnica de una
empresa comercializadora de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X?

Problemas Especificos

a) ¢Como gestionar los servicios de mantenimiento del area técnica de una empresa
comercializadora de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X?
b) ¢Como mejorar el area técnica de una empresa comercializadora de equipos

tecnologicos de inspeccion por rayos x?



c) ¢Como estandarizar las actividades de mantenimiento del area técnica de una

empresa comercializadora de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos x?

1.3. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar como una gestion de mantenimiento permite mejorar el desempefio en los
servicios de mantenimiento del area técnica de una empresa comercializadora de equipos

tecnoldgicos de inspeccion por rayos X.

Obijetivos Especificos

a) Determinar como la propuesta de un sistema de control de mantenimiento permite
mejorar la gestion de los servicios de mantenimiento del &rea técnica de una empresa

comercializadora de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X.

b) Determinar como la propuesta de mejora en la distribucion fisica permite mejorar
el &rea técnica de una empresa comercializadora de equipos tecnoldgicos de

inspeccion por rayos X.

c) Determinar como la propuesta de redisefio del proceso de mantenimiento permite
estandarizar las actividades de mantenimiento del &rea técnica de una empresa

comercializadora de equipos tecnoldgicos de inspeccion por rayos X.



1.4. Variables, dimensiones e indicadores

Variables Independientes

e Gestion de Mantenimiento
e Sistema de control de mantenimiento
e Distribucion fisica

e Redisefo del Proceso de mantenimiento

Variables Dependientes

e Desempefio en los servicios
e Gestion de servicios
e Area técnica

e Estandarizacion de actividades de mantenimiento

Hipotesis General

Mediante la propuesta de una gestién de mantenimiento, se lograra mejorar el desempefio

en los servicios de mantenimiento.

Hipotesis Especificas

a) Mediante la propuesta de un sistema de control de mantenimiento, se lograra

mejorar la gestion de los servicios.

b) Mediante la propuesta de distribucion fisica, se lograrda mejorar el area técnica.

c) Mediante la propuesta de redisefio del proceso de mantenimiento, se estandarizara

las actividades de mantenimiento.

Indicadores de las Variables

¢ % = Cumplimiento de mantenimiento planificado por mes
¢ % = Culminacion de ordenes de trabajos por mes

e Tiempo de atencion de los servicios



1.5. Justificacion e Importancia de la Investigacion

Justificacion Teorica

El ambiente competitivo en el que se desenvuelven las empresas mas aun si estas estan
relacionadas a la seguridad y sumado a la necesidad de mantener equipos tecnoldgicos
para tal fin, hacen criticas las actividades de soporte técnico por lo tanto impone a estas

compafiias un replanteo de sus estrategias de mantenimiento.

Justificacion Metodoldgica

La aplicacién propuesta de una gestion de mantenimiento para mejorar el desempefio de
los servicios, se hace necesario para poder afrontar y salir airoso ante los obstaculos
actuales que se tienen como son falta de compromiso de sus trabajadores, el descontento
de los clientes, baja rentabilidad, falta de organizacion y para mantener ventaja

competitiva.

Justificacion Préactica

Los resultados de la presente investigacion permitirdn que los colaboradores del area
técnica tengan mas claras sus funciones y mejoraran su desempefio en los servicios de los

equipos tecnologicos.

Justificacion Econdmica

La propuesta de una gestion de mantenimiento ayudara a mejorar la calidad, rentabilidad
y el desempefio de los colaboradores en todas sus labores referente a los equipos

tecnoldgicos de rayos X.



Justificacion Social

Esta tesis abarca una investigacion teniendo como base una empresa del sector comercial
e industrial relacionado con la seguridad con prestacion de servicios y trata sobre una
propuesta de una gestion de mantenimiento bajo la modalidad de ofrecer todos los
servicios relacionados con los productos: instalacion, mantenimiento, operacion,

asistencia técnica, repuestos y capacitacion

Justificacion Legal

La importancia de tener una gestion adecuada y la operatividad de los equipos
tecnoldgicos de inspeccion por rayos X es necesario para evitar cualquier delito
aeronautico y para el control de equipajes, contrabando, transporte de mercancias

peligrosas e ilicitas, inspecciones de pasajeros etc.

la Ley de Seguridad de la Aviacion Civil, ley N. @ 28404, establece que el ministerio
de transportes y comunicaciones a través de la direccion general de aeronautica civil, es
la autoridad de seguridad competente, estando facultado para regular todo lo relacionado

a la seguridad de la aviacion;

La ley N.° 27261, ley de aeronautica civil del Perd. De acuerdo a estas facultades
puede emitir directivas y regulaciones necesarias para normar la seguridad de la aviacion

civil en el Per(.

Aviation Security (AVSEC), es la seguridad de la aviacion contra delitos, a partir del
11-09-2001, el dia en que la aviacion fue utilizada como arma de destruccion masiva
(ataque a las Torres Gemelas, el Pentagono y la Casa Blanca en los EE.UU.

Importancia

La Propuesta de una gestion de mantenimiento es importante porque permitira
disefiar una propuesta de mejora, ordenar las actividades que se realizan, generar servicios
con calidad que satisfaga al cliente y sobre todo sea rentable econémicamente para la

empresa.



El presente trabajo de investigacion se orienta a responder las expectativas de la
empresa, a generar una herramienta que servira de ayuda para alcanzar y lograr lo que se

espera. También permite la continuidad de los servicios y la confianza con el cliente.

Asi mismo, a través de la investigacion. propuesta se logrard establecer criterios de
mejora en funcion a disminuir las fallas de equipos, mejorar las actividades de
mantenimiento, organizar, maximizar, eficiencia y confiabilidad del proceso productivo, asi
como a disminuir los costos asociados al mantenimiento correctivo, mejorando de esta

manera, los ingresos econémicos de la empresa.

1.6. Antecedentes de la Investigacion

En el proceso de revision bibliografica para la realizacién de este estudio fue
necesario consultar varias tesis de grado relacionados a la gestion del mantenimiento, las
cuales sirven de apoyo en cuanto a la metodologia y técnicas aplicadas. A continuacion,

se presentan los siguientes antecedentes:

(Rubio, 2011) con la investigacion de un SISTEMA DE GESTION INDUSTRIAL,
elaborada para optar el titulo de ingeniero industrial en la universidad Nacional Mayor de

San Marcos. Entre sus conclusiones mas resaltantes se citan las siguientes:

La Implementacién de un sistema de gestion en mantenimiento, es un proceso al
que cualquier empresa en el rubro, se puede someter si quiere identificar
oportunidades de mejora en sus procesos. No solamente cubriendo el tema de
Calidad, sino también el medio ambiental y la seguridad y salud en el trabajo.

- La gerencia general debera dotar de recursos adicionales; como implementos de
seguridad, proteccion para maquinaria, nueva indumentaria para operarios,
realizacion de talleres, charlas de sensibilizacion; a fin de consolidar el
seguimiento e implementacion del sistema de seguridad y salud ocupacional
dentro del cuadro de Sistema de Gestion del Mantenimiento Industrial.

- La empresa realizara la verificacion de aquellas no conformidades detectadas en
la dltima auditoria interna. Lo cual permitira al personal detectar oportunidades

de mejora y nuevas acciones.



- Cada integrante de la empresa debe conocer la politica y los objetivos integrados
de gestion. Esto se respalda sobre la base de auditorias y las verificaciones de las
muestras en las areas de trabajo.

- Los responsables de cada area se aseguraran, sobre la base de las actividades
diarias de su personal, el cumplimiento de la politica y objetivos.

- El Coordinador del SIG es el responsable de la actualizacién y mejora de la
documentacion de la empresa.

- Tanto los procedimientos de identificacion de aspectos e impactos ambientales,
Identificacion de peligros y evaluacion de riesgo; que por ejemplo sirven para
integrar y demostrar cumplimiento y mejoramiento del SIG.

- Aiinicio de laimplementacion de dichos procedimientos, el personal no presentara
logros en el entendimiento. La realizacion de charlas, talleres y seguimiento de
los jefes de &rea permitiran la permanente adecuacion e interés del personal.

- La empresa ha elaborara e implementara el plan de capacitacion para mejorar la
competencia.

- Durante el proceso implementacién, las capacitaciones dardn como consecuencia,
que el personal se preste a mejorar continuamente sus actividades en beneficio

propio y el de la empresa. (pag. 213, 214).

(SANCHEZ, 2014) con la investigacion: PROPUESTA DE MODELO DE GESTION
DE MANTENIMIENTO ENFOCADO EN LA GESTION POR PROCESOS PARA LA
MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD Y LA COMPETITIVIDAD EN UNA
ASOCIATIVIDAD DE MYPES DEL SECTOR TEXTIL, tesis para optar por el grado
de ingeniero industrial en la universidad Peruana de Ciencias Aplicadas de Lima Perd.

Entre sus conclusiones mas resaltantes se cita la siguiente:

La gestion de mantenimiento es importante dentro de un proceso productivo pues
permite el flujo continuo de las operaciones y previene dentro de su alcance los
fallos y el cese del funcionamiento de los equipos utilizados. En este caso, la
gestion de mantenimiento enfocado Mypes del sector textil, se traduce como el
aseguramiento de las maquinas que intervienen en los procesos para la elaboracion
de prendas textiles, tales como el disefio, el corte, el estampado, la confeccion, el

remallado o el bordado, el acabado y el planchado. Este aseguramiento de los



equipos genera un incremento en la productividad de las Mypes, pues reduce los
costos de reprocesos o de maniobras correctivas de emergencia, ademas evita las
pérdidas de produccion debido a las fallas. (pag. 90-91).

(Villena Andia, 2017) Con la investigacion: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE
UN PLAN DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS BAJO LAS TECNICAS DEL TPM
EN UNA EMPRESA CONSTRUCTORA, tesis Para Optar el titulo profesional de
Ingeniero industrial en la universidad Peruana de Ciencias Aplicadas de Lima Peru.

“Concluye que el desarrollo de la implementacion de un plan de mantenimiento refleja
un incremento de la disponibilidad mecanica de la flota y en la confiabilidad de los

componentes mas criticos” (pag.253).

(Acurio Castilla, 2016)) Con la investigacion: PROPUESTA DE DESARROLLO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE MANTENIMIENTO COMBINADO PARA PLANTAS
DE ELABORACION DE NITROGLICERINA, en la universidad Peruana de Ciencias

Aplicadas de Lima Per0. Entre sus conclusiones mas resaltantes se cita la siguiente

- Laimplementacién de un sistema de gestion de mantenimiento en una empresa de
produccion esta estructurada en funcién a un modelo de ciclo de mantenimiento
adecuado y funcional para la realidad de la empresa que permita y garantice el
éxito de los resultados mediante objetivos metas trazados en la estrategia del area
mantenimiento, I6gicamente este sistema debe estar alineado a la estrategia
empresarial cuya politica debe permitir y apoyar a su vez, la estructura del sistema
de gestion.

- Un sistema de gestién de mantenimiento combinado puede encontrar el éxito de
su implementacion precisamente en que se adecua a las condiciones de cada
unidad productiva en evaluacion y no al revés, es por ello que se distingue por su
flexibilidad frente a un sistema de mantenimiento tnico como el RCM, o el TPM

solamente. (pag. 245)

Entre sus recomendaciones propone que:



- Elsistema de Gestion de Mantenimiento debera estar incluido como una estrategia
empresarial alineada con uno de los objetivos de la empresa, y su aprobacién
deberd ser aprobada por la gerencia general, la misma que debe investir de
autoridad al lider de esta implementacion.

- Los objetivos estratégicos del area deben estar alineados a los principios que
gobiernan la metodologia del presente trabajo, de manera tal que su
implementacion no solo sea aplicable a las areas de estudio, sino también a los del

resto de areas de la empresa, donde mantenimiento tenga injerencia. (pag. 249)

(Arenas, 2016) con la investigacion: “PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION
DEL AREA DE MANTENIMIENTO, PARA LA OPTIMIZACION DEL DESEMPERNO
DE LA EMPRESA “MANFER S.R.L. CONTRATISTAS, tesis para optar por el grado
de ingeniero industrial en la universidad Catolica San Pablo de Arequipa PerQ. Entre sus

conclusiones mas resaltantes se cita la siguiente:

Como primera etapa:

Analizando la gestion actual del area de mantenimiento de la empresa MANFER
S.R.L. se logré determinar la falta de competencia y capacitacion del personal y baja
disponibilidad (68.27%) de los equipos lo cual afecta directamente en la produccién
y en los altos costos de alquiler que ascienden a S/. 319,975.80 soles

aproximadamente.

