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RESUMEN

Las tareas de mantenimiento de maquinarias y equipos han ido adquiriendo una
importancia cada vez mayor en la actividad minera. la empresa ofrece sus servicios
de mantenimiento a maquinaria y equipos dentro de ellos Camiones mineros, flota
auxiliar como tractores de orugas y ruedas, cargadores frontales y demas, para ello
es importante cumplir con los servicios programados en el tiempo dado y que la
distribucién de sus recursos para dichos servicios sean lo mas eficiente posible de
modo que los equipos y maquinaria estén en optimas condiciones.

Se analizé la situacion actual de la atencion de los servicios de mantenimiento de la
empresa, determinando que los principales problemas son la variacion en duracion de
los servicios de mantenimiento, la falta de conocimiento de estandares de desempefio,
la falta de personal y en general, ocasionan que se tenga una deficiente atencién de
los servicios de mantenimiento, teniendo asi un porcentaje promedio de variacion de
19% entre los datos encontrados y el estandar de fabrica y que la cantidad de
servicios cumplidos de acuerdo a programacion sean solo del 74% cuando deberia
estar por encima de un 80%. Mediante una encuesta al cliente se dio a conocer que
la apreciacion y satisfaccién del cliente en cuanto a la atencion brindada por la
empresa es un 8 de 10 puntos, esto se debe principalmente a dos dimensiones con
menor puntaje que son la respuesta ante emergencias con un puntaje de 7.4 ya que
la empresa no cuenta con la cantidad de personal necesaria y la duracién de los
servicios con un puntaje de 6.9 ya que hay mucha variacion en los tiempos de cada
servicio, Siendo asi con las propuestas planteadas principalmente con la propuesta
de precios fijos se estima que este puntaje general aumente a un 9 de 10 puntos. Se
presentaron propuestas de solucién que permitiran disminuir la variacion de tiempos
ejecucion de los servicios de mantenimiento que es el principal problema, aumentando
asi la rentabilidad de los servicios de un 33% a un 37.8% en periodo de prueba de un
afo, asi mismo la cantidad de servicios atendidos aumentaria a 3240 y en cuanto a
su cumplimiento se podra aumentar a un 88% de servicios atendidos de acuerdo a su
programacion, disminuyendo asi la reprogramacién a un 11% y la cantidad de trabajos
abandonados solo sera de un 1% y finalmente se realizé un andlisis de costo beneficio
de la propuesta en la que se determind inicialmente que el costo total es de S/.
161,755.40, ademas de tener un ahorro de S/. 709,726.80 en un periodo de un afio,
lo cual nos da un ahorro total de S/. 547,971.40.
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ABSTRACT

The tasks of maintenance of machinery and equipment have been acquiring an
increasing importance in the mining activity, the company of study offers its services
of maintenance to machinery and equipment such as Mining trucks, auxiliary fleet like
crawler and wheeled tractors, front loaders and other. It is important to comply with the
services scheduled in the given time and the distribution of its resources for these
services be as efficient as possible so the equipment and machinery can be in optimal

conditions.

The current situation of the attention of the maintenance services of the company was
analyzed, determining that the main problems are the variation in the duration of the
maintenance services, the lack of knowledge of performance standards and the lack
of employee’s, and in generally cause that the efficiency of maintenance services
based on profitability be 33% and that the number of services performed according to
programming is only 74% when it should be above 80%. A customer survey revealed
that customer appreciation and satisfaction in terms of the attention provided by the
company is 8 out of 10 points, this is mainly due to two dimensions with lower score
than the emergency response with a 7.4 score given that the company does not have
the necessary number of technicians and the duration of services with a score of 6.9
because there is a lot of variation in the times of each service, with the solutins
proposed raised mainly with the proposal of prices fixed it is estimated that this overall
score will increase to 9 out of 10 points. Proposals were presented for a solution that
will reduce the variation in maintenance service execution times, which is the main
problem, increasing the profitability of services from 33% to 37.8% in a one-year test
period. The number of services served would increase to 3240 and in terms of their
compliance, it will be possible to increase to 88% of services served according to their
programming, reducing reprogramming to 11% and the number of abandoned services
will only be 1% and finally, A benefit cost analysis was performed and it was
determined that the total cost for the proposal is S /. 161,755.40, with a total of S /.
709,726.80 savings in a period of one year, which gives us a total saving of S /.
547,971.40.
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INTRODUCCION

La empresa de estudio ofrece servicios de mantenimiento en maquinaria pesada en
operaciones mineras, en este caso la investigacion se realizara al servicio ofrecido en
la operacién Cerro verde. Se ha identificado que la empresa de estudio Ultimamente
esta presenta un servicio deficiente ya que tiene mucha variacion en los tiempos de
ejecucion por consiguiente al ser cobrados por hora provoca que un mismo servicio
tenga diferentes precios generando asi una cierta incertidumbre en el cliente. La
presente tesis busca que mediante la identificacion de estandares de rendimiento
actuar como herramienta para la mejorar de la eficiencia y que a su vez permita una
propuesta de precios fijjos que ayuden a mejorar la apreciacion y satisfaccion del
cliente en cuanto a los servicios brindados por la empresa.

En el CAPITULO I, Generalidades, se realizd el planteamiento del problema, se
identificaron objetivos, justificacion y metodologia y todos aquellos aspectos

necesarios para llevar a cabo esta investigacion.

En el CAPITULO Il, Marco Tedrico, se colocaron los antecedentes investigativos,
terminologia y marco conceptual a manera de repaso de los principales conceptos del
estudio, que servirdn como base para poder realizar el diagnostico actual de la
empresa, asi como también conceptos de herramientas de Ingenieria Industrial que
serviran para elaborar la propuesta de mejora.

En el CAPITULO lll, Diagnostico Situacional, se da a conocer a la empresa, el rubro
en que se encuentra y sus principales actividades, asi también mediante un analisis
de data historica, andlisis de capital humano, analisis de procesos, Andlisis del cliente,
estandares de desempefio, se realizé la medicion de indicadores e identificacion de

los principales problemas.

En el CAPITULO IV, Propuesta de Mejora, habiendo identificado los principales
problemas y sus causas, se plantearon propuestas de solucién respaldadas en
herramientas de ingenieria tales como propuestas de contratacion, plan de
capacitacién, mejora de procesos y formatos propuestos que en conjunto ayudaran a
mejorar la eficiencia de los servicios de mantenimiento brindados por la empresa.

Finalmente se realizé un andlisis Costo-Beneficio de la implementacién de la mejora
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CAPITULO | GENERALIDADES

1.1.EL PROBLEMA

1.1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Actualmente los servicios de mantenimiento ofrecidos por parte de la
empresa de estudio no se atienden de manera eficiente, pues se
identificd que un servicio es realizado en distintos tiempos y estos al
ser cobrados por hora genera que los precios sean variables y por
consiguiente causa cierta incertidumbre en el cliente.

Hay varios factores que ocasionan que se dé el problema mencionado
anteriormente y es la razén de esta investigacion, en el cual se
propone que con la identificacion de estandares de rendimiento y una
propuesta de precios fijos ayude a gestionarlos de manera mas

eficiente.

1.1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las tareas de mantenimiento de maquinarias y equipos han ido
adquiriendo una importancia cada vez mayor en la actividad minera,
la empresa ofrece sus servicios de mantenimiento a maquinaria y
equipos, entre ellos Camiones mineros, flota auxiliar como tractores
de orugas y ruedas, cargadores frontales y demas. En este caso la
investigacion se realizara al servicio ofrecido en la operacion Cerro
verde.