Segunda- Se determiné que actualmente no se cumplen los planes de
mantenimiento, es decir no tienen implementado un sistema de mantenimiento
preventivo y ademas hay una mala gestion de los mantenimientos correctivos. No se
cuenta con historiales de mantenimiento, documentos y/o formatos de registro, ni

con un encargado de mantenimiento.

Tercera - Se presenta una propuesta de gestion que permitird optimizar el
desempefio de la constructora mediante la elevacion de la disponibilidad de los
equipos desde un 68.27% a un 78.47%, lo cual disminuira sustancialmente los costos
de alquiler en S/ 198,577.80 en el periodo de 02 afios. Ademas, se implementaran
procesos de gestion de mantenimiento y procesos de gestion logistica que

incrementaran la efectividad de la empresa.
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Cuarta - Se realiz6 un analisis de costo beneficio de la propuesta en la que se
determind inicialmente que el costo total es de S/.73, 700 soles, ademas un ahorro
de S/ 198,577.80 en alquiler en los 02 afos, teniendo en cuenta el aumento de
disponibilidad de los equipos, lo cual nos entrega un Ahorro Total de la propuesta
de S/ 124,877.80 en el transcurso de los 02 afios (pag.167).
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1.7. Marco teorico

Bases Tedricas referentes al Objetivo de la Investigacion

En el presente capitulo se describira los conceptos que conforman el marco tedrico
en el que se apoyara el desarrollo de la tesis para la elaboracion de un modelo de gestién

de mantenimiento.

En la historia del mantenimiento, distintos autores han realizado modelos de gestion
de mantenimiento donde lo que buscan es abarcar todas las actividades destinadas a
determinar los objetivos y prioridades del mantenimiento. Se sugieren distintas
estrategias y responsabilidades con el fin de facilitar la planificacion, programacion y

control de la ejecucion del mismo.

En el modelo propuesto en el articulo. - (Crespo Méarquez Adolfo, 2009)

Este consta de ocho fases, (ver figura 02) define que el proceso de la  gestién  del

mantenimiento cuenta con ocho etapas, la primera consiste en  la definicion de
los objetivos y estrategias del mantenimiento, las cuales  estan  directamente
relacionadas con el plan de negocio de la empresa. La segunday  tercera fase hace
referencia a la jerarquizacion de equipos  por criticidad de falla e importancia en
el proceso y al analisis de puntos débiles en dichos equipos de  alto impacto. De
esta forma se puede hacer énfasis y tener controlados, al menos al ~ principio,  los
equipos de mayor importancia. Conforme se realiza la mejora  continua, se van
incluyendo los  demas equipos, hasta abarcarlos todos.

La cuarta y quinta fase abarca el disefio y programacién de los planes de

mantenimiento preventivo, asi como, la asignacion de los recursos necesarios para

ser implementados.

Para el éxito de la gestion del mantenimiento en una organizacion, depende de esta

primera parte y determina la efectividad de los planes, la programaciéon y

organizacion de mantenimiento. Esta efectividad refleja en qué medida la

organizacion cumple sus objetivos y las necesidades de la empresa. Todo lo anterior

se mide en la calidad del servicio que se le brinda al cliente.

Una vez implementados los planes de mantenimiento, se realiza la evaluacion y

control de la ejecucion del mantenimiento, asi como el analisis del ciclo de vida de
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los equipos y se puede analizar posibles renovaciones. Estos son parte de la fase 6 y
7 del modelo de gestion mientras la implementacion del proceso de mejora continua
es la ultima fase donde también se adoptan nuevas tecnologias. En este aspecto es
cuando se manifiestan las habilidades de solucion de problemas y el cumplimiento

con la programacion del mantenimiento, lo que disminuira los costos relacionados

con el mantenimiento y minimizar el desperdicio.
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il de mantemimiento
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H Eficacia '
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Figura 2:Proceso de gestion de mantenimiento
Fuente: (A. Crespo Marquez, 2009

Elaboracion: Propia

Respecto a los sistemas de mantenimiento el autor Mora Gutiérrez a firma:
“El esquema moderno de mantenimiento implica la vinculacion de

herramientas propias de la gestion, y el concepto integral se maneja desde la
base de utilizar en forma eficaz y eficiente los factores productivos en forma

individual y conjunta.” (Mora Gutierrez, 2009)

Adicionalmente, Duffuaa,2009) indica que:

“Un sistema es un conjunto de componentes que trabajan de manera combinada hacia
un objetivo comun. El mantenimiento puede ser considerado como un sistema con un
conjunto de actividades. Los sistemas de mantenimiento también contribuyen al logro

de estas metas al incrementar las utilidades y la satisfaccion del cliente.”

(DUFFUAA, 2009).
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1.8. Definicion de términos basicos

Equipo de inspeccion por rayos x.- Se conoce como rayos X a una forma de radiacion
electromagnética que tiene la capacidad de atravesar cuerpos opacos Yy se puede imprimir
en peliculas fotogréficas.

Los equipos de inspeccidn por rayos X permiten identificar armas y elementos

metalicos ocultos en mochilas, bolsos, maletas, ropa, entre otros lugares.

Para hacer mas eficiente esta deteccion se utilizan bandas y maquinas detectoras que
emiten rayos X y proyectan en una pantalla la imagen del contenido de lo que transita por
las bandas, sus generadores de rayos X, asi como la gestion de imagenes garantizan que
se detectaran armas y dispositivos metalicos que pudieran representar peligro.

Tienen la capacidad de realizar inspeccion en pequefias bolsas, sobres, paquetes entre

otros y se utilizan en colegios, prisiones, bancos, instituciones publicas y privadas.

Propuesta. - . (Diccionario enciclopédico, 2009) Idea o proyecto sobre un asunto o
negocio que se presenta ante una o varias personas que tienen autoridad para aprobarlo o

rechazarlo.

Gestion. - ((Diccionario de la Lengua Espafiola, 2005) Conjunto de trdmites que se llevan

a cabo para resolver un asunto. Direccion Administracion de una empresa, negocio, etc.

Orden de trabajo. — Son instrucciones escritas donde se especifica todo lo relacionado

al trabajo que se realiza.

ATS. - El Analisis de Trabajo Seguro se basa en identificar, en el mismo lugar de trabajo
y con los propios trabajadores, los peligros a los que estan expuestos al realizar su labor
diaria. Tiene como objetivo disminuir o eliminar el riesgo a sufrir accidentes. (RIMAC,
2004)
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Definicion de mantenimiento

Segln John, Moubray define el mantenimiento:

como la disciplina cuya finalidad consiste en mantener las maquinas y el equipo en
un estado de operacion, lo que incluye servicio, pruebas, inspecciones, ajustes,
reemplazo, reinstalacion, calibracion, reparacion y reconstruccion. Principalmente
se basa en el desarrollo de conceptos, criterios y técnicas requeridas para el
mantenimiento, proporcionando una guia de politicas o criterios para toma de
decisiones en la administracion y aplicacion de programas de mantenimiento.
(John, 2004)

Entonces podriamos decir que la gestion del mantenimiento es un conjunto de actividades

mediante las cuales un equipo, sistema se mantiene o restablece a, un estado funcional.

Actividades de Mantenimiento

Mantenimiento Rutinario. - Comprende las actividades tales como: lubricacion, limpieza,

proteccion, ajustes, calibracion etc, generalmente lo realizan personal técnico externo y

su objetivo es mantener y alargar la vida util de los mismos evitando su desgaste.

Mantenimiento Programado. - Se toma como base las instrucciones recomendadas por

los fabricantes, usuarios, y experiencias conocidas para obtener ciclos de revision y/o
sustituciones de los elementos mas importantes de un equipo. Su frecuencia de ejecucién
generalmente es mensual bimensual o trimestral hasta periodos de un afio. las labores son

programadas en un calendario anual.

Mantenimiento por Averia 0o Reparacién. - Se define como la atencion de un equipo

cuando aparece una falla. El servicio es ejecutado por personal de la organizacién de
mantenimiento y la atencion a las fallas debe ser inmediata y por tanto no da tiempo a ser
programada pues implica el aumento en costos de paradas innecesarias de personal y

equipo.
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Tipos de Mantenimiento

Mantenimiento Correctivo. - EI mantenimiento correctivo es un conjunto de tareas para

corregir un falla o mal funcionamiento de alguin equipo por causa de algin repuesto.

Segun ( (Fernandez, 1998) “El mantenimiento correctivo se basa en la intervencion en el
caso de averia, manifestada como el colapso de un equipo o instalacion, es decir la

interrupcion subita de la produccién” (Pag. 08).

El servicio correctivo de los equipos de inspeccidn por x para la seguridad, muchas veces
causa problemas, ya que no siempre las averias no son tan faciles para identificarlas el
diagnosticarse y la reparacion toman mucho tiempo, esto origina retrasos del cronograma.
Existen averias un poco inusuales que paralizan el equipo por tiempos prolongados, lo
cual obliga a paralizar los servicios programados y generar altos costos tanto para la

empresa como para el cliente.

Mantenimiento Preventivo. -

Esta forma de mantenimiento surge debido a la necesidad de remediar los
inconvenientes del mantenimiento correctivo. A diferencia del mantenimiento
correctivo, la sustitucion de las piezas o partes del sistema que pudieran causar
averias se realiza con una cierta frecuencia determinada mediante criterios
estadisticos. Asi la sustitucion de un determinado elemento puede realizarse después

de un cierto tiempo pre programado, o al producirse una averia, si ésta ocurre antes.

Debido a que toda averia tiene caracter estocastico, es bastante improbable que en
las labores de mantenimiento preventivo se realicen la sustitucion de los elementos
justo antes de que ésta se produzca. En cualquier caso, es evidente que, para la
planificacion de actividades del mantenimiento preventivo, es necesaria una correcta
aplicacién de criterios estadisticos para determinar los tiempos &ptimos de
intervencion, ya que si estos no son los adecuados podrian generarse importantes

pérdidas.
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El mantenimiento preventivo habitualmente comprende una serie de actividades
caracteristicas:

= Verificacion, limpieza y revisiones periddicas

=  Conservacion y proteccion contra los agentes ambientales.

= Control lubricacion de los equipos.

»=  Reparacidon o cambios de repuestos

=  Reparacion y recambios planificados. (Fernandez, 1998) (Pag. 9-10)

Mantenimiento Predictivo. — ElI mantenimiento predictivo, también conocido como:

mantenimiento segln estado o segun condicion, surge como respuesta a la necesidad de
reducir los costes de los métodos tradicionales —correctivo y preventivo de
mantenimiento. La idea basica de esta filosofia de mantenimiento parte del conocimiento
del estado de los equipos. De esta manera, es posible, por un lado, reemplazar los
elementos cuando realmente no se encuentren en buenas condiciones operativas,
suprimiendo las paradas por inspeccion innecesarias y, por otro lado, evitar las averias
imprevistas, mediante la deteccion de cualquier anomalia funcional y el seguimiento de

su posible evolucion. (Felix Cesario., 1998)

La aplicacion del mantenimiento predictivo se apoya en dos pilares fundamentales:
= Laexistencia de parametros funcionales indicadores del estado del equipo.

= Lavigilancia continua de los equipos.

Planes de Mantenimiento.
Se trata de la descripcion detallada de las tareas de mantenimiento asociadas a un equipo
0 méaquina explicando las acciones, plazos y recambios de piezas; en general, hablamos

de tareas de limpieza, comprobacion, ajuste, lubricacion y sustitucion de piezas etc.

Cumpliendo correctamente los planes de mantenimiento se logrard a cumplir

correctamente el servicio de mantenimiento.
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Desempefio

(Lynch, 1992), “una técnica o procedimiento que pretende apreciar, de la forma mas
sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los empleados de una organizacion. Esta
evaluacion se realiza en base a los objetivos planteados, las responsabilidades asumidas
y las caracteristicas personales”.

Asi mismo (Kumar, 2000) plantean que el Desempefio. — “es una técnica 0
procedimiento que pretende apreciar, de la forma més sistemética y objetiva posible, el

rendimiento de los empleados de una organizacion”.