Es importante cumplir con los servicios programados en el tiempo
dado y que la distribucion de sus recursos para dichos servicios sean
lo mas eficiente posible de modo que los equipos y maquinaria estén
en optimas condiciones, es asi que se ha identificado que la empresa
de estudio Ultimamente esta presentando una atencién deficiente ya
gue tiene mucha variacion en los tiempos de ejecucion de los
servicios, por consiguiente al ser cobrados por hora provoca que un
mismo servicio tenga diferentes precios generando asi una cierta
incertidumbre en el cliente.

La presente tesis busca que mediante la identificacion de estandares
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de rendimiento actuar como herramienta para la mejorar de la
eficiencia y que a su vez permita una propuesta de precios fijos que
ayuden a mejorar la apreciacion y satisfaccion del cliente en cuanto a

los servicios brindados por la empresa.

1.1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Mediante la identificaciébn de estandares de desempefio se podra
mejorar la eficiencia de los servicios ademas de permitir realizar una

propuesta precios fijos de los servicios de mantenimiento.

1.1.4. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Actualmente la empresa no tiene ninguna investigacién de propuesta
de mejora para la atencion de los servicios de mantenimiento en
Operacion Cerro Verde.

Asi mismo se puede rescatar de un libro la investigacion realizada por
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2008) en la cual plantea que “Los
estandares son puntos de referencia respecto de los cuales se mide
el desempefio real o esperado”. Dada la actual tendencia de las
empresas mejor administradas a establecer toda una red de metas
cualitativas o cuantitativas verificables en cada nivel de la
administracion. Los gerentes han encontrado que, en las operaciones
de programas complejos, asi como en su propio desempefio, pueden
definir metas mediante la investigacion y la reflexion, que luego

pueden utilizar como estandares del desempefio.

1.1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cobmo se encuentra actualmente la atencién de los servicios de

mantenimiento de la empresa en Operacion Cerro Verde?

e (Cualeslaapreciacion y satisfaccion del cliente en cuanto al soporte
brindado por la empresa?

e ;Qué propuestas de solucion se deberan proponer para que puedan
mejorar la eficiencia de la atencion de los servicios de
mantenimiento?

e (Cual sera el Costo — Beneficio de la propuesta?
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1.2. JUSTIFICACION

Mediante la identificacion de estandares de desempefio servirdA como una
herramienta que ayudara a gestionar de manera mas eficiente los servicios de
mantenimiento que ofrece la empresa de estudio, ya que servird como guia
para un mejor control, seguimiento y planificacién de los servicios, mediante
una distribucion optima de tiempo y de recursos disponibles, ya que el poder
contar con esta informacién permitira que en el caso en que un servicio entra
en una zona de desemperio critica y se pueden tomar soluciones a tiempo.

Adicional a lo mencionado, se podra realizar una propuesta de precios fijos de
los principales servicios que tienen una mayor influencia en los ingresos de la
empresa y asi se pueda reducir la incertidumbre el cliente en el momento que

se presentan los sustentos para la autorizacion de facturacion.

1.3.ALCANCES Y LIMITACIONES
1.3.1. LIMITACIONES
En esta investigacion se busca realizar la identificacion de estandares
de desempefio que ayude como herramienta para la mejorar la
eficiencia de los servicios de mantenimiento ofrecidos por la empresa
y a su vez se pueda realizar una propuesta de precios fijos de los
servicios para disminuir incertidumbre del cliente ya que como son

cobrados por hora estos son variables.

La investigacion se realizara a la atencién brindada por la empresa en

la operacion Cerro Verde, ubicada en la ciudad de Arequipa.

Finalmente se considera que el tiempo total destinado para la
recoleccion de datos y andlisis de la informacion sera

aproximadamente de 4 meses.

1.3.2. ALCANCES
Esta investigacion ayudara a que se pueda tener un mejor control de
los servicios de mantenimiento por parte de supervision, reducir el
proceso de atencion y asi también permitira que el area de

planeamiento pueda realizar una mejor planificacion de los servicios
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y estos que estos sean mas flexibles en caso de presentarse
emergencias u otros factores que impidan su normal ejecucion.
Ademas, también contribuird a que el area administrativa pueda
realizar una propuesta de precios fijos de los principales servicios
ofrecidos de modo que estos sean mas fiables para los ojos del cliente
y pueda brindarles seguridad de que estan recibiendo un servicio de

calidad.

1.4.OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Identificar estdndares de desempefio de los servicios de
mantenimiento como herramienta de gestion para poder tener una
mejor eficiencia de los servicios de mantenimiento ademas que

permita realizar una propuesta de precios fijos.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un andlisis de la situacién actual de la atencién de los
servicios de mantenimiento.
e Conocer la apreciacion y satisfacciéon del cliente en cuanto a atencion
de los servicios de mantenimiento ofrecidos por la empresa
e Plantear propuestas de solucion que permitan mejorar la eficiencia
de la atencién de los servicios de mantenimiento.

e Analizar el Costo — Beneficio de |la propuesta.

1.5.HIPOTESIS
La identificacion de estandares de desempefio de los servicios servira como
herramienta de gestion que ayudara a aumentar la eficiencia y ademas

permitira proponer precios fijos de los servicios de mantenimiento.
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1.6.VARIABLES

Cuadro 1.1. Variables e Indicadores

TIPO DE SUB
VARIABLE INDICADORES
VARIABLE VARIABLE
Identificacion Nivel de capacitacion
. Personal .
estandar de Personal requerido

INDEPENDIENTE |desempefio de

los servicios de | servicios Horas por servicio
mantenimiento

Cantidad de

servicios atendidos

Cumplimiento de
servicios

. |programados
Planificacién

Cantidad de trabajos
y Control
reprogramados
Mejora de Trabajos
eficiencia y abandonados
propuesta de Cantidad de
precios fijos reclamos

Apreciacion y

DEPENDIENTE

Cliente satisfaccion de los

servicios

Rentabilidad por

Rentabilidad |>¢ ¥'¢'°

Variacion de precios

Fuente: Elaboracién Propia
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1.7.MARCO METODOLOGICO

1.7.1. NIVEL DE INVESTIGACION
El nivel de la investigacion es DESCRIPTIVA porque busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a analisis, es decir, se selecciona una serie
de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de

ella, para asi describir lo que se investiga.

1.7.2. DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de la investigacion es NO EXPERIMENTAL ya que las
variables de estudio no seran manipuladas, pues se observara el
fenémeno tal y como se da en su contexto natural para después
analizarlas y es de tipo TRANSVERSAL porque los datos seran

recolectados en un periodo Unico de tiempo.

1.7.3. POBLACION Y MUESTRA

Se tomard como informantes al mayor numero posible de las
personas involucradas en la atencion de los servicios de
mantenimiento, para ello se tomard en cuenta las areas de
mantenimiento, planificacion y administracion, ya que ellos tienen un
contacto directo en la atencién de los servicios de mantenimiento. Asi
mismo cabe resaltar que se tomara en cuenta la opinién del cliente
mediante una encuesta que permita conocer su apreciacion y
satisfaccion en cuanto al soporte ofrecido por la empresa.

1.7.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
La informacién se obtendra de fuentes primarias a partir de
documentos y bases de datos que son llenados directamente por los
técnicos y supervisores, también se contar4 con las érdenes de
trabajo registradas en el sistema que contienen informacion necesaria
como la cantidad de operarios, las horas efectivas de trabajo, fechas,

responsables y datos de las maquinas a las que se les realizo el
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servicio. Por ultimo, se obtendra informacién mediante encuestas,
cuestionarios y Focus group con las personas involucradas en la

investigacion.

1.7.5. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Para el procesamiento de los datos se realizara mediante la aplicacion
de técnicas e instrumentos antes indicados, recurriendo a las fuentes
de informacién mencionadas anteriormente también, estos seran
incorporados a MS Office Excel y con ellos se obtendran graficos con
precisiones porcentuales, relaciones, tablas, etc. Donde se procesara
toda la informacion con el objetivo de que nos proporcione evidencia
para poder plantear soluciones al problema planteado. Se
determinara cuales son los pros y contras de la investigacion y el

analisis a los resultados.

1.7.6. METODOLOGIA
El presente estudio tiene un caracter multifuncional: alcanzar el
objetivo final de la forma mas eficiente posible lo cual no depende sélo
de una funcién o responsabilidad de La Empresa, sino que es el
resultado de aunar los esfuerzos de las distintas areas de La Empresa

gue estan involucradas.

Se tiene acceso fiable a la informacion necesaria para la
investigacion. Las fuentes de informacion disponibles para el

desarrollo de la propuesta son:

Fuentes primarias: Data de La Empresa, Observacion directa,

Cuestionarios, encuesta y Focus Group.

Fuentes secundarias: Documentos bibliogréficos, Datos de gestion

del sector minero y otros estudios similares.

Debido a que el presente estudio lo realizaré integramente por la
investigadora quien tiene acceso a la informacion y el presente
estudio serd subvencionado por mi persona, de modo que este

estudio es considerado econdmicamente factible para su realizacion.
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1.8. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
1.8.1. RECURSOS NECESARIOS

e Recursos humanos

La investigacion sera realizada por una persona.

e Recursos materiales

Se requeriran los siguientes recursos materiales:

o

o

o

Un millar y medio de hojas bond
Dos docenas de files
Memoria USB

e Servicios

o

(@)

Impresién y fotocopias

Internet

Acceso a los sistemas de informacion de la empresa
Articulos bibliograficos

Anillado y empastado

Recursos financieros
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Titulo: “Propuesta de mejora en la gestion del area de mantenimiento, para la
optimizacién del desempefio de la empresa “Manfer S.R.L. Contratistas
generales”

Afo: 2016

Autor: Juan Carlos Villegas Arenas

Universidad: Universidad Catolica San Pablo

Resumen: En dicha Tesis se encontrd que principalmente la falta de
competencia y capacitacion del personal de operacién en equipos, y en
general la baja disponibilidad de los equipos, lo cual afecta directamente en la
produccion. Adicional a esto, 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. De modo que para solucionar
estos problemas se propone realizar un andlisis situacional de la gestion
actual de mantenimiento para poder plantear con ayuda de las herramientas
de la ingenieria industrial, una propuesta de mejora en el area de

mantenimiento que permita optimizar el desempefio de la empresa contratista.

Titulo: “Planeamiento y control en construccion de lineas de transmision
eléctrica de alta y muy alta tension en la actividad de relleno y compactacion”.
Afo: 2016

Autor: Ronald Jair Gonzales Urquizo

Universidad: Universidad Catolica San Pablo

Resumen: El objetivo de esta tesis es analizar el proceso de planeamiento y
control de esta obra civil como una empresa contratista del concesionario,
considerando el alcance, tiempo y costo, enmarcandolos dentro del
cumplimiento de calidad establecido, donde se logre la optimizacién del
proceso constructivo mejorando el tiempo de construccién y los costos;

determinando la cuadrilla ideal para este servicio, considerando para ello el
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aspecto ambiental, la prevencion de riegos, la gestion de la calidad, asi como

la legislacion vigente.

Titulo: “Evaluacion de desempefio y mejora de la productividad en el area de
distribucion en una empresa embotelladora — Arequipa”

Afo: 2013

Autor: Juan Soto Velarde

Universidad: Universidad catélica Santa Maria

Resumen: EIl trabajo de investigacion consiste en un andlisis de las
actividades en el proceso de atencion de unidades en el patio de operaciones
de la empresa Lindey S.A, de donde se evallo actividades que deberian ser
modificadas con el fin de tener una mejor disposicion de los tiempos de carga
trayendo como beneficio la mayor atencién de unidades.

2.2. TERMINOLOGIA

e Identificacion
es la accion y efecto de identificar o identificarse (reconocer si una
persona o una cosa es la misma que se busca, hacer que dos 0 mas
cosas distintas se consideren como una misma, llegar a tener las
mismas creencias 0 propositos que otra persona, dar los datos
necesarios para ser reconocido), (DefinicionABC, s.f.)

e Estandar
Como adjetivo significa que sirve como modelo, patron o referencia.
Como sustantivo es masculino y se usa con los significados de nivel,
referido a calidad, y modelo o patréon. (Diccionario panhispanico de
dudas, 2005)

e Desempefio
Es el conjunto de conductas laborales del trabajador en el cumplimiento
de sus funciones; también se le conoce como rendimiento laboral en
relacion con los estdndares y los objetivos deseados por la organizacion.
(Psicologia y Empresa , 2011)

e Servicio
(Lovelock, 2009) Define el Servicio como “una actividad econémica que

implica desempefios basados en tiempo que buscan obtener o dar valor
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a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar la trasferencia de
propiedad”. En este sentido, también involucra tres elementos alrededor
del Servicio: Acciones, Procesos y Ejecuciones.

e Tiempo
El término tiempo proviene del latin tempus. Como definicion general, se
entiende al tiempo como la duracién de las cosas que se encuentran
sujetas al cambio. (Concepto.de, s.f.)

e Mantenimiento
Es la combinacién de todas las acciones técnicas y de gestion destinada
a mantener o restaurar un elemento en un estado que le permita
funcionar como lo requerido. (Norma CEIl 60050-191)

e Contratista
Que por contrata ejecuta una obra material o esta encargada de un
servicio para el gobierno, una corporaciéon o un particular. (Google
Diccionario, s.f.)

e Precios fijos
Precio de caracter definitivo establecido por el vendedor y sobre el que
el comprador no puede influir para que sea modificado. Es una
Alternativa que dispone la Administracion para establecer una clase de
precio politico consistente en determinar un importe exacto como precio
del bien o servicio. (Enciplopedia de Economia, s.f.)

e Planificacion
Es proyectar el futuro deseado, medios necesarios y actividades a
desarrollar para conseguirlo. (SENATI, 2007)

e Control
Medicién y correccion del desempefio para garantizar que los objetivos
de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren.
(koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

e Personal
Se define como el conjunto de los individuos que se desempeiian
laboralmente en una misma corporacion. (Definicion.De, s.f.)

e Cliente

Segun ( The Chartered Institute of Marketing) el cliente es una persona
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0 empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el
Consumidor final)

e Rentabilidad
Hace referencia al beneficio, lucro, utilidad o ganancia que se ha

obtenido de un recuso o dinero invertido. (Gerencie.com, s.f.)

2.3.MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Mantenimiento de maguinarias y equipos mineros

Las tareas de mantenimiento de maquinarias y equipos han ido
adquiriendo una importancia cada vez mayor en la actividad minera.
Y es que los adelantos tecnolégicos que se han introducido en esas
maquinas y equipos han generado, en paralelo y como consecuencia,
la necesidad de contar con servicios cada vez mas especializados
para mantenerlos, lo cual ha impulsado la creacion de un rubro de
empresas dedicadas a brindar servicios de soportes de esos activos
paray garantizar su continuidad operativa mediante el uso de diversos
métodos y sistemas.
La continuidad de produccion es vital para toda operacion minera, por
lo que uno de las tareas clave que todo titular minero debe tener entre
su lista de prioridades es el mantenimiento de sus maquinarias y
equipos.
En esa linea, conocer todos los puntos débiles que pueden afectar a
la operacion minera debe de ser uno de los mayores objetivos de los
responsables de estos procesos, ya que solo asi podra garantizar la
mayor disponibilidad de sus equipos y, por tanto, asegurar la
continuidad productiva y, al final del proceso, los niveles previstos de
rentabilidad.
Por ello, la actividad minera contempla una serie de elementos que
deben funcionar continuamente para mantener el ciclo productivo y
lograr con sus objetivos. Dentro de estos, se encuentra la maquinaria
gue debe estar siempre en Gptimas condiciones.
Como consecuencia, el mantenimiento de equipos se ha convertido
en la actualidad en una especie de servicio permanente, incorporado

a las labores cotidianas de las operaciones de la empresa y cuya
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gestion corre paralela a la actividad productiva en si misma, por lo
gue, como tal, requiere de la maxima atencion para mejorar los
procesos productivos.