El Desempefio estd méas relacionado con la forma de hacer las cosas.
Independientemente de los objetivos que se logren. Por lo tanto, tiene méas que ver
con las habilidades, capacidades, aptitudes entre otros de una persona y cémo ésta

las utiliza,
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Il. METODO

2.1. Tipo de investigacion

Segun (Alvarez, 2010) la investigacion aplicada “es la utilizacion de los conocimientos

en la practica, para aplicarlos en la mayoria de los casos en provecho de la sociedad”

(pag.5)

2.2, Diseiio de la investigacion

La metodologia de la investigacion para este estudio es cuasi experimental ya que los
sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan, porque tales grupos ya existen

(grupos intactos)

Segun la descripcion de disefio cuasi-experimental propuesta por (Hedrick, 1993) es la

siguiente:

“Los disefios cuasi-experimentales tienen el mismo propdsito que los estudios
experimentales: probar la existencia de una relacion causal entre dos 0 mas variables.
Cuando la asignacion aleatoria es imposible, los cuasi-experimentos (semejantes a los
experimentos) permiten estimar los impactos del tratamiento o programa, dependiendo

de si llega a establecer una base de comparacion apropiada (p. 58)”.

2.3. Escenario de estudio

Enfoque de investigacién

Se presentara un enfoque mixto; cuantitativo porque los datos usados en su mayoria son
numéricos, que se jerarquizaran de acuerdo a una magnitud que permita una clasificacion
en orden ascendente o descendente. Sin embargo, también incluye ciertas caracteristicas

cualitativas ya que considera elementos de analisis conceptual.

Segun (Sampieri, 2014) La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la

investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de
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ambos tipos de indagacion, combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales (pag.564).

Asi mismo (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P., 2003) sefialan que los disefios
mixtos: representan el méas alto grado de integracién o combinacion entre los enfoques
cualitativo y cuantitativo. Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de
investigacion, o, al menos, en la mayoria de sus etapas agrega complejidad al disefio de

estudio; pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques. (p. 21)

Nivel de la investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion, retine por su nivel las caracteristicas
de un estudio descriptivo, explicativo por cuanto se precisara en detalle para iniciar la
investigacién conocer la situacion problematica actual que presenta la empresa y una vez
determinado los factores que han dado origen al problema se procede a dar el tratamiento

metodoldgico, donde se aplica un nuevo método para corregir la problematica presentada.

Segun (Panaque, 1998) “La investigacion descriptiva esta siempre en la base de la
explicativa. No puede formularse una hipo6tesis causal si no se ha descrito profundamente
el problema”. Asi mismo que: “Los estudios explicativos parten de problemas bien
identificados en los cuales es necesario el conocimiento de relaciones causa- efecto. En
este tipo de estudios es imprescindible la formulacion de hipétesis que, de una u otra
forma, pretenden explicar las causas del problema o cuestiones intimamente relacionadas

con éstas”.
Poblacion

La poblacion para el estudio comprendio6 todo el proceso de gestion del mantenimiento
hasta la culminacion de los servicios de mantenimiento del &rea técnica. los servicios de
mantenimiento a los equipos tecnoldgicos se realizan en campo y estos estan instalados
en diferentes aeropuertos comerciales del pais; son equipos criticos para la seguridad y el
area técnica es la encargada del soporte; debe actuar de inmediato ante cualquier
eventualidad y asi mismo la gestién para el servicio tiene que ser rapida para evitar

retrasos en el proceso de mantenimiento.
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Segun (Sampieri R. H., 2014) Poblacion o universo es un Conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones (Pag. 174).

Muestra

La muestra para la presente investigacion se describio como no probabilistica por lo que
todos los elementos de la poblacion ya definida anteriormente no tendran la misma
posibilidad de ser escogidas.

Segun (Sampieri D. R., 2014) En la muestra no probabilista, la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad, sino de las causas relacionadas con las caracteristicas de
la investigacion o de quien hace la muestra (Pag. 176).

2.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Segun el autor (Sanchez Carlessi & Reyes Meza, 2015), las técnicas “son los medios por
los cuales se procede a recoger informacion requerida de una realidad o fenémeno en
funcion a los objetivos de la investigacion. Las técnicas varian y se seleccionan

considerando el método de investigacion que se emplee”

Técnicas

La técnica de recoleccion de datos para el presente trabajo fue:
e la observacion en campo,
e Revision de base de datos
e Entrevista
e Registro de informacion en el sistema
e técnica de ayuda como el diagrama de flujo donde se detalla los pasos a seguir en
la recoleccion de datos.

v" QObservacion. - Realizado en campo y el area de mantenimiento, donde se pudo
identificar el problema y las fuentes que generan esta, del mismo modo también, se

observo problemas para diagnosticar las fallas de los equipos y la falta orden.
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v Preparacion para la observacion:

= Se determino realizar la observacion en 4 instalaciones de lima y provincias.

=  Eltiempo estimado para realizar la observacion es de 3 semanas.

=  Se gestiond la autorizacion de la jefatura de la empresa para realizar la observacion.

=  Se hainformado sobre el alcance y las razones del estudio.

v Conduccidn de la observacion:

=  Se harealizado el reconocimiento de los componentes fisicos del area inmediata de
observacion.

=  Se haanotado y analizado las observaciones encontradas.

=  Se harealizado la observacion respetando las reglas internas y de seguridad.

v" Secuela de la observacion:

=  Se ha documentado, organizado y plasmado formalmente los apuntes y notas
utilizadas.

=  Se harevisado el resultado y conclusiones con los involucrados para definir el inicio

de la implementacion.

Entrevista

La entrevista estara dirigida al personal técnico relacionado a los trabajos en campo.
Este método se utilizara para obtener un diagnostico general de la vision que tiene el
personal acerca de la gestion que se realiza actualmente, ya que ellos como protagonistas
conocen el proceso en su totalidad. Asi como también las mejoras que podrian

implementarse y las debilidades que se tienen.
La entrevista se realizara a través de cuestionarios (ver anexo 03). Se sabe que este
medio de recoleccién de datos presenta informacion imprecisa, Pero se utilizara solo con

el fin de obtener una vision general del estado de la gestion de mantenimiento actual

Diagrama de flujo. - Se realizo el diagrama de flujo a seguir para realizar la investigacion,

a continuacion, adjunto el flujo para la implementacion del proyecto presentado. (Ver
figura 03)

22



Figura 3: Diagrama de flujo pasos para la toma de datos
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

2.5. Validez del instrumento cualitativo

Instrumentos

Segun (Sanchez Carlessi & Reyes Meza, 2015), definen los instrumentos como “las
herramientas especificas que se emplean en el proceso de recogida de datos. Los
instrumentos se seleccionan a partir de las técnicas previamente elegidas”.

Los instrumentos de medicion segun (Hernando, 2014), son los recursos que utiliza el

investigador para registrar datos recogido.

Los instrumentos de recoleccion de datos implican las notas de campo, el diario del
investigador, la lista de cotejo, entre otros, en este caso que demanda el presente
documento, tenemos como instrumentos la guia de observacion campo, las herramientas
e instrumentacion y reportes técnicos de mantenimiento cuya figura se presenta el cuadro

siguiente: (ver figura 04)
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Figura 4: Fichas de reportes de servicio
Fuente: Empresa
Elaborad: Propia.

Confiabilidad de instrumentos

En esta investigacion se usa el tipo de confiabilidad del investigador fundamentado en
criterios del autor y el apoyo del equipo de expertos. Los datos recolectados seran
numéricos, porcentajes que indican en términos concretos los niveles y tipos de aplicacion
de una filosofia determinada y demas parametros que definen una condicion dada de la
gestion de mantenimiento, y para analizarlos se clasificaran dependiendo de sus

porcentajes.
Segun (Hernandez, R., Ferndndez, C., Baptista, P., 2006), la confiabilidad de un

instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto

u objeto produce resultados iguales (Pag. 277).
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2.6. Procesamiento y analisis de informacion

Segln (Sabino Sampieri, 2003). El analisis cualitativo se define como: “un método que
busca obtener informacion de sujetos, comunidades, contextos, variables o situaciones
en profundidad, asumiendo una postura reflexiva y evitando a toda costa no involucrar
sus creencias o experiencia: (p 451-452)

En esta investigacion el procesamiento de datos se realizara mediante la aplicacion de
técnicas e instrumentos mencionados anteriormente, recurriendo a las fuentes de
informacion también indicadas anteriormente, se usara la metodologia del caso, en base a
la unidad de analisis donde se tratara toda la informacion con el fin de tener evidencia para

poder disefiar la propuesta de mejora.

2.7.Aspectos éticos

El trabajo de investigacion se realiza con todo el personal de la empresa,
prevaleciendo.

- El respecto

- El consentimiento de cada involucrado

- Responsabilidad y compromiso etc.
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I1l. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Unidad de anélisis y presentacion de resultados

Unidad de anélisis

La empresa es representante de equipos tecnoldgicos para la seguridad, fue constituida
en el ano1995, durante sus inicios lograron obtener el 90 por ciento del mercado

peruano. Cuenta con personal técnico y profesionales que brindan servicios post venta
como: mantenimientos, instalaciones, capacitaciones y todo relacionado a la seguridad

con respecto a los equipos tecnoldgicos; a nivel nacional e internacional.

En el presente documento, veremos la relacion de los conceptos tedricos de las etapas

de administracién con respecto a su aplicacion en esta empresa de servicios.

a) Planificacion empresarial

Obijetivo de la empresa

Mejorar la gestion de los servicios de mantenimientos y tener el control de todas

las actividades.

Vision

Mantener el posicionamiento como empresa lider en seguridad con equipos

tecnoldgicos y abarcar al 100 % el mercado peruano con servicios de calidad.
Mision
Brindar equipos tecnoldgicos para la seguridad ofreciendo Gestién integral de

calidad en todos los procesos de venta y post venta.
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Organizacién

En la siguiente grafica se muestra el organigrama de la organizacion de la empresa (ver

figura 05)

Organigrama

GERENTE

GERENTE
COMERCIAL

SOPORTE Y
TECNOLOGIA

PERSONAL PERSONAL

ADMINISTRATIVO TECNICO

Figura 5: Organigrama de la empresa
Fuente: Empresa representante de equipos tecnoldgicos
Elaborad: Propia.

Direccion

La Direccion a través de la Gerencia General, se encarga de dirigir las operaciones y

actividades de la empresa estableciendo una politica de cooperacién y trabajo en equipo,

y ademas de evaluar y analizar los resultados de costo-rentabilidad y efectividad de la

empresa, alternativas de solucion ante situaciones de conflictos dentro de la empresa o

ante los reclamos del cliente. tomar las medidas para cumplir los objetivos y metas

trazadas en relacion a todos sus servicios.

27



b) Flujogramas y procesos

En las siguiente graficas se observa el diagrama de proceso del servicio de
mantenimiento (ver figura 06)

Responsable Actividad

Usuario
l.-MNecesidud
l 8. -Recibo de conformdad
2 -Solicitud de Mantenimiento
Jofe de
Mantenimionto
I-Registra en
Biticora de 9_- Historial
™ mantenimicnto [
4.-Genera correctivoe
T -
. 10, -Tnforme
abicras L de
I.u"[" inadas ITRATHE M TVHE B0
Caneeladas
: : +
Técnico de v | L
mantenimiento yfo 7 ™
5.-Recibe OT 7.-Ejecuta trabajo
contratista ’ k :
manic nimicnio
1 ]
Almacén de | i
mantenimiento :
[ [-:nln:l.' a material
(vale de almacen)

Figura 6: Diagrama del proceso del mantenimiento
Fuente: Empresa representante de equipos tecnolégicos
Elaborado: Propia.



Proceso para el mantenimiento.

El proceso de mantenimiento costa de 10 pasos o actividades (ver tabla 1)

Tabla 1: Descripcion del proceso de mantenimiento

Secuencia Actividad
El usuario que por necesidades del servicio requiera la intervencion de

1 mantenimiento, sea por una falla o mejora, elaboraréd una solicitud de
mantenimiento
Solicitud de mantenimiento por parte del usuario o cliente, describiendo su

2 necesidad de mantenimiento y de ser posible la causa.

3 El Jefe de Mantenimiento registrara en la bitdcora de mantenimiento
correctivo, asignando el nimero de la OT y prioridad

4 El jefe de mantenimiento genera OT asignandola a personal propio
y/o contratista.

5 El técnico de mantenimiento y/o contratista recibe OT procediendo a
Realizar la descripcion del trabajo.

6 En caso que se requieran materiales y/o refacciones la OT ser el
Documento puente, regresando en su caso lo sobrante. El técnico de mantenimiento
anota en la OT lo utilizado.