Todo esto, sin embargo, forma parte de un concepto vigente que ha
llegado a ser tal solo con el transcurrir del tiempo y con los cambios
gue se han registrado en el ambito de las operaciones mineras y en
los modelos de pensamiento de las personas dedicadas a la actividad
minera.

Y es que, debido a la constante evolucion y generacién de nuevas
herramientas tecnoldgicas, se ha comprobado que contar con
maquinarias y equipos en oOptimas condiciones no solo mejora sus
niveles de eficiencia y productividad sino, por consiguiente, sus
resultados economicos.

Igualmente, se ha constatado que realizar de manera correcta los
controles ya programados para la revision de los equipos, genera un
impacto positivo en la reduccion de los costos de las operaciones ya
gue se evitan paradas imprevistas 0 mantenimientos no programados.
En suma, estd demostrado que las empresas mas eficientes son
aguellas que tienen un correcto sistema de mantenimiento. Y por lo
mismo, las empresas dedicadas a proveerlo deben generar, como lo
vienen haciendo en la actualidad, sistemas y productos que se
adapten a los requerimientos de cada compaiiia y las caracteristicas
de los equipos a mantener para lograr los objetivos requeridos por las
empresas mineras, como es alcanzar altos niveles de confiabilidad y
productividad. (Rumbo Minero, 2106)
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2.3.2. Estandares de desempefio

Los estandares segun la investigacion realizada por (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2008) “Los estandares son puntos de referencia
respecto de los cuales se mide el desemperio real o esperado”. Dada
la actual tendencia de las empresas mejor administradas a establecer
toda una red de metas cualitativas o cuantitativas verificables en cada
nivel de la administracion. Los gerentes han encontrado que, en las
operaciones de programas complejos, asi como en su propio
desempefio, pueden definir metas mediante la investigacion y la
reflexion, que luego pueden utilizar como estandares del desempefio.
Una medicion de desempefio bien conceptualizada nos ayuda a: a)
Planificar de manera mas confiable; b) Diferenciar con mayor
precisién las oportunidades de mejora; c) Analizar las oportunidades,
y d) Explicar los hechos acontecidos. Por ello, la fuente de informacion
para alimentar los indicadores debe cumplir tres condiciones:
disponible, medible y verificable. (Asociacion de Corrugadores del
Caribe, Centro y Suramérica., 2017),

Asi mismo la medicion de los estandares de desempefio segun se
puede considerar como un sistema de realimentacion pues primero se
mide el desempefio real, luego se comparan esta medicién contra los
estandares e identifican y analizan las desviaciones, y entonces, para
hacer las correcciones necesarias, deben desarrollar un programa de
accion correctiva e instrumentarlo para llegar al desempefio deseado.
(Lopez Solano, 2013)

2.3.3. Eficiencia

La nocion de eficiencia tiene su origen en el término latino efficientia
y refiere a la habilidad de contar con algo o alguien para obtener un
resultado. El concepto también suele ser equiparado con el de
fortaleza o el de accion. (Definicion.De, s.f.)

En términos generales, eficiencia hace referencia a los recursos
empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o
cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones debido a que

en la practica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar
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metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos,
fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy competitivas. (Thompson, 2008).

2.3.4. Planificacién y Control
El papel principal de un directivo es dirigir los esfuerzos de otras
personas hacia los objetivos de la organizacion. Una parte muy
importante de la direccion consiste en planificar (establecer objetivos)
y controlar (comparar los resultados con los objetivos que se habian
establecido).
La planificacion trata de identificar qué objetivos desea alcanzar la
organizacion y cémo. El proceso de planificacion suele ser escrito
porque de esta forma es mucho mas facil comunicar los planes y
discutirlos sin ambigledades. Dentro de un plan, se establecen:
= Objetivos: metas concretas que la empresa desea
alcanzar
= Acciones concretas que deben permitir a la empresa
alcanzar sus obijetivos.
= Asignacion de recursos: como se van a obtener los
recursos economicos necesarios para llevar a cabo las
acciones.
= Directrices de implementacion: reparto de tareas entre los

diferentes actores y calendario de ejecucion.

Controlar significa comparar los resultados que hemos obtenido con
los planes que habiamos hecho y corregir las diferencias. Para que el
control funcione correctamente, los componentes del control son:
= Control de actividades: para cada una de las actividades
programadas, se trata de comprobar si se estéa realizando
correctamente y segun los plazos establecidos.
= Control de resultados: se trata de comparar los resultados
obtenidos con los planeados.
= Control integral de gestion: informacion sintética sobre los

resultados que se elabora para la alta direccién.
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(Universidad Carlos Il de Madrid)

Esquema 2.1. Ciclo de Planeamiento del mantenimiento

Proceso de I I
. = Trabajo Proceso de Paquetes Proceso de
|dentificacion e lanificacic de OTs -
de Trabajo planificacion I programacion
. I — e
Ciclo de mejoramiento Proceso sostenido
continuo: de mantenimiento: 'y
k asequrar que hacemos " asegurar que hacemos
las tareas correctas las tareas correctamente
Actualizaciones, Medicien 4
dede fi, Analisi e
o Gt Tareas Adicionales Y& Programas y
Planes de mantenimisnto ¥ mejoras de P asignaciones
planificacion S

it T i i Proceso de
. l istars T — I Do asignacion

anélisis msEres de trabajo sjscucién gnaci
de trabajo

Fuente: (SENATI, 2007)

2.3.5. Precios Fijos
Precio de caracter definitivo establecido por el vendedor y sobre el
que el comprador no puede influir para que sea modificado. Es
también una de las alternativas de que dispone la Administracién para
establecer una clase de precio politico consistente en determinar un
importe exacto como precio del bien o servicio. (La Gran Enciclopedia
de Economia, s.f.)

2.3.6. Fuerzalaboral
La fuerza laboral es lo que mueve la empresa, por ende, es necesario
gestionarla adecuadamente potenciando las fortalezas y mejorando
las debilidades.
Los procesos de gestion realizados en capital humano, impactan
significativamente en el logro de objetivos y metas organizacionales.
En otras palabras, son los trabajadores el eslabén clave y piedra
angular para el alcance de resultados efectivos, por lo cual, deben ser
gestionados y potenciados estratégicamente.
En la actualidad las organizaciones consideran casi por consenso que
su Capital Humano es el factor fundamental que activa y hace
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sustentable su crecimiento. Si bien la mayoria de las empresas
capacitan a su personal, son pocas las que evalGan cientificamente si
este proceso tiene resultados favorables para el &rea y para el negocio

en general.

Ante esto, detectar oportunidades de mejora, potenciando fortalezas
y reduciendo incertidumbres se constituyen como KPIs estratégicos
para optimizar procesos de gestion que impacten significativamente
en logros de objetivos y metas organizacionales, sumando valor a la

fuerza de trabajo. (Diario Gestion, 2016)

2.3.6.1. Capacitacion
La capacitacion consiste en un actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades

y actitudes del colaborador (Siliceo Aguilar, 2004)

2.3.6.2. Gestién de Personal
La gestion de talento o capital humano es un conjunto
integrado de procesos de la organizacion, disefiados para
atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a los
colaboradores.
En otras palabras, esta practica se basa en la obtencién de
mejores resultados de negocio con la colaboracién de cada
uno de los empleados de manera que se logre la ejecucion de
la estrategia logrando un balance entre el desarrollo
profesional de los colaboradores, el enfoque humano y el
logro de metas organizacionales.
Importancia
Un sistema de gestion de talento humano mide y administra
el desempefio de los colaboradores a través de la
capacitacion, la retroalimentacion y el apoyo, que les permita
tener una vision clara de las competencias que necesitan para

alcanzar el éxito personal y organizacional.
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Existen muchas ventajas para las organizaciones que
administran el talento de sus empleados, entre las que se
encuentran:

e Reduccién significativa de la brecha entre las
competencias requeridas por la organizacion y la
disposicion del colaborador.

e Mejoramiento continuo para lograr una mayor
eficacia y eficiencia.

e Fomento de una cultura de consecucion de los
objetivos organizacionales con un rendimiento
superior

e Mejoramiento de la cultura organizacional y el clima
de trabajo.

e Mayor satisfaccion laboral por parte de los
colaboradores

e Disminucion de la rotacidon de personal y aumento
en la retencion de talento clave.

(Pérez, 2016)

2.3.7. Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa se conoce también por los nombres de
diagrama de espina de pescado o diagrama de causa-efectol4. La
herramienta fue concebida por el licenciado en quimica japonés el Dr.
Kaoru Ishikawa en el afilo 1943, quien fue un experto en el Control de
Calidad. Sea como fuere, es una herramienta que puede resultarnos

tremendamente Util en el andlisis de un problema.

En la cabeza del pescado se escribe el efecto o sintoma que
pretendemos analizar. La espina central del pescado, agrupara las
causas que producen dicho efecto.Las diferentes categorias en las
gue se puede agrupar las causas conforman las espinas que se
desprenden de la horizontal principal. Se escribe el nombre de la
categoria en el extremo de cada nueva linea y finalmente cada causa
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concreta que se encuentre se colocan en la categoria bajo las que se

consideren que mejor encaja. (Alzola, 2013)

Esquema 2.2. Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

Froblema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Fuente: (Wikipedia, 2015)

2.3.8. Matriz Vester
La matriz de Vester es una serie de filas y columnas que muestran
tanto horizontal (filas) como verticalmente (columnas) las posibles
causas (variables) de una situacion problematica.
Lo que hacemos basicamente es enfrentar los problemas (variables)
entre si basandonos en los siguientes criterios de calificacion: 0, 1, 2
y 3.
= 0: No lo causa
= 1: Lo causa indirectamente o tiene una relacion de causalidad
muy débil
= 2: Lo causa de forma semidirecta o tiene una relacion de
causalidad media
= 3: Lo causa directamente o tiene una relaciéon de causalidad
fuerte.
Después de realizar la matriz se grafica colocando en el eje x se
ubican los problemas activos, es decir aquellos con valores de la
influencia/causa. En el eje y se colocan los problemas pasivos

(dependencia/efecto). (Ingenio Empresa, 2016)
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Esquema 2.3. Ejemplo Matriz Vester

Situacion problematica

El sistema de transporte de la ciudad de Bruselas, desde hace 6 meses esta reportando
pérdidas mensuales por $ 50.000
Cadigo Variable P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 INFLUENCIA
P1 Alto tiempo de espera para abordar el bus 0 0
P2 Deficiencia en el mantenimiento de los buses 0 ]
Mala planeacién de las rutas del sistema de
P3 0 0
transporte
Cobertura insuficiente en el servicio prestado por
P4 0 0
los buses
P5 Evasion del pago del pasaje al ingresar al bus 0 0
Incorrecto manejo de los presupuestos del
P6 . ] ]
sistemna de transporte
Insuficiente capacidad de servicio del sistema de
P7 0 0
transporte
DEPENDENCIA 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: (Ingenio Empresa, 2016)

Esquema 2.4. Traficacion de Matriz Vester

Ndmero

del mayor @ (5,11)
i BAsURAEn DETERIORO
DEZDNAS
PATIOS Y v 12,10
JARDINES DIFICULTAD PARA

CONSTRUIR

'
2 A
'
'
'
'

PERDIDA DE CONVIVENCIA

: AGUA EN
BAROS
s H
| 7 PSSR R AUSERCIA DE ~~~~~~"~
i -
! PRACTICAS AMB.
v 12,5
o SOSTENIBLES EN
ESTUDIANTES
12,4
AUSENCIA DE
i PRACTICAS AMB.
SOSTENIBLES EN
H DOCENTES Y DIR.
RUIDO POR 1
i
PASO DE BUSES
Y CAMIONES

1
° Ce )
Nimero del
ACTIVOS mayor activo

PROBLEMAS PASIVOS: sin gran influencia causal sobre los demas pero son causados por la mayoria. Sirven como indicadores de cambio y eficiencia
PROBLEMAS INDIFERENTES: baja influencia sobre otros y no son causados por la mayoria. Son de baja prioridad de acuerdo al analisis de la situacion
PROBLEMAS CRITICOS: gran influencia sobre los otros y son causados por Ia mayoria. De su intervencion depende en gran medida el resultado final
PRBLEMAS ACTIVOS: alta influencia sobre la mayoria, pero no son causados por otros. Son claves porque son causa primaria del problema central

Fuente: (Valles, 2015)

2.3.9. Arbol de alternativas
Se trata de trazar el arbol de las soluciones; ha de elaborarse un arbol
semejante al arbol de problemas, en el cual se reemplazaran las

indicaciones de "problema” o cada una de sus consecuencias por
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indicaciones de "soluciones". Asi, la investigacion pasa de una vision
negativa de los problemas a los que se enfrenta, a una vision positiva
de los objetivos que debe alcanzar. Esto facilitara la reflexion sobre
las acciones prioritarias a emprender, insistiendo en la necesidad de

un enfoque realista. (Universidad de Alicante)

Esquema 2.5. Arbol de alternativas

Efechos o comgtcitnciag

Fuente: (Garcia, 2015)

2.3.10. Hoshin kanri
El Hoshin Kanri es un método o sistema de trabajo basado en la
cooperacion de toda la empresa para alcanzar los objetivos
estratégicos a largo plazo y el plan de gestién a corto plazo.
“Hoshin” puede traducirse del japonés como “brujula” y “kanri” como
administracion o control.
Principalmente, lo que persigue el Hoshin Kanri es que toda la
organizacion se oriente en una sola direccion: la consecucion de los
objetivos, tomando sus miembros la iniciativa.
Se considera que el “padre” del Hoshin Kanri es el Profesor Yoji Akao,
quien, a finales de 1950, introdujo el sistema QFD (Quality Function

Deployment en inglés mas conocido en castellano como Despliegue
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de las funciones de calidad), en el marco del Sistema de Calidad Total
(TQC: Total Quality Control). (LeanSis Productividad, 2016)

Objetivos
Los principales objetivos de Hoshin son:

e Integrar a todo el personal de una organizacién hacia los
objetivos clave utilizando medios indirectos en vez de presion
directa, creando un sentimiento de necesidad y convencimiento

e Integrar todas las tareas, ya sean rutinarias o de mejora, en
funcion de los objetivos clave de la empresa coordinando todos
los esfuerzos y recursos

e Realinear eficazmente los objetivos y actividades en funcién de
los cambios de entorno.

(Zeus Consultores, 2016)

Puntos Clave
Los puntos clave a definir en un proceso de mejora usando Hoshin
Kanri son los siguientes:
1. Objetivo
Lo que queremos lograr. Se debe definir de manera sencilla. El
objetivo es lo mas importante, lo que va a ayudar a consolidar a la

empresa, su direccion o su gerencia.