7 El técnico de mantenimiento ejecuta la OT

8 Una vez realizado el trabajo el técnico de mantenimiento solicita al
Usuario la firma de conformidad.

9 En caso de tratarse de un equipo, el jefe o encargado registra la
OT en el historial correspondiente.

10 Elaboracidon de informe técnico (jefe)

Fuente: Empresa representante de equipos tecnoldgicos
Elaboracién: Propia
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En la siguiente grafica (ver figura 07) se observa el procedimiento de mantenimiento

preventivo de equipos de rayos x de la linea Eagle pack pid

FPRESEMCIA DEL CLIENTE

ENCARGADO DEL MANTENIMENTO PREVENTIVO

JEFE DE MANTEMNIMIENTO O
GERENTE DE TECNOLOGIA

Presentacion ante
el cliente

Sellos de
seguridad ok

o | Informa al jefe de J

mantenimiento

%

+-1

Check List Iniclal [»

Equipo
operative

izar el
List final en
presencia del

aclividades
descritas en

Realizar
procedimiento
mantenimiento
corrective

el

pr ient
ode

mmantenimient

o preventivo

Técnico realiza los
informes
comespondientes

cliente

Reali | Tecnico realiza los
cu::xlif:;r dael Infarmes
equipo correspondientes

Colocar sellos de

Firma de
conformidad

seguridad

Elabaorar
el reporte
tecnico y

reporte de
manianim-
ento

Entregar copia de
los reportes Al

cliente

Termina el
sarvicio

Iriforma al
cliente
reguerimiento
mantenimianto
cormactiva

Figura 7: Diagrama de flujo de mantenimiento ]
Fuente: Empresa representante de equipos tecnologicos

Elaboracion: Propia.
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Descripcion de actividades para el mantenimiento preventivo
La ejecucion del mantenimiento preventivo de maquinas de rayos X estandar incluye las

siguientes actividades:

Actividad 1.

La ejecucion del mantenimiento preventivo responde a un cronograma de acuerdo a
cada cliente.

Una vez definido el cronograma del servicio de mantenimiento preventivo, se asigna
el caso a un técnico, el cual deberd ejecutar esta tarea cumpliendo rigurosamente con lo

establecido en este procedimiento.

Actividad 2.

Los detalles del servicio a ejecutar se encuentran en la Orden de Servicio, documento
que describe y detallada el tipo de servicio a ejecutar y los datos de las unidades que
deberan ser intervenidas.

Solo se podra modificar el servicio detallado en dicho documento con la autorizacion

directa del jefe de mantenimiento.

Actividad 3
El técnico llega al local del cliente a la hora pactada, vistiendo el uniforme y portando la

identificacion de la empresa y provisto con todas las herramientas y materiales necesarias.

Actividad 4.

Antes de iniciar el mantenimiento preventivo, el técnico confirma que los sellos de
seguridad colocados durante el servicio anterior, no hayan sido despegados, rotos o
dafados. De encontrar los sellos en malas condiciones reportar el hecho al cliente, toma
fotografias y anota el nimero de los sellos dafiados. Estos sellos aseguran que el equipo
no sea manipulado por personal no autorizado. Toda garantia existente esta supeditada a

la conservacion de dichos sellos.

Actividad 5
Antes de iniciar el mantenimiento preventivo, el técnico debera confirmar que el equipo
se encuentre completamente operativo realizando el check List inicial en presencia del

cliente.
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En caso de detectar alguna falla antes de iniciar el mantenimiento preventivo, se
comunicar el hecho al cliente para proceder con la ejecucion del mantenimiento
correctivo, posteriormente el técnico apaga la unidad con sus periféricos, y desconecta la
alimentacion eléctrica.

Actividad 6.

Una vez apagado y desconectado el equipo, proceden a ejecutar las tareas
correspondientes del servicio de mantenimiento.

» Se asegurarse que el sistema de encendido y apagado del equipo se realice de

forma  normal sin presentar anomalias mientras se esté ejecutando.

» Serevisa el sistema de blindaje de plomo externo; que se encuentre en perfectas
condiciones y proceden a la limpieza del mismo utilizando insumos consumibles

como son: trapos industriales ceras, alcohol isopropilico, cintillos, etc.

» Serealizala verificacion y limpieza de las cortinas plomadas de la entrada y salida

del tanel de inspeccion; que se realiza de la siguiente manera:

-Retirar las persianas de proteccion superior desajustando la manija de la parte lateral,
posteriormente tirar en sentido contrario del equipo hasta que el  dispositivo de

seguridad quede libre y finalmente levantarlo (ver figura 08)

Figura 8: Persianas de proteccion

Fuente: Empresa
Elaborado: Propia
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-Una vez que la persiana es retirada del equipo se procede a ejecutar la limpieza de las
cortinas (ver figura 09), adicionalmente dentro de la persiana encontramos un juego de
cortinas plomadas (ver figura 10), estas cortinas son limpiadas con renovador o silicona

para caucho (ver figura 11)

Figura 9: Cortinas de proteccion ext.
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Figura 10:: Cortinas de proteccion ext.
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Figura 11: Limpieza de cortinas de plomo
Fuente: Empresa
Elaborado por: Elaboracién Propia
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-Revision y limpieza de los indicadores, se desenrosca cada capa de color rojo, naranja
y verde en ese orden en sentido anti horario hasta que quede libre, luego se tira
hacia arriba de forma suave y se limpia con una brocha pequefia y si fuera necesario se
utiliza

bombilla de aire manual en la parte interna y trapo con cera en la parte externa. (ver
figura 12)

Figura 12: Indicadores de radiacion
Fuente: Empresa
Elaborado por: Elaboracion Propia

-Asi mismo se revisa el sistema eléctrico de seguridad que estd compuesto por los
botones de paradas de emergencia, los interruptores de seguridad (ver figura 13), y

verificacion del ~ funcionamiento del dispositivo de control PLC.

/ ;
7 puenia posterior

parada de
emergencia

interlook
persianas

covertor lateral

Figura 13: Sistema eléctrico
Fuente: Empresa
Elaborado por: Elaboracion Propia

Ubicacién del filtro de aire acondicionada se utiliza una llave de boca nimero 11 y se
desajusta la tuerca de la parte superior del sistema de aire  acondicionado;  se retira
la cubierta de proteccion y se tira el filtro hacia arriba  hasta elevarlo completamente,
luego se limpia con brocha o de ser necesario se ~ cambia (ver figura 14)
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Figura 14: Filtro de aire
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

-Asi mismo se realiza la limpieza del teclado con trapo y cera y la pantalla tactil con

trapo humedecido con liquido  multiusos quita grasa. (ver figura 15)

Figura 15: Teclado y pantalla tactil

Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

-La verificacidn de la velocidad de la faja se realiza de forma visual en el variador de

velocidad del motor que nos dard una medida en Hertz.

-La limpieza de la faja transportadora se realiza con cera y de ser necesario con liquido
limpiador multiusos quita grasa.
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-Para realizar el retiro del sistema transportador una vez que se tiene las  persianas

superior e inferior retiradas del equipo y el cobertor lateral — abierto, se tiene en

cuenta los siguientes pasos por ser de importancia:

e Retirar el cobertor inferior (ambos lados) desajustando la manija hasta que éste

quede totalmente libre y luego tirar hacia abajo con cuidado luego, desajustar las
ruedas del sistema transportador con llave inglesa de numero 20, trasladarlo en
forma horizontal hacia el lado del cobertor lateral que se encuentra abierto. (ver
figura 16)

Figura 16: Cobertor
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Con el equipo liberado se desliza los sujetadores de tension del soporte del motor
con llave de boca nimero 17 para levantar el soporte  con el motor, de esta
manera la faja quede suelta. (ver figura 17).

Figura 17 : Sujetadores de tension
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia
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e Unavez que la faja quede suelta se procede a retirar los rodillos de  tension,
los cuales se encuentran al inicio, cerca del motor, se retira la faja para realizar la
limpieza del soporte de la faja (ver figura 18).

Figura 18: Rodillos de tension
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

-Con los rodillos de tension fuera del sistema transportador se procede a  limpiar
primero con una cuchilla para retirar restos acumuladosy  finalmente con una lija
fina retirar los residuos de polvo que aun puedan  quedar impregnados en el
rodillo y debe quedar completamente limpio (ver figura 19).
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Figura 19: Limpieza de rodillos
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

-Realizar la limpieza del generador de rayos x con trapo industrial y con  liquido saca
grasa, asi mismo la limpieza del colimador se realiza de forma  externa tanto del

lado del tubo de rayos x como por el lado de la faja transportadora. (ver figura 20)
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Figura 20: Limpieza del generador de rayos x y colimador
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Limpieza de la tarjeta OB 3.0, para este procedimiento es de vital importancia
utilizar la pulsera antiestatica en la mano para proteger a los componentes electrénicos.

(ver figura 21).

Figura 21: Tarjeta electronica de interface
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

-Revision y limpieza de la unidad central de procesos, primero: se retira los conectores y
se etiquetan los cables, se retiran 4 tornillos que se encuentran en la base, empujar el CPU
hacia la parte externa por el lado de la pantalla para facilitar el retiro del mismo.
Finalmente se procede a la apertura del CPU vy a realizar los trabajos de limpieza como a

una computadora convencional; siempre usando la pulsera antiestatica. (ver figura 22).

Figura 22: CPU
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia
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-La calibracion de voltaje del equipo de rayos x. se realiza con multimetro y la medicion
de dosis de rayos x se realiza con el dosimetro que debe contar con una calibracién anual,

certificado por IPEN. (ver figura 23)

Figura 23: Dosimetro medidor de rayos x
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Actividad 7.
Luego de ejecutar todas las tareas correspondientes al tipo de mantenimiento preventivo

y asegurarse que todos los contactos y conexiones estén correctamente distribuidos, el

técnico procederd a conectar los cables de alimentacion y encender la unidad.

Actividad 8.
Luego de encender la unidad, el técnico ejecuta las tareas descritas en la actividad 5
con el proposito de verificar el correcto funcionamiento del equipo. En caso de detectar

alguna anomalia esta deberd ser corregida inmediatamente.

Actividad 9.

Una vez concluidas las tareas técnicas y luego de verificar la operatividad de la unidad,
se coloca los sellos de seguridad respectivos (2 por unidad) en las zonas designadas
para este fin. Los numeros de dichos sellos son consignados en el campo diagnostico,
accion y estado final del reporte técnico, siguiendo la siguiente sintaxis:

sellos de garantia: XXXX - YYYY
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Actividad 10.

Como tarea final se toman fotografias para la presentacion posterior de los Informes

de Mantenimiento.

Actividad 11.

Finalizado el mantenimiento, el técnico llena un reporte técnico y el un reporte de

Mantenimiento Preventivo, demostrar al cliente el trabajo realizado y el correcto

funcionamiento de la unidad.

El proceso de mantenimiento concluye con la entrega al cliente de la copia

correspondiente al Reporte Técnico y al Reporte de Mantenimiento Preventivo.

Actividad 12.

El técnico entrega al responsable de la asignacion de labores, los reportes respectivos,
para mantener un archivo de histéricos y poder registrar el mantenimiento preventivo

como Ejecutado.

¢) Indicadores:

A continuacion, se muestra los indicadores que actualmente el area técnica cuenta (ver

tabla 2)

Indicadores de control mensual

Tabla 2: Indicadores principales

TIEMPO MEDIO

TMEF: N.° de horas totales del
TMEF (MTBF) periodo de tiempo analizado /

ENTRE FALLOS el e 7
TIEMPO MEDIO NoO
ARALA © MR (NTTR) e
REPARACION P : 19
DISPONIBILIDAD Disponibilidad de equipos significativos/N.° de equipos
TOTAL significativos
8367
DISPONIBILIDAD Horas totales- Horas de parada por averia / horas totales.
POR AVERIA = MTBF-MTTR/MTBF
6082

Fuente: Empresa

Elaboracidn: Propia
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Presentacion por cada hipotesis

Se presenta los siguientes resultados por cada hipotesis planteada en la matriz de
consistencia (ver anexo 01).

Para el desarrollo de la propuesta se tiene presente como base la unidad de analisis real,
para lo cual la propuesta de mejora que se proponen abarcara las areas vistas en el punto

anterior.

Hipdtesis 1: Mediante la propuesta de un sistema de control del mantenimiento, se
lograra mejorar la gestion de los servicios

v' Situacién actual

Actualmente la empresa por intermedio del &rea técnica gestiona los servicios
post venta de los equipos tecnoldgicos para la seguridad. Todas las unidades se
encuentran instaladas y operando en todos los aeropuertos comerciales del Perd,
Por ser equipos para la seguridad son criticos y deben trabajar sin problemas las 24
horas y ante cualquier falla o averia se tiene que responder de manera oportuna a

cualquier eventualidad.