2. Meta
Valor a lograr para cumplir el objetivo. Es clave en el proceso de
planeacion fijar una meta realista. Para definir una meta es
necesario analizar, entre otros factores, el mercado, el
comportamiento de los principales indicadores, y conocer nuestras
fortalezas y debilidades.

3. Estrategia
Acciones que se van a implementar para lograr la meta. Se
recomienda que las estrategias sean 3 6 4 como maximo, para

focalizar las prioritarias.
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4. Indicador
Ayuda a supervisar el logro del objetivo en todo el periodo de
tiempo elegido. La periodicidad con que se genera indicadores
dependera de la periodicidad con la que se quiera supervisar el

cumplimiento de las metas.

5. Persona Responsable.
Es el encargado de implementar, ejecutar y vigilar el cumplimiento
de la estrategia. Para ejecutar la estrategia el responsable debera
disefiar planes de trabajo y probablemente dividir las acciones a
realizar entre las areas que apoyan.
(Datateam, 2017)

2.3.11. Poke Yoke
Poka-Yoke es una técnica de calidad desarrollada en Toyota en la
década de los 60’s, por el ingeniero Shigeo Shingo dentro de lo que
se conoce como Sistema de Produccion Toyota (TPS) y que significa
"a prueba de errores”. La idea principal es la de crear un proceso
donde los errores sean imposibles de realizar.
Un dispositivo Poka-Yoke es cualquier mecanismo que ayuda a
prevenir los errores antes de que sucedan, o los hace que sean muy
obvios para que el trabajador se de cuenta y lo corrija a tiempo.
El sistema Poka-Yoke, o libre de errores, son los métodos para
prevenir errores humanos que se convierten en defectos del producto
final.
Lo ideal es que los Poca-Yoke se incluyan desde la etapa de disefio.
De lo contrario, si se quieren introducir una vez disefiados el Producto
/ Servicio 6 el Proceso, no se cumplira con un axioma basico de la
Calidad moderna que es hacer las cosas bien a la primera, con los
costos adicionales que ello significa. O dicho de otro modo, es una
mejora continua mal entendida, ya que se llama a los consultores para
solucionar algo que en realidad debi6 preverse desde las primeras
etapas. (Chinchilla, 2009)
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CAPITULO Il ANALISIS SITUACIONAL

3.1.LA EMPRESA

3.1.1. RUBRO
Empresa lider en la comercializacion de bienes de capital en el pais y
en la provision de servicios en este ambito. Tiene participacion en los
mercados de construccion, mineria subterranea, mineria de tajo

abierto, energia y agricola.

3.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL
Su actividad principal es la Venta al por mayor de Maquinaria, equipo

y materiales.

3.1.3. BREVE RESENA HISTORICA
Enrique F. Ayulo y un pequefio grupo de socios fundaron la empresa
en 1922. Sociedad en Comandita, la cual se dedico en sus primeros
afnos de operacion a la comercializacion de productos de consumo
masivo.
Veinte afios mas tarde, la empresa experimento un giro trascendental,
cuando tomo la decision de asumir la representacion de una marca
importante de maquinaria pesada en el Pera. A partir de entonces, la
compaifiia incursiond en nuevos negocios y comenzo a redefinir su
cartera de clientes, marcando asi el futuro desarrollo de toda la
organizacion.
Dos décadas después, en la década de los 60, otras lineas de
maquinas y equipos le encomendaron su representacién. Asimismo,
fue en 1962 que la empresa concretd su inscripcion en la Bolsa de
Valores de Lima, convirtiéndose en una compafia de accionariado
difundido.
En 1981, la empresa se transformé en sociedad an6nima, como parte
de un proceso de modernizacion a fin de reflejar la nueva estructura
accionaria. Es asi que finalmente a convertirse, en 1998, en una

sociedad andénima abierta.
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3.1.4. MISION
Proveer las soluciones que cada cliente requiere, facilitandole los
bienes de capital y servicios que necesita para crear valor en los

mercados en los que actua.

3.1.5. VISION
Fortalecer nuestro liderazgo siendo reconocidos por nuestros clientes
como la mejor opcion, de manera que podamos alcanzar las metas de

crecimiento.

3.1.6. ORGANIGRAMA

La empresa al tener una gran participacion en el mercado Minero a
nivel nacional ha descentralizado varias funciones, por tal motivo es
gue en cada operacion en la que participa la empresa maneja su
propio organigrama y a su vez reportan a su respectiva gerencia.

A continuacion, se presenta el organigrama actual de la empresa en
su participacion como contratista en operaciéon Cerro Verde con el
objetivo de identificar el alcance de la misma y los procedimientos
actuales.

Se analizard a las é&reas de mantenimiento, planeamiento y
administracion, las cuales estan involucradas en el proceso de la

prestacion de servicios de mantenimiento.
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Esquema 3.6. Organigrama Actual de la Empresa en la Operacion donde se realizara el estudio
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Como se puede observar en la imagen, se cuenta con un organigrama
de forma vertical, donde las areas que integran el proceso de atencion
de servicios en la operacion minera son las de mantenimiento,
planeamiento, Administracién y en menos proporcion logistica ya que
esta area participa mas en la venta de repuestos para el cliente y

demas contratistas.

En el &rea de Mantenimiento se cuenta con un Jefe de mantenimiento,
4 supervisores y 20 técnicos, estos estan divididos en grupos de 5, ya
gue se cuenta con 4 guardias que permiten el servicio las 24 horas
del dia, los 365 dias de afio.

En el &rea de planeamiento no se tienen bien definidas las labores
gue realizan cada uno en cuanto a la planificacion de los servicios en
operacion y los que se derivan taller de reparaciones en cuidad, es
por ello que se apoyan mutuamente para la programacion.

Asi mismo los especialistas se enfocan en detalles técnicos de los
equipos, como soporte para las reparaciones y ayuda en la solucion

de problemas.

3.2. ANALISIS DE DATA
La idea de esta investigacion es poder mejorar la eficiencia de los servicios de
mantenimiento ofrecidos mediante una utilizacion 6ptima de mano de obra, de
modo que ayude a mejorar los tiempos de servicios y por consecuencia mejore
tanto el control y la planificacion de estos, adicional a esto que permita

establecer una propuesta de precios fijos para el cliente.
3.2.1. Analisis de Ventas

El parque de maquinas de la marca que representa la empresa esta
compuesto por Camiones (120), Palas (02) y Flota Auxiliar (133).
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Grafico 3.1. Parque de Maquinas en la operacion alas que se les realiza los
servicios de mantenimiento por parte de la empresa

Parque de Maquinas en la operacidn a las que se les realiza
servicios de mantenimiento
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= 133 47%

52%

=2
1%
u CAMIONES = PALAS = FLOTA AUXILIAR

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro un 52% del parque de maquinas
esta compuesto por Flota Auxiliar, un 47% de Camiones y un 2%
de Palas.

Es asi que en el siguiente grafico se muestra las ventas totales

de los servicios de mantenimiento en el afio 2016.