La gestion de mantenimiento es esencial para garantizar la continuidad de la
actividad operativa, evitando rupturas en el proceso por averias de maquinas y
equipos y mas aun con equipos tecnoldgicos para la seguridad que son criticos, por
lo tanto, la existencia de un mantenimiento eficaz constituye uno de los elementos
mas importantes para la empresa.

Ante lo mencionado se observa una problematica a atender en cuanto a la
planificacion y gestion de los servicios de mantenimiento, ya que muchos servicios
se realizan tardios y por falta de informacion o por no tener un historial de
informacién. Asi mismo, segun la descripcion de la unidad de analisis hemos

identificado las siguientes oportunidades de mejora:

e Organizar y controlar los servicios de mantenimiento para una mejor
planificacion; que toda la informacion se encuentra disponible.

e Contar con una base de datos de todos los servicios realizados incluyendo
historial de fallas y ocurrencias.

e Mejorar el servicio al cliente, cumpliendo con los tiempos y la calidad.
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Desarrollo de la Propuesta

Actualmente los tiempos de respuestas en promedio para gestionar y realizar los

servicios de mantenimiento localmente es de 24 horas y 48 en provincias. Para

mejorar los tiempos se establece un sistema de control e informacion de los

servicios de mantenimiento y también para ayudar a latoma de  decisiones
estratégicas, tacticas y operativas (ver figura 24).
GESTION DEL MANTENIMIENTO nivel estrategico
I | I
planes
Correctivo sin Comrective I:kr'm_i:,: Preventivos Otras posibles
planificar planificado IMP_mI_ﬁ_,n no Ciclicos Diviciones
Sustitucion
Lubrica cign
| ORDEN DE TRABAIO
o Pla nificacian y
Procedimiento de '{'I- 'T@ pr_ngramar.‘nén
Ejecua.ci{':nde r*‘ Necesdsdes, recursos
laoT
Mivel Ope =tivoe

[

‘

Completar OT

Histarico de Magquinas

Sstema experto
Base de Datos

Datos parala Gestion
Tendendas..

Politica de ejecudon de
= OT

Pla nifica cign
Eva huss cioens died

=

Nivel tactico

Figura 24: Esquema modular general del sistema de control para el mantenimiento

Fuente: Empresa
Elaborado: Propia
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El sistema de control de mantenimiento
Tiene como objeto proporcionar ayuda en el nivel operativo y apoyo al personal técnico

en el diagnostico de las posibles causas de averia.

A continuacion, se explica, en detalle el sistema para controlar los servicios de

mantenimiento:

Historial base de datos sistema experto

El sistema dispondré de una base de conocimientos (sistema experto) que se alimenta
con la informacion de las Ots y /o reportes técnicos.; una vez completados los trabajos o
técnicos, los datos son enviados al modulo de gestion de historicos que constituye la

realimentacion a las operaciones.

Historial base de datos (tendencias)

El mddulo historial proporciona también informacion para ser utilizada en la
gestion a nivel tactico y estratégico; informacién como: variables de control de paradas,
asignacion de costos, ajuste de estandares, tiempo medio entre fallos, tendencias, puntos
débiles, informacion para proyectos etc.

El mddulo historial de datos constituye el segundo y tercer bucle de realimentacion del
sistema, el primer bucle es a nivel operativo. En el nivel tactico alimenta a los
procedimientos y criterios para la adjudicacion de OTs (segundo bucle de

realimentacion)

En el nivel estratégico, realimenta al médulo de evaluacidén de mantenimiento y a

la planificacion a largo plazo (tercer bucle de realimentacion)

Estos bucles de realimentacion permiten cerrar el ciclo de mejora continua, en los

tres niveles en que opera el sistema (operativo, tactico y estratégico).

Orden de Trabajo y/o Reportes Técnicos

En este_documento se incluye informacion del servicio, toda accion operativa de
mantenimiento debe tener una orden de trabajo, documento que alimentara a la base de

datos y al sistema propuesto.
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Generacidn y procedimiento de ejecucién de las OT

Para realizar los procedimientos de ejecucion de 6rdenes de servicio se implementa
politicas para distintas clases de tareas y circunstancias (urgencia, carga de trabajo,

duracion, etc.)

Antes de realizar cualquier operacion de mantenimiento ya sea planificado o no
planificado, asi como también en las operaciones de apoyo a otras areas se debe generar
ordenes de ejecucion de servicio para tener el control de todas las actividades del area.

v Mantenimiento Correctivo sin planificar

Intervenciones para eliminar fallas que se han podido generan en las instalaciones,
que se han detectado de forma inesperada en el curso de la actividad. Al detectarse
la necesidad de intervencion se debe generar la OT correspondiente

v Mantenimiento Correctivo Planificado

Intervenciones para eliminar alguna falla que se ha generado en las unidades

previamente se genera OT.

v" Planes Ciclicos de Trabajo (Preventivo)

Son trabajos operativos en campo donde se realiza tareas e inspecciones, planes de
lubricacidn, limpieza, ajuste, sustitucion de piezas de acuerdo con las

especificaciones de los equipos.

Estos planes de mantenimiento preventivo originan necesidades de intervenciones;
se pueden detectar defectos que hagan convenientes nuevas intervenciones
preventivas (intervenciones preventivas no ciclicas).

Todos los planes de trabajos preventivos se realimentan de los historicos de

intervenciones pasadas.

v"Intervenciones Preventivas No-Ciclicas

Operaciones de mantenimiento preventivo que se ha detectado al realizar alguna
intervencion (normalmente durante inspecciones ciclicas) estas  detecciones
ayudan anticiparnos a posibles fallos. y a programar las soluciones cuando sea

conveniente, ya que no se puede programar con determinada regularidad.
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v

Intervenciones en base a otras clasificaciones de las operaciones de mantenimiento

En caso de emplear otras subdivisiones de las tareas, deberan definirse claramente

de lo contrario generaran problemas de gestion y una base de datos erronea.

Planificacion y Programacion. (Necesidades de Recursos)

Este modulo alimenta al procedimiento de ejecucion de OT, de toda informacion
derivada de los archivos historicos de las intervenciones y operaciones de
mantenimiento. Esta Gltima informacion citada, constituye la realimentacion a nivel

tactico.

Determinara las necesidades de recursos (humanos, materiales, equipos, etc.)
teniendo en cuenta los historiales y la organizacion interna.

La carga mensual se computa también teniendo en cuenta otras variables como la
urgenciay  se ordena atendiendo criterios como son tipo de mantenimiento,

estado, cliente, etc.

A partir de la Programacion de algan servicio se establece el periodo del servicio.

Histdrico
En esta etapa se gestiona los archivos de intervenciones técnicas, que son

agrupadas por instalacién, equipos, costo, etc. Se recogeran datos como: sintoma, causa

y solucion que se tomaran de los reportes técnicos. También contendra datos

econdmicos, de materiales, movilidades seguros etc.

El historial Permite alimentar el sistema proporcionandole nueva informacion que

le permite aumentar su base de conocimiento para una mejor gestion.

Con la propuesta de un sistema de control de mantenimiento se mejoraréa el proceso
de gestion de los servicios, permitird mejorar las actividades que se realizan y que

los procesos sean mas rapidos permitiendo un mejor servicio y atencidn al cliente.

Para cumplir con el sistema propuesto es necesario aplicar algunas estrategias:

- Aplicar estandares de trabajo.

- Cada persona en el equipo de trabajo debe tener una tarea definida que realizar

- Fortalecer la relacion de servicio al cliente.
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- Asignar el menor nimero de trabajadores, utilizando un buen método de manera
segura.

- Establecer puntos de control programados para identificar y corregir demoras.

En el siguiente flujo se describe la metodologia utilizada para realizar el sistema de

control para los servicios de mantenimiento ver figura 25.

Inicio

!

Diagramar el proceso de servicio de mantenimiento

Capturar y ordenar la informacion

Crear base de datos por tipo de servicio

Implementar politicas y estandares de

Disefar base de datos de fallas

Disefar base de datos de historial de

Capacitar y seleccionar personal

Fin

Figura 25: Metodologia utilizada en la realizacion del proceso del desarrollo del sistema de informacion
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Hipdtesis 2: Mediante la propuesta de mejora en la configuracion fisica, se lograra

mejorar el area de soporte y tecnologia
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Situacion actual

La empresa cuenta con 2 ambientes para el area técnica en donde se realizan
actividades de gestion y reparaciones de piezas electronicas que en campo no se pueden
solucionar. Actualmente se esta presentado quejas de los clientes por falta de atencién y

soluciones tardias en las reparaciones de los equipos.

Ante lo mencionado se realiza una entrevista mediante un cuestionario al personal
del area técnica (ver anexo 03) en donde se evidencia muchos problemas a atender en
cuanto al desempefio del personal técnico y a los espacios para realizar los trabajos en

general.

Se observa una problematica a atender en cuanto a la distribucion fisica del area ya que
los espacios son reducidos para realizar trabajos de reparacién y muchos de estos no se
realizan por falta de un lugar adecuado, lo que conlleva consecuentemente a cambiar los
repuestos por otro nuevo. Dado que son equipos criticos para la seguridad se deben
diagnosticar y reparar de inmediato ademas esto genera costos muy altos a la empresa
por cambio de repuestos ya que muchos equipos se encuentran en garantia.

A continuacion, se presenta la distribucion Layout actual de la empresa (ver figura 26).
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TRAGALUZ
GERENCIA

PUERTA 1 i i
i AREA TECNICA

E_Logl'stica?_

PUERTA 2
I |

PUERTA
PRINCIPAL

PUERTA PUERTA 3

ﬂm Aérea Técnica/

SERVICIOS Gestion del mantenimiento
HIGIENICOS

Figura 26: Distribucién Layout de la empresa
Fuente: Empresa
Elaborado: Propia

Desarrollo de la propuesta

Con el fin de mejorar el desempefio y a contribuir a mejorar la gestion de los servicios,
asi como también a generar un mejor clima laboral, se propone realizar una distribucion
fisica del area de la empresa.

Primero se identifica y se mide el area total de la empresa. Luego con el método
guerchet determinamaos el espacio del area; para ello utilizaremos los espacios que
actualmente se usa (ver figura 26).

Luego se realizan las medidas correspondientes del area técnica segun el método de
guerchet (ver figura 27) y (figura 28)

Nombre del area Dimensiones
Gerencia 4x3

Logistica 2x2

Area Técnica/gestion del mantenimiento 3x2

Area técnica 4x3

Total, del &rea técnica: 7x5 = 35m2
Dimensiones totales de la empresa: 13x10= 130 m2
Transito : 10x2 mts

Figura 27: Dimensiones totales de cada &rea de la empresa
Fuente: Empresa
Elaboracidn: Propia
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Abreviado

n

N

SS
SG

K
hm

hf

SE

ST

Descripcion del pardmetro

Cantidad de elementos requeridos
Numero de lados de utilizados
Superficie estatica =Largo x ancho

Superficie gravitacional= SS x N

Coeficiente de superficie evolutiva =0.5 x(hm/hf)

Promedio de equipos mdviles
Promedio de equipos fijos
Superficie evolutiva = (SS+SG)*K
Superficie total= n x (SS+ SG+SE)

Figura 28: Pardmetros del método de Guerchet

Fuente: Empresa
Elaboracidn: Propia

Elementos N N Lo Am Hm § Ssma  Sgimy Hpromedio Seqm) Ss#SgsSe STim
Equipo g L0 4,00 450 15400 9,54 2862
M@mlﬂl 1 7 1 07 | 16 0.7 1.4 164 1.2390 3.34 134

T 0.78 1.5% 0.75 13785 371 371
E.mmnnl S e 05 0.4 0.4 177 05799 156 156
Librero 1|1 ]|oB 08 17 0.7 0.7 300 0321 087 174
Silla 2 | 1 |06 |04 L5 0.3% 0.3 0.82 04243 114 114
Fotocopiadora 1 1 |06 |05 |08

suma altura de elementos| 12,48 Superfide Total|  40.12
|Cantidad de elementos | 9 [hpromedio] 139
[k | om

ma

Figura 29: Determinacion del tamafo tedrico del &rea técnica

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

Nota. - Altura promedio de trabajadores = 1.65 m

La férmula para el calculo de “K” es el siguiente:

K = Altura de hombres u Objeto desplazado

2 X Promedio de altura de maquinas o muebles

49




Utilizando la metodologia de guerchet se determin la superficie total minima para el
area técnica de 40.12 m2 (ver figura 29)

Segun la grafica anterior (ver figura 26) la empresa no contaba con un espacio para las
reparaciones y la logistica, asi mismo el &rea técnica contaba con un espacio de 35m2
que eran reducidos para realizar las tareas de mantenimiento y reparaciones.

Con la finalidad de contribuiria a un mejor orden, fluidez para transitar, mejorar el
desarrollo de las actividades y mejorar la ventilacion del area se propone la siguiente

configuracién fisica (ver figura 30)

Disefio propuesto

Nueva distribucion de la empresa (ver figura 30) y (Tabla 3)

TRAGALUZ

i
i i TALLER DE
Logi stic a i . REFPARACIONES
|
FUERTA1 GEREMNCA T T 1
: L i |
:Recepcidn
o FUERTAZ
|
FUERTA
FRIMCIF AL

FUERT= FUERT= 3

ﬁﬂ Aeres Techica!
SERVICIOS T i
e BNl Ao S Giestion del mantenimiento

Figura 30: Nueva distribucién de la empresa
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Como se puede observar en la grafica anterior se ha redistribuido las areas de la

empresa y se ha creado 2 ambientes, para reparaciones y logistica.
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Tabla 3: Dimensiones de cada area de la empresa

Logistica 4X3
Recepcion 2x2

Area Técnica/gestion del mantenimiento 3x2
Gerencia 4x3

Taller de reparaciones 5x2
Dimension Total 18x12 = 216
Transito : 10x2 mts

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Hipétesis 3: Mediante la propuesta de redisefio del proceso de gestion del

mantenimiento, se estandarizara las actividades de mantenimiento

Situacion actual
El proceso de mantenimiento de la empresa se presenta en la gréfica siguiente (ver
figura 31)

Responsable Actividad

Usuario
1.-Necesidad
l 8.-Recibo de conformidad
2.-Solicitud de Mantenimiento
Y
Jefe de
Mantenimiento v
3.-Registra en
Bltacora? d‘e 0.- Historial
mantenimiento |
4.-Genera correctivo
oT >
: 10.-Informe
abicrtas
Terminadas B &
‘u oI mantenimiento
Canceladas
| A
Técnico de v
manten."mento ylo 5.-Recibe OT A 7.-Ejecuta trabajo
contratista > LA ¥
mantenimiento
1 |
Almacén de J I l
mantenimiento
6.-Entrega material
(vale de almacén)

Figura 31: Proceso de gestion de mantenimiento
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia



El proceso de gestion del mantenimiento se aprecia en la figura 31 vemos que el en el
proceso hay muchas actividades y recursos que intervienen por esta razon existe
deficiencia como entregas tardias de los informes técnicos, retrasos para la gestion de
otros servicios, asi mismo quejas de los clientes. El proceso empieza a partir de un
servicio por parte del cliente en la tabla siguiente (ver tabla 4) se describe las

actividades del proceso de gestién de mantenimiento.

Tabla 4: Actividades del iroceso de iestic’)n de mantenimiento

El usuario que por necesidades del servicio requiera la intervencion de
1 mantenimiento, sea por una falla o mejora, elaborara una solicitud de
mantenimiento

El usuario solicita los servicios para los equipos describiendo su
2 Necesidad y de ser posible la causa.

3 El encargado registrara en la bitdcora de mantenimiento
asignando el nimero de la OT y prioridad

4 El encargado de la gestion del mantenimiento genera OT asignandola a personal
propio y/o contratista.

5 El técnico de mantenimiento y/o contratista recibe OT procediendo a
Realizar la descripcion del trabajo.

6 En caso que se requieran materiales y/o refacciones la OT seré el
documento puente, regresando en su caso lo sobrante. El técnico de mantenimiento
anota en la OT lo utilizado.

7 El técnico de mantenimiento ejecuta la OT

8 Una vez realizado el trabajo el técnico de mantenimiento solicita al
Usuario la firma de conformidad.

9 En caso de tratarse de un equipo nuevo, el encargado de la gestion del mantenimiento
registra la OT en el historial correspondiente.

10 El encargado de la gestion del mantenimiento elabora informe de mantenimiento

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Por consiguiente, a través de una herramienta Ishikawa (espina de pescado) se prosiguio
a analizar por qué hay retrasos en la gestion de los servicios y desconformidad de los
clientes (ver figura 32). Por ello se formo un grupo de trabajo el cual estaba compuesto
por el encargado de la gestion de los servicios, gerencia y un técnico de los servicios,
quienes, utilizando la lluvia de ideas, se propusieron y se expusieron las posibles causas
del problema; considerandose la falta de:

-Planificacion

-Medicion y control de los servicios

-Supervision.

-Espacio desorganizado
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-No comprometidos e identificacion con la empresa

- Métodos de trabajo no estandarizados

Descartando el resto por no hacer factores que afecten el desenvolvimiento de la

operacion.

MEDIO
AMEIENTE

MATERIALES

METODO

MMeétodos no
estandanizados
alta de »
COmpronus0 &
identificacion con Falta medicidn ———
L2 empresa v confral de
los servicios
. —
MANO DE MEDICION
MAQUINARIA OBRA

Retrasos en el
proceso de
mantenimiento

Figura 32: Espina de pescado — Retrasos en el proceso de mantenimiento

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Una vez que se identificaron las posibles causas en el diagrama Ishikawa, se procedio a

identificar las causas principales que se muestran en la tabla 5.

Siendo los evaluadores:

A. Encargado de la gestion de los servicios

B. Gerencia

C. Técnico de los servicios

Tabla 5: Evaluacién de priorizacion

Causas principales A | B | C | Total
Falta de Planificacion y 6 8 20
organizacion

Falta de supervisién. 7 |8 |5 20
Falta de medicién y control de 5 9 |5 19
los servicios

Métodos de trabajo no 5 4 |6 15
estandarizados

No comprometidos e 3 6 |4 13
identificacion con la empresa

Espacio desorganizado 2 |4 |5 11
Puntaje total 98

Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia
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De esta manera se determind las causas principales a priorizar para resolver el problema
de los retrasos en el proceso de los servicios de mantenimiento:

- Falta de Planificacion y organizacion

Falta de supervision

Falta de medicion y control de los servicios

Métodos de trabajo no estandarizado

Desarrollo de la Propuesta

Dentro del redisefio 0 mejora del proceso de gestion del mantenimiento se toma
como partida la planificacion, Organizacion, direccion y control que permita construir y
asegurar soluciones y mejoras en el mantenimiento de los equipos tecnoldgicos de rayos

x de inspeccién no intrusiva.

La planificacion a seguir es en base al planeamiento estratégica y los objetivos de
la empresa, para lo cual se informara al personal; para que tengan en claridad las metas y

objetivos que se desean alcanzar en la empresa.

v' La planificacién

El mantenimiento de los equipos tecnolégicos de inspeccidn por rayos X se orientara
a una -gestion operativa o de operaciones, en donde se abarcaran diversas actividades que

permitan obtener una mejor eficiencia en la atencion y servicio al cliente.

A través del area técnica se plantea establecer un lazo comun con el cliente, en
donde el contacto directo con el cliente debe ofrecer asesorias y solucionar a inquietudes
técnicas con respecto a los equipos, y también determinar el grado de aceptabilidad del
servicio ofrecido, para asi poder establecer los correctivos en caso sea necesario esto
también ayuda a determinar si el cliente estd conforme con la calidad del servicio y el

desempefio del area técnica.
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v' Organizacion

En el &rea de soporte y tecnologia se establece una estructura de acuerdo a la organizacion
de la empresa, en el cual el jefe de mantenimiento del area de soporte y tecnologia es

quien sera el representante de la empresa en las instalaciones del cliente.

v Supervision

Asi también el area técnica contard con un supervisor que se encargara de llevar un
control de todos los trabajos y servicios que se realicen, reportard y coordinara con
soluciones integrales los trabajos a realizar al jefe de mantenimiento; quien estara a cargo
de todos los servicios, sera el responsable de verificar los servicios, coordinara con el
cliente realizara los reportes, informes; dirigird y planificard todas las actividades de area
de soporte, y por intermedio del supervisor abastecerd de insumos, herramientas e

instrumentacién al personal técnico.

v Control

Para poder evaluar el rendimiento del area es necesario establecer puntos de control,
tanto a nivel del personal, como en puntos clave del proceso. Esto permitira el analisis
respectivo de la evolucion del servicio y poder a partir de ello tomar las decisiones de
mejora que se puedan llevar en todo momento; en busca de la mejora continua.

En los controles a llevar seria:
e Evaluacion del performance y habilidades del personal, que consiste evaluar los
resultados del personal en cuanto a su desempefio y habilidades que ofrece en el

servicio que se da al cliente.

e Evaluacion de las actividades del proceso de gestion del mantenimiento, los que

permitiran evaluar el nivel de calidad y la eficiencia en el servicio.

e Controles a nivel de seguridad, para evaluar los accidentes de trabajo que puedan

presentarse durante el servicio.
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Asi mismo se propone establecer indicadores de gestion que permitan tener control,
seguimiento y evaluacion de las actividades del area.

Los indicadores propuestos son:

1. N.°de Ordenes de trabajo generadas
2. N.° de Ordenes pendientes

3. Tiempo medio de resolucion de una O.T.

Tiempo medio = N.°de O.T. resueltas

N.° de horas dedicadas a mantenimiento
4. Proporcion de Coste de la Mano de Obra de Mantenimiento
Es el cociente de dividir el nimero total de horas empleadas en mantenimiento

entre el coste total de la mano de obra:

Coste de hora medio = N.° de horas de mantenimiento

Coste de mano de obra de mantenimiento
5. Indice de Mantenimiento Programado
Porcentaje de horas invertidas en realizacion de Mantenimiento Programado sobre

horas totales.

IMP= Horas dedicadas a mantenimiento programado

Horas totales dedicadas a mantenimiento

6. Indice de Correctivo
Porcentaje de horas invertidas en realizacion de Mantenimiento Correctivo sobre

horas totales

IMC= Horas dedicadas a mantenimiento correctivo

Horas totales dedicadas a mantenimiento
7. Indice de Emergencias

Porcentaje de horas invertidas en realizacion de O.T. de prioridad méxima

IME= Horas O.T. prioridad maxima

Horas totales de mantenimiento
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v' Estandarizacién del proceso de mantenimiento

Para mejorar y estandarizar el proceso de gestion del mantenimiento, se propone el
redisefio del proceso (ver figura 32) y (tabla 5) donde se ha mejorado el proceso de gestion

de mantenimiento reducido las activadas del proceso.

SOPORTE TECNICO USUARIO

Usuario elabora
licitud para
l mantenimiento

El jefe de
mantenimiento
recibe la solicitud,
registray genera
| la OT

v

El técnico

recibe la  <@#-No— "CW
| oT
si
v T
El Técnico recibe
laOT ylos

materiales
necesarios

El técnico ejecuta
> ‘ la OT

C

)

Y

Firma de
conformidad

mantenimiento
registra el trabajoy
genera un informe
final

)

i

Figura 33: Flujograma de gestion del mantenimiento
Fuente: Empresa
Elaboracién: Propia

Como se observa en la grafica del flujo de gestion de mantenimiento (ver figura 33) se
ha organizado y reducido las actividades de gestion del mantenimiento de 10 a 8
actividades (ver tabla 4).
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Asi mismo se entrevisto a cada técnico encargado de los servicios para promediar el
tiempo para cada actividad de la gestion de los servicios de mantenimiento con la
finalidad de estandarizar el proceso de gestion de mantenimiento.

Tabla 6: Actividades de gestion del manteniendo

PASO ACTIVIDAD AREA/RESPONSABLE TIEMPO(Min)

El usuario que por necesidad del
servicio elabora una solicitud de
1 mantenimiento describiendo su usuario 20
Necesidad de mantenimiento y de ser
posible la causa.

El Jefe de Mantenimiento registrara en

2 la bitdcora de Mantenimiento y genera Soporte y tecnologia 10
la orden de servicio asignandola al
personal apropiado

El técnico de mantenimiento y/o
3 contratista recibe OT, con la Soporte y tecnologia 2
descripcion del trabajo

Recojo de materiales e insumos en caso  Almacén de

4 lo requieran. mantenimiento 15
Traslado del técnico al lugar de trabajo. 90
5 Movilidad
El técnico de mantenimiento ejecuta la
6 OT. Area técnica 240
Una vez realizado el trabajo el técnico
7 de mantenimiento solicita al usuario la Area técnica 5
firma de conformidad.
El jefe de mantenimiento registra la 40
8 orden de servicio o reportes técnicos y Planeacion y soporte

luego elabora informe de
mantenimiento.