Grafico 3.2. Venta total de los servicios de mantenimiento en la operacion
Minera — Ao 2016

Venta total de los servicios de mantenimiento en la
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Como se puede ver en el grafico Camiones tiene el mayor
porcentaje de las ventas totales en el afio 2016 que es del 73%,
esto se debe a que tiene mas demanda de servicios por uso en

Mina

3.2.1.1. Venta de Servicio de mantenimiento de Camiones
En el parque de Camiones se tienen los modelos 789, 777 F
&D y los 793B, C &D, en el siguiente grafico se muestra las

ventas de los servicios de mantenimiento de Camiones

Gréfico 3.3. Venta de servicios de Mantenimiento de Camiones por modelo —
Afo 2016

Venta de Servicio de Mantenimiento de Camiones por
Modelo - Ao 2016
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el grafico el Modelo 793 tiene el 91%
de la venta total en lo que es camiones, esto se debe a que se
tiene mas camiones de este modelo y por consiguiente mas

servicios por atender
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3.2.1.2. Venta de Servicios de mantenimiento en Flota Auxiliar
En el parque de Flota Auxiliar se tiene los siguientes
modelos:
e Motoniveladoras 14M & 16M
e Motoniveladoras 24M
e Retroexcavadoras 330D, 336D & 345
e Tractor de ruedas 824 C, G, H & K
e Cargador Frontal 950G, 950H, 966H
e Cargador Frontal 992 D & K
e Cargador Frontal 994 F &H
e Tractor de Orugas D10R, D10T, D11R, D11T, D9T
e Tractor de Orugas D6R, D6T, D8R, D8T
e Compactadora CS-76
e Perforadoras ROC L8, ROC D65, PV275, PV271
A continuacion, se muestra las ventas de los servicios de
mantenimiento del parque de flota auxiliar por modelo.

Grafico 3.4. Venta en servicios de Flota Auxiliar por modelo — Afio 2016

Venta de FIotalélgxiliar por Modelo - Aifio 2016
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Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede Observar, el Modelo con mayor venta de
servicios son los Tractores de Orugas D6R, D6T, D8R & D8T con
un 33.54%, después se encuentra los Tractores de Orugas D10R,
D10T, D11R, D11T & D9T con un 21.05%, luego los Tractores de
Llantas 824 C, G, H & K con un 13.95% vy finalmente los
cargadores frontales 994 F &H con un 12.21 %.

3.2.1.3. Venta de servicios de mantenimiento en Palas
En cuanto a palas solo se cuenta con un modelo que es el
6050FS el cual en el aflo 2016 se tuvo una venta de servicios
de mantenimiento de 53120.85 ddlares.
Es importante mencionar que mina opto a partir de diciembre
de 2016 realizar todos los servicios de mantenimiento con su
propio personal como estrategia de reduccion de costos.

3.2.2. Andlisis de Rentabilidad

3.2.2.1. Rentabilidad general de los servicios de mantenimiento
A continuacién, se presenta un analisis de la data historica,
en base a 1 afo, que comprende desde enero del 2016 a
diciembre del 2016.
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Grafico 3.5. Rentabilidad Promedio de servicios de mantenimiento por Tipo de
Equipos — Afio 2016

Rentabilidad Promedio de servicios de
mantenimineto
por tipo de Equipo - Ao 2016
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Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que la rentabilidad promedio en cuanto a
Camiones es de 32.36% y Flota auxiliar de 31.36%, las cuales
estan por encima del minimo de rentabilidad que se requiere
obtener, pero aun no llega al 35% que es porcentaje
aceptable. En cuanto a Palas se tiene una rentabilidad
promedio de 28.98% la cual esta por debajo del minimo.

La rentabilidad que se espera es de un 35% la cual es
aceptable en los servicios de mantenimiento y la meta a
alcanzar es de un 40% de rentabilidad por servicio.

Cabe resaltar que los trabajos realizados a la flota de
camiones son los que generan un mayor ingreso a la

empresa, aproximadamente un 60% del total de las ventas.

3.2.2.2. Rentabilidad de servicios de Mantenimiento en Camiones
Como se indic6 anteriormente en camiones se cuenta con
una flota de 120 equipos dentro de los cuales se tienen los
modelos 777C, 777F, 789, 793B, 793C, 793D.
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Gréfico 3.6. Promedio de rentabilidades de los servicios de mantenimiento de
Camiones por Modelo — Ao 2016

Promedio de rentabilidades de los servicios de mantenimiento de
Camiones por Modelo - Afio 2016
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Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro los equipos 777C presentan
la menor rentabilidad promedio que es de 29.12% estando
por debajo del minimo (30%), asi mismo en la rentabilidad
promedio de los Camiones 793D presenta una mayor
rentabilidad al igual que los camiones 793C con un 34.91% y

31.26% respectivamente.

3.2.2.3. Rentabilidad de servicios de Mantenimiento en Equipos
de Flota Auxiliar
La flota auxiliar compuesta por 133 equipos, cuenta con los

siguientes modelos:
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Cuadro 3.2. Modelos de Flota Auxiliar

IO PEECIIDESCRIRCION I
14M MOTONIVELADORA
16M MOTONIVELADORA
24M MOTONIVELADORA
330D RETROEXCAVADORA
336D RETROEXCAVADORA
824C TRACTOR DE LLANTAS
824G TRACTOR DE LLANTAS
824H TRACTOR DE LLANTAS
824K TRACTOR DE LLANTAS
966H CARGADOR FRONTAL
992D CARGADOR FRONTAL
992K CARGADOR FRONTAL
994F CARGADOR FRONTAL
994H CARGADOR FRONTAL
D10R TRACTOR DE ORUGAS
D10T TRACTOR DE ORUGAS
D11R TRACTOR DE ORUGAS
D11T TRACTOR DE ORUGAS
D6R TRACTOR DE ORUGAS
D6T TRACTOR DE ORUGAS
D8R TRACTOR DE ORUGAS
D8T TRACTOR DE ORUGAS
DOT TRACTOR DE ORUGAS

CS-76 COMPACTADORA
PVv271 PERFORADORAS
PV275 PERFORADORAS
ROC D65 PERFORADORAS
ROC LS8 PERFORADORAS
950H CARGADOR FRONTAL
950G CARGADOR FRONTAL
Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo con el andlisis se presenta a continuacién una
gréfica con las rentabilidades de Flota Auxiliar por modelo, los

cuales presentar el que se presentan con mayor frecuencia.
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Gréfico 3.7. Promedio de Rentabilidades de los servicios de mantenimiento de
Flota Auxiliar por Modelo — Afio 2016

Promedio de rentabilidades de los servicios de mantenimiento de
Flota Aauxiliar por Modelo - Ao 2016
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Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar en el cuadro el Modelo 996H que es
un cargador frontal tiene la menor rentabilidad con un 27.11%
y el modelo que presenta una mayor rentabilidad es el Modelo
PV-271 que es una perforadora 34.94%
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3.2.2.4. Rentabilidad de los servicios de mantenimiento de Palas
A continuacién, se presenta la rentabilidad promedio de la

flota de Palas.

Gréafico 3.8. Promedio de rentabilidades de los servicios de mantenimiento de
Palas por Modelo — Afio 2016

Promedio de rentabilidades de los servicios de
mantenimiento de Palas - Aho 2016
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Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el grafico en palas solo se cuenta con
un modelo que es el 6050 y el cual presenta una rentabilidad
promedio del 28.98% que esta por debajo del minimo.
Para finalizar con el andlisis de rentabilidad de los servicios de
mantenimiento, a continuacion, se muestra un cuadro con la rentabilidad
general, obtenida en el afio 2016.

Cuadro 3.3. Rentabilidad de servicios de mantenimiento — Afio 2016

_ VENTA COSTO RENTABILIDAD

CAMIONES $1,888,698.31 $1,255,561.05 34%
FLOTA AUXILIAR = $645,672.47 $ 445,509.76 31%
PALAS $53,120.85 $ 37,894.03 29%

TOTAL $2,587,491.63 @ $1,738,964.84 33%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar la rentabilidad general de los servicios es de
un 33% lo cual esta por encima del minimo (30%) pero no llega a ser
la rentabilidad esperada en los servicios de mantenimiento que es de
un 35%.

3.2.3. Analisis de servicios

En base al analisis realizado en el punto 3.2.1, Analisis de ventas, se
realizard el analisis de la variacion de los servicios que tienen mas
impacto en las ventas, dado que se presentan con mas frecuencia y
son aquellos que tienen mas importancia para la operatividad de los
equipos.