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia



3.1. Analisis de resultados

Presentacion de los resultados de la investigacion

A continuacién, se muestra los resultados obtenidos con la propuesta de una de gestion

de mantenimiento:

Hipdtesis 1: Mediante la propuesta de un sistema de control de mantenimiento, se

lograra mejorar la gestion de los servicios

Para el presente analisis procedemos hacer una comparacion entre la situacion del antes
(pre test) y después (post test) en la cual se determina que la empresa comercializadora
de equipos tecnoldgicos, mediante la propuesta de un sistema de control de
mantenimiento mejorara los tiempos de repuesta de la gestion de los servicios, puesto que
el sistema permite tener informacion detallada, ordenada y claridad en el proceso de los

servicios de mantenimiento.

Se estima que la gestion de los servicios el tiempo se reduzca a un 75% localmente (Lima)

y un 50% en provincias (ver tabla 7)

Tabla 7: Andlisis de resultado Hipotesis 1

Indicador | Indicador

pre test posttest | Diferencia %
Lima 24 h 6h 18h 75 %
Provincias 48 h 24 h 24 h 50 %

Fuente: Elaboracion propia
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Hipotesis 2: Mediante la propuesta de distribucion fisica, se lograra mejorar el area

de soporte y tecnologia

Tabla 8: Andlisis de resultado Hipdtesis 2

PRE TEST

POST TEST

En la presente investigacion se evidencio mediante
una entrevista y un cuestionario establecido en el
anexo 03, que la distribucion fisica actual dificulta
realizar los servicios ya que los espacios son
reducidos y muchos trabajos de reparacién no se
realizan por falta de un lugar adecuado, lo que
conlleva consecuentemente a cambiar los repuestos
por otro nuevo generando un alto costo a la empresa.
Dado que son equipos criticos para la seguridad se

deben diagnosticar y reparar de inmediato.

La empresa actualmente cuenta con 4 ambientes con
las siguientes dimensiones:

Gerencia 4x3:12

Logistica 2x2: 4

Ambiente 1 de mantenimiento 3 x 2: 6

Ambiente 2 de mantenimiento 4 x 3: 12

Total, del area técnica 7 x 5: 35m2

(ver figura 26 y 27)

La propuesta desarrollada en esta investigacion
permitira mejorar el desempefio en los servicios.
Para ello se trabajado en varios puntos como son:
. Identificacidn de las zonas de trabajo

. Medicién de todas las areas de la empresa

. Reubicacion de espacios de trabajo

. Eliminacion de materiales y muebles

innecesarios

Con el fin de mejorar el desempefio y a
contribuir a mejorar la gestion de los servicios,
asi como también a generar un mejor clima
laboral, se propone realizar una distribucion

fisica de las areas de la empresa.

En el primer paso se utilizé el método Guerchet
para verificar si el espacio disponible de las areas
técnicas es suficiente. Donde se determind que
los espacios son reducidos segun la metodologia
utilizada el especio minimo debe ser de 40.12m2

(ver figuras 28 y 29)

En el segundo paso se ordena y distribuye las

areas de la empresa.

En el tercer paso se redistribuye y se crea 2 areas
Recepcion de 2x2: 4 m2

Taller de reparaciones 5X2: 10m2

total, de ambientes de trabajo 6 (ver figura 30 y
tabla 3)

Fuente: Elaboracion propia
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Hipotesis 3: Mediante la propuesta de redisefio del Proceso de gestion del

mantenimiento, se estandarizara las actividades de mantenimiento.

Resultado del redisefio del proceso de gestion del mantenimiento

Tabla 9: Andlisis de resultado Hipdtesis 3

PRE TEST

POST TEST

Mediante la recoleccién de datos de las fichas o reportes
técnicos de servicio (ver figura 4) y observacion directa en
campo se evidencio que el proceso actual de gestion de los
servicios es deficiente, lo cual que genera acumulamiento
de trabajos como: la falta de entrega de informes de los
servicios, mantenimientos correctivos sin realizar, trabajos
fuera del tiempo programado y también quejas de los

clientes.

Verificacién del proceso:

o Al analizar el proceso de gestion (ver figura 31) vemos
que en el proceso hay muchas actividades y recursos que
intervienen. Actualmente el proceso cuenta con 10
actividades.

e Se formé un grupo de trabajo donde a través de la
herramienta Ishikawa (espina de pescado) (ver figura 32)
se prosigui6 con el andlisis del porqué de los retrasos en
la gestion de los servicios y desconformidad de los
clientes, utilizando la lluvia de ideas.

e Una vez que se identificaron las posibles causas en el
diagrama de Ishikawa, se procedié a identificar las causas
principales (ver tabla 5) Siendo los evaluadores: los
encargados de la gestion de los servicios, la gerencia y
técnicos de los servicios.

e De esta manera se determina las causas principales a
priorizar para resolver el problema de los retrasos en el

proceso de los servicios de mantenimiento:

Siendo la:
-Falta de Planificacién y organizacion

-Falta de supervision

-Falta de medicion y control de los servicios

Las propuestas desarrolladas en esta

investigacion ayudaran a mejorar los

tiempos de respuesta y a estandarizar el
proceso de gestion de los servicios.

Como primer paso se toma como partida

la planificacién, Organizacion, direccién

y control que permita construir y asegurar

soluciones y mejoras en el servicio

e Planificacion: La planificacion a seguir
es en base al planeamiento estratégica y
los objetivos de la empresa, para lo cual
se informa al personal; para que tengan
en claridad las metas que se desean
alcanzar en la organizacion. Asimismo,
ofrecer a los clientes asesorias y
solucionar a inquietudes técnicas.

e Organizacion: Se propone que el jefe de
mantenimiento del area de soporte y
tecnologia es quien serd el
representante de la empresa en las
instalaciones del cliente.

e Supervisién: Se propone un supervisor
y un jefe de servicios, quienes llevaran
el control de todos los trabajos y
servicios que se realicen.

e Control: se propuso establecer puntos
de control tanto a nivel del personal
como en puntos clave del proceso, los
controles a propuestos fueron:

del

habilidades del personal

-Evaluacion performance vy
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-Métodos de trabajo no estandarizado - Evaluacion de las actividades del
proceso de gestion del mantenimiento.

- Controles a nivel de seguridad, para
evaluar los accidentes de trabajo que
puedan presentarse durante el
servicio.

En el segundo paso se redisefia el proceso

de gestion de los servicios y se reduce de

10 (pret test) a 8 actividades.

En el tercer paso se establece indicadores

que permitan tener informacién oportuna,

para la toma de decisiones y mejoras

apropiadas para el area técnica.

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 9 existe mejoras en los tiempos de proceso, lo que
significa una optimizacion, ser mas eficiente y dar una mejor capacidad de atencion y

respuesta al cliente.

Para la mejora en el proceso de mantenimiento se evalio las actividades
innecesarias y /o simultaneas que retrasan el proceso. A su vez reviso los tiempos en cada
punto y se determin6 de acuerdo a lo propuesto ante un flujo mas 6ptimo y claro (ver
figura 33)
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V. DISCUSION

No solo se debe preocupar en la pare laboral o rendimiento de la empresa, es necesario
también tener en cuenta el estado emocional y bienestar de los empleados esto ayudara a
brindar su maximo potencial en la empresa.

La difusion de la misidn, vision y objetivos permitird a los empleados tener claro las metas

que se desean alcanzar en la organizacién y las estrategias que se implementaran.

V. CONCLUSIONES

1. Para la primera Hipdtesis, se redujo los tiempos de respuesta para realizar los servicios un

75 % en Lima y en provincias 50%. (ver tabla 10)

Tabla 10: Andlisis de resultado Hipotesis 1

Indicador | Indicador

pre test post test | Diferencia %
Lima 24 h 6h 18h 75 %
Provincias 48 h 24 h 24 h 50 %

Fuente: Elaboracion propia

2. Para la segunda hipoétesis, Los espacios reducidos del area técnica dificultan los
trabajos de reparacion que muchas veces no se realizaba, para ello se ordend y
redistribuyo las areas de la empresa, se contaba con 4 ambientes de trabajo
utilizando la metodologia guerchet se determiné los espacios minimos para el area
de soporte y se cred 2 areas mas para recepcion de 2x2: 4 m2 y taller de

reparaciones de 5x2: 10m2, total de ambientes de trabajo 6. (ver figura 30 y tabla 3)

3. Para la tercera hipétesis, Estandarizar las actividades del mantenimiento se logra a
través del redisefio del proceso de gestion. Como primer paso se tomé como partida
la planificacion, Organizacion, direccion y control que permita construir y asegurar
soluciones y mejoras en el servicio. Asimismo, se propuso un supervisor para el
seguimiento de los servicios y un jefe de mantenimiento encargado directo del area

técnica.
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Se redisefio el proceso de gestion de los servicios reduciéndose de 10 (pret test)
a 8 actividades (post test) y también se establecio indicadores para el control y

seguimiento de la informacion.

Terminado el trabajo de investigacion podemos concluir que los objetivos
planteados fueron cumplidos. El punto principal de una propuesta de gestion que permita
mejorar el desempefio para lograr alcanzar las metas y objetivos de la empresa fueron

satisfactorias.

Las estrategias planteadas ayudaran a que la empresa sea competitiva aumentando

la aceptacion del cliente y fortaleciendo la imagen de la compafiia.

La propuesta de mejora en los procesos de gestion del mantenimiento posee
flexibilidad suficiente para adaptarse a las exigencias del cliente y ser competitiva a la

vez permitiendo satisfacer las necesidades del cliente.

Un mal disefio y distribucion del area, afecta directamente la produccion vy el

rendimiento de los colaboradores.

La propuesta de redisefio de la gestion hace énfasis en la importancia de la
planificacion, organizacién, asi como en la optimizacién de los procesos y de la
distribucion fisica del area de soporte que minimiza los tiempos de entrega y asegure el

correcto servicio al cliente.
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V1. RECOMENDACIONES

Hipdtesis 1.

Junto con la propuesta se debe contar con indicadores de gestion que permita que a
través de la informacion obtenida tomar acciones correctivas para una mejor eficiencia y
desempefio de los servicios proporcionando asi un mejor servicio al cliente que lleve a su

fidelizacion a los productos y servicio que se ofrece.

Para que la propuesta pueda ser funcional, es necesario un plan de capacitaciones
ya que el mayor cambio 0 mejora que se da esta enfocado en una buena medida al recurso
humano, por lo que serd esencial lograr que el trabajador identifique y se sienta

comprometido con los objetivos de la organizacion.

Hipotesis 2.

En la realizacion de una distribucion fisica de planta o espacio se debe contar con
modelos y técnicas adecuadas para lograr una eficaz y eficiente organizacion de cada uno
de los factores que intervienen en ella y de esta manera optimizar tanto herramientas,

como espacio y dinero.

La mejor forma de conseguir el apoyo y participacién de todos los colaboradores
de la empresa es hacerles sentir parte del proyecto. Se debe pedir la opinién e ideas de

quienes quieran aportar algo a la nueva distribucién.

Hipotesis 3.

Se recomienda analizar y verificar las actividades que generan valor para optimizar
los procesos y hacerlas mas eficientes.

Establecer reuniones periddicas con el personal donde se revise temas que puedan
mejorar el servicio, para que no todo se dirija al cumplimiento de las metas, plantear

estrategias apropiadas de acuerdo a la situacion de la empresa.
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Se recomienda implementar evaluaciones de desempefio de sus habilidades en
forma mensual, para que los colaboradores conozcan su rendimiento, cuales son sus

deficiencias para que trabajen en estas y mejoren su productividad en la empresa.

Realizar reuniones periddicas con la gerencia, que permitan comunicar la evolucion
de la empresa y las direcciones a tomarse para mejora y cumplimiento de los objetivos

trazados de la empresa.
El plan de capacitaciones es recomendable que lo realice en la primera parte una

persona externa y combinar la capacitacion con uno de los representantes de la empresa,

para que el empleado perciba el involucramiento de los gerentes.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia
Tabla 11; Matriz de Consistencia.

PROPUESTA DE UN AGESTION DE MANTENIMIENTO Y LA MEJORA DEL DE$EMPENO EN LOS SERVICIOS DEL AREA TECNICA DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE INSPECCION POR RAYOS X

Matriz de Consistencia

Variable
Dependiente

Indicad
orV.I:

. - Variable f .
Problema General Objetivo General Hipétesis General Independiente Indicador V.D:

¢COmo una propuesta
de una gestion de
mantenimiento
mejora el desempefio
en los servicios del
area técnica de una
empresa
comercializadora de
equipos tecnoldgicos
de inspeccién por

Proponer una gestion de
mantenimiento para
mejorar el desempefio en
los servicios del &rea
técnica de una empresa
comercializadora de
equipos tecnolégicos de
inspeccién por rayos Xx.

La propuesta de una
gestion de
mantenimiento
mejora el desempefio
en los servicios del
area técnica de una
empresa
comercializadora de
equipos tecnoldgicos
de inspeccion por

Gestion de
Mantenimiento

Desempefio en
los servicios

rayos x? rayos X.
Problemas . - Hipotesis
Especificos Objetivos Especificos Especificas

¢Como gestionar los
servicios de

Determinar como la
propuesta de un sistema
de control de
mantenimiento permitira

Mediante la propuesta
de un sistema de

%=Cumplimiento

mantenimiento del area ieerer [ arsim el (o control del Sistema de Gestion de los B MEnEfi
técnica de una empresa {Jere 9 mantenimiento, se control de Si/No servicios .
e servicios de L e > planificado por
comercializadora de > a lograra mejorar la mantenimiento mantenimiento
equipos tecnolégicos EITBIIETD £3) ¢l estion de los mes
Ay Ccholog técnica de una empresa (et
de inspeccion por L servicios.
rayos x? comerC|aI|zad0ra_ de
' equipos tecnoldgicos de
inspeccién por rayos x.
Determinar como la
¢Como mejorar el area propuesta de distribucion Mediante la propuesta
técnica de una empresa fisica permite mejorar el de distribucign fpisica Distribucion %=Culminacion
comercializadora de area técnica de una | AR I ! fisi Si/No Areatécnica  de ordenes de
caui 6ai ializad se lograra mejorar e fsica bai
quipos tecnoldgicos  empresa comercializadora 4rea técnica trabajos por mes
de inspeccién por de equipos tecnolégicos de ’
rayos x? inspeccién por rayos X.
) . Determinar como la
¢Como estandarizar las o .
actividades de propuesta de redisefio del Mediante la propuesta
mantenimiento del area  PrOCesO de mantenimiento de redisefio del Proceso  Redisefio del Estandarizacion
Py permite estandarizar las de mantenimiento, se Proceso de ’ de Actividades Tiempo de atencion
técnica de una empresa Rof o P Si/No S
actividades de estandarizara las mantenimiento de de los servicios

comercializadora de
equipos tecnolégicos de
inspeccién por rayos x?

Elaboracion propia

mantenimiento del area
técnica de una empresa

comercializadora de equipos

actividades de
mantenimiento.

mantenimiento

69



Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 12: Matriz de Operacionalizacion

Variable
Independiente

Indicador

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Sistema de control
de mantenimiento

Distribucién(layout)
del area

Redisefio del
Proceso de
mantenimiento

Si/No

Si/No

Si/No

Sistema

Es un conjunto de componentes que trabajan de
manera combinada hacia un objetivo comun)
(Duffuaa, 2009)

Control

Es una parte esencial de la administracién
cientifica (Duffuaa, Sistemas de Mntenimiento
Planeacion y control, 2009)

Es la colocacion fisica ordenada de los medios
industriales tales como maquinaria, equipo,
trabajadores, espacios requeridos para el
movimiento etc. (Criollo, 2005)

Redisefio

La re concepcion fundamental y el redisefio

radical de los procesos de negocios para lograr mejoras
draméticas en medidas del desempefio

tales como costos, calidad y rapidez (M. Hammer, 1994)
Mantenimiento

Se define como la combinacién de actividades
mediante las cuales un equipo 0 un sistema se
mantiene o se restablece a, un estado en el que
puede realizar las funciones designadas.
(O.Duffuaa, 2009)

Modelo de un sistema para gestiona
controlar los servicios del area de sopor

tecnologia.

Distribuir el espacio del area de soporte

tecnologia.

Redisefiar el procedimiento para realizar

Servicios.

Variable Dependiente

Indicador

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Gestion del
mantenimiento

Area técnica

Estandarizacion de
Procesos de
mantenimiento

Cumplimiento
de
mantenimiento
planificado
por mes

Culminacion
de 6rdenes de
trabajos por
mes

Tiempo de
atencion de los
Servicios

*La gestion es una practica susceptible de ser
sistematizada y aprendida (transformada en
disciplina propia);

*Los gerentes se convirtieron en un grupo
importante en la sociedad industrial y en un tipo
especial de clase media ascendente y detectora de
conocimiento;

*La gestion es el 6rgano social especifico de la
empresa encargado de volver productivos los
recursos (DRUCKER, 1999.).

Como técnica se define la manera en que un
conjunto de procedimientos, materiales o
intelectuales, es aplicado en una tarea especifica,
con base en el conocimiento de una ciencia o arte,
para obtener un resultado determinado.

Se define como un proceso que implica:

Definir el estandar

Informar el estandar

Establecer la adhesion o cumplimiento al Estandar
Propiciar una mejora continua del Standard (Productivity
Press Development Team, 2002)

Gestionar los servicios del area de sopa

y tecnologia.

Es el departamento que se encarga
ofrecer un servicio coordinado de |
asuntos técnicos a los equipos de

rayos x.

Estandarizar los procedimientos o
actividades del area de soporte y

tecnologia.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03: Cuestionario
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Figura 34: Formato cuestionario de preguntas
Fuente: Empresa
Elaboracién: propia



Anexo 04: Evidencia de Similitud Digital

PROPUESTA DE UNA
GESTION DE MANTENIMIENTO
Y LA MEJORA DEL
DESEMPENO EN LOS
SERVICIOS DEL AREA
TECNICA DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA

por Wilfredo Garcia Castarieda
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PROPUESTA DE UNA GESTION DE MANTENIMIENTO Y LA
MEJORA DEL DESEMPENO EN LOS SERVICIOS DEL AREA
TECNICA DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA

INFORME DE ORIGINALIDAD

28, 24, 1w 2

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 20 y
0

Trabajo del estudiante

-

www.um.edu.ar 2
%

Fuente de Internet

2]

repositorioacademico.upc.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

=]

Submitted to Universidad Andina del Cusco 2 0
0

Trabajo del estudiante

B

repositorio.ucsp.edu.pe 1 .
Fuente de Internet /0

Ed

repositorio.ucv.edu.pe 14
0

Fuente de Internet

B B

edoc.pub 1 o
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Ricardo Palma 1 o
0

Trabajo del estudiante
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epn.gov.co

Fuente de Internet

1o

PE—
(e ]

rochichan.blogspot.com

Fuente de Internet

1o

—
—_

Submitted to Universidad Catodlica de Santa
Maria

Trabajo del estudiante

1o

R
N

148.204.210.201

Fuente de Internet

1o

S
(&%)

Submitted to Universidad Tecnologica del Peru

Trabajo del estudiante

1o

——
I~

docplayer.es

Fuente de Internet

1o

2T
o

Submitted to Universidad Continental

Trabajo del estudiante

1o

=5
(®>]

Submitted to Universidad Internacional de la
Rioja

Trabajo del estudiante

1o

—_—
~

ingeman.net

Fuente de Internet

1o

—
oo

tesis.ucsm.edu.pe

Fuente de Internet

1o

—
«©

transparencia.mtc.gob.pe

Fuente de Internet

<1%
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mriuc.bc.uc.edu.ve

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Manuela Beltran <1

: %

Virtual
Trabajo del estudiante
revistas.una.ac.cr

Fuente de Internet <1 %
Issuu.com

Fuente de Internet <1 %
myslide.es

Fugr/lte de Internet <1 %
repositorio.uta.edu.ec

FueEte de Internet <1 %
www.buenastareas.com

Fuente de Internet <1 %
coprevac.com

Fuerge de Internet <1 %
Submitted to Tecsup

Trabajo del estudiante <1 %
biblioteca.usac.edu.gt

Fuente de Internet g <1 %

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles <1 "

de Chimbote

Trabajo del estudiante
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naprj.wordpress.com

FuenF‘?ejde !nterneP <1 %
theibfr.com

Fuente de Internet <1 %
assetplanner.net

Fuente de Internet <1 %
biblioteca.icap.ac.cr

Fuente de Internet p <1 %
www.significados.com

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Wiener <1 ,
Trabajo del estudiante AJ
investigacion.us.es

Fuente de lgntemet <1 %

Submitted to Pontificia Universidad Catolica del <1 ,

%o

Peru
Trabajo del estudiante
tesis.pucp.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
cybertesis.unmsm.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
universaltradingdelperusa.com

Fuente de Internet <1 %

repository.udistrital.edu.co
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N
N

Fuente de Internet

< 1 %
Submitted to UNAPEC
Trabajo del estudiante <1 %
fundamentosadministrativos2012.blogspot.com
Fuente de Internet g p <1 %
repositorio.unheval.edu.pe
Fuan)te de Internet p <1 %
losrayosx.weebly.com
Fuentedye Internet y <1 %
repositorio.uss.edu.pe
Fueete de Internet p <1 %
repositorio.uncp.edu.pe
FueEte de Internet p p <1 %
intranet.cip.org.pe
Fuente de Intemgt g p <1 %
Submitted to Universidad Privada Antenor <1
%
Orrego
Trabajo del estudiante
Submitted to ECCI
Trabajo del estudiante <1 %
Submitted to Universidad Rafael Landivar <1 "

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola



Trabajo del estudiante

53
. <1 %
www.theibfr.com
Fuente de Internet <1 %
.Sublm|t.ted to University of Wales central < 1 "
Institutions
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Catélica San Pablo <1 ’
Trabajo del estudiante A)
servidor-opsu.tach.ula.ve
Fuente de Interneft) <1 %
core.ac.uk
Fuente de Internet <1 %
Submitted to Universidad Libre Seccional <1
. %
Pereira
Trabajo del estudiante
es.marketizer.com
m Fuente de Internet <1 %
www.cidar.uneg.edu.ve
Fuente de Internet g <1 %
Submitted to Systems Link
Trabajo del estudiante y <1 %
t.scribd.com
IE)uente de Internet <1 %
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Submitted to Universidad de San Martin de <1
%

Porres
Trabajo del estudiante
virtual.urbe.edu

Fuente de Internet <1 %

m Submitted to Universidad Estatal a Distancia <1 .
Trabajo del estudiante /0

Submitted to Universidad Catolica De Cuenca <1 ]
Trabajo del estudiante A)
www.uft.edu.ve

E Fuente de Internet <1 %
es.scribd.com

E Fuente de Internet <1 %
documents.mx

Fuente de Internet <1 %
loquequero.com

Fuente de Internet <1 %
www.univalle.edu

Fuente de Internet <1 %
repositorio.autonoma.edu.pe

Fuente de Internet <1 %
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Excluir citas

Excluir bibliografia

Activo

Activo

Excluir coincidencias

<10 words
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Anexo 05: Autorizacion de Publicacion en Repositorio

4 & ) NIVERSIDAD
2 1Y ERUANADE

CIENCIAS E

I NFORMATICA

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apeliidos y Nombres:_Garua  fa lavieda (/k)"/llf" do
DNI_/6/48 i34 Correo electrénico: )/ fredo 23 (O he o aif. cou

Domicilio:_JYr. pecax Sis wrb. Fnca rMante (apec STk,
Teléfono fijo: Teléfono celular: 97558 /4 24

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS

Facultad/Escuela:
Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis ( x)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
PRrepuésTA  pe uwwA _Geglisn D manZewirtien?s vy [n

M(J’o,«cn De/ gfjgpy'pfn:o env  LoS Sepyios pe/ A REH

7€¢.vl't/¢ PE€ UnA  EFPREIA  (oMERLALI 2RDORA D E€Qu . poS
7

he EQuipsd f{(/\/()/b'ﬁ[ ce S pE jy}/)e’cc;/'a';/ Pl pRrYeS X

3.- OBTENER;

Bachiller ( ) Titulo(X) Mg.( ) Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
( X) Si, autorizo el depdsito y publicacion total.
() No, autorizo el depdsito ni su publicacién.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
ot diasdel mesde _o©c7ug,-e de 2019.
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Firma
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