Para iniciar el andlisis primero se identificO cuantos servicios se
realizaron en el afio 2016, se muestra a continuacion un cuadro con

los resultados:

Cuadro 3.4. Cantidad de servicios por equipos — Aiio 2016

FLOTA
MES CAMIONES | PALAS | TOTAL
AUXILIAR
ENE 87 123 218

8
FEB 76 165 4 245
MAR 86 113 3 202
ABR 128 181 4 313
MAY 79 178 1 258
JUN 82 145 2 229
JUL 104 169 1 274
AGO 110 108 3 221
SEP 92 123 2 217
OCT 81 241 1 323
NOV 104 196 3 303
DIC 56 194 2 252
TOTAL 1085 1936 34 3055

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede apreciar la mayor cantidad de servicios que se realizan
son para los equipos de camiones a pesar que flota auxiliar presenta
mayor cantidad de equipos, esto se debe a que tienen una mayor
utilizacién en operacién minera por lo que se necesita la realizacion de

servicios mas eficientes.

3.2.3.1. Servicios de Mantenimiento
A continuacion, se muestran los servicios que se presentan
con mas frecuencia (ANEXO 1) en los diferentes equipos que
componen el parque de maquinas y su variacion de precios,
ya que como se comentd anteriormente se propone realizar
una tarifa de precios fijos que permitan disminuir la
incertidumbre del cliente y que ademdas agilicen nuestro
proceso desde que se crea la orden de trabajo hasta que esta
sea facturada al cliente.
En este analisis se tomara en cuenta los equipos representan
mas impacto en las ventas, de acuerdo al andlisis realizado
en el punto 3.2.1.
Para obtener el precio de los servicios se multiplica las horas
empleadas por cada técnico en el trabajo realizado por 48.5$
gue es la tarifa establecida por la empresa.

3.2.3.1.1. CAMIONES
En el caso de Camiones se tomara el modelo 793B, C & D
gue representa el 91% de las ventas y tiene la mayor

cantidad de servicios.

e Camiones 793 (B, C & D)
Los principales servicios que se dan en camiones 793 (B,
C & D) son:

Cambio de Motor

Cambio de Convertidor

Cambio de Transmision

Cambio de Diferencial
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=  Cambio de Mando final

Cuadro 3.5. Variacion de precios de los servicios mas frecuentes de los
equipos de camiones 793, B, C & D — afio 2016

VARIACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS MAS FRECUENTES DE LOS EQUIPOS DE
CAMIONES 793,B,C&D

N° CAMBIO DE CAMBIO DE CAMBIO DE CAMBIO DE CAMBIO DE
MOTOR SIN CONVERTIDOR  TRANSMISION  DIFERENCIAL  MANDO FINAL
LINEAS

1 $15,240.07 $2,181.14 $1,746.00 $2,633.53 $2,044.14
2 $13,422.25 $1,651.57 $1,115.50 $2,585.75 $2,015.25
3 $14,330.01 $1,798.75 $1,535.43 $2,661.01 $1,961.40
4  $13,457.73 $1,552.25 $1,538.34 $2,585.00 $2,026.20
5  $14,066.94 $1,445.21 $1,782.00 $2,346.00 $2,015.77
6  $14,115.05 $1,566.00 $1,762.00 $2,529.00 $2,219.50
7 $13,915.33 $1,028.10 $1,687.36 $2,168.30 $2,101.29
8  $14,470.50 $1,230.35 $1,814.72 $2,599.75 $2,032.39
9  $13,351.37 $1,206.00 $1,790.00 $2,423.00 $1,965.00
10  $13,451.64 $1,254.00 $1,771.00 $2,395.00 $2,394.00
11 $13,289.58 $1,229.89 $1,617.01 $2,643.56 $2,131.00
12 $14,972.00 $1,474.76 $1,549.00 $2,548.00 $2,054.87
13 $15,560.80 $1,282.05 $1,655.00 $2,113.83 $1,998.00
14 $14,252.22 $1,556.64 $1,786.92 $2,588.30 $1,905.35
15  $13,317.36 $1,408.00 $1,866.76 $2,579.00 $1,991.00
Prom $14,080.86 $1,457.65 $1,667.80 $2,493.27 $2,057.01

s $734.81 $284.67 $186.23 $170.13 $119.83

Cv 5% 20% 11% 7% 6%

Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en los cuadros, los precios de los servicios mas

recurrentes en los equipos de camiones 793 son muy variables,

en promedio se tiene un 10% de coeficiente de variacion de estos

principales servicios. Al ser una de los equipos mas atendidos y

gue generan la mayor parte de los ingresos se debe tener mas

enfoque en el control de la ejecucion de cada uno de los servicios.

3.2.3.1.2. FLOTA AUXILIAR

En el caso de Flota Auxiliar se tomara en cuenta los modelos:
Tractores de Ruedas 824 C, G, H & K; Cargadores Frontales
994 F &H; Tractores de Orugas D10R, D10T, D11R, D11T

&D9T y Tractores de Orugas D6R, D6T, D8R & D8T; que en
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conjunto representan el 80.75% de ventas en Flota Auxiliar.
e Tractor de Ruedas 824 (C, H, G & K)

Los principales servicios que se dan en Tractor de Llantas 824
(C,H, G &K)

= Cambio de Diferencial

= Cambio de Mando Final

=  Cambio de Transmisién

Cuadro 3.6. Variacion de precios de los servicios mas frecuentes de los
equipos de Tractor de Llantas 824 (C, H, G & K) — Aiio 2016

VARIACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS MAS FRECUENTES DE LOS EQUIPOS DE
TRACTOR DE LLANTAS 824 (C,G,H & K)

N° Cambio de Diferencial cambio de Mando Cambio de

Delantero Final Delantero Transmision
1 $6,869.49 $2,079.49 $14,444.24
2 $6,945.70 $2,184.00 $13,847.74
3 $6,127.63 $2,662.99 $14,186.86
4 $6,411.26 $2,182.38 $13,923.94
5 $6,473.14 $2,046.00 $14,432.65
6 $6,175.76 $2,395.73 $14,170.71
7 $7,004.07 $2,378.59 $13,633.88
8 $6,056.08 $2,002.23 $14,423.81
9 $6,222.27 $2,337.02 $13,620.96
10 $6,644.28 $2,165.87 $13,526.73

Prom $6,492.97 $2,243.43 $14,021.15

S $355.30 $200.99 $358.14
Cv 5% 9% 3%

Fuente: Elaboracion propia.

De la flota auxiliar el tractor de llantas es uno de los equipos
gue presentan mas atenciones al igual que los tractores de
orugas que se vera mas adelante, en este caso el cambio de
transmision tiene una tendencia a variar por debajo o por

encima del promedio en $358.14.
e Cargador Frontal 994 F & H

Los principales servicios que se dan en Cargador Frontal 994
F&H

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —— DE SANTA MARIA

= Cambio de Convertidor de torque
= Cambio de Mando de Bombas

= Cambio de Transmision

Cuadro 3.7. Variacion de precios de los servicios mas frecuentes de los
equipos de Cargador Frontal 994 F & H — Afio 2016

VARIACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS MAS FRECUENTES DE LOS
EQUIPOS DE CARGADORES FRONTALES 994 F & H

N° Cambio de Cambio Mando de Cambio de
Convertidor de bombas delantero Transmision
Torque
1 $4,233.29 $3,560.16 $9,156.01
2 $4,498.83 $3,708.84 $8,814.58
3 $4,409.34 $3,035.67 $9,017.64
4 $4,134.09 $3,696.27 $8,937.79
5 $4,001.72 $3,649.93 $9,550.22
6 $4,561.27 $3,248.42 $9,105.23
7 $4,423.74 $3,489.46 $9,633.95
8 $4,560.01 $3,573.32 $9,539.90
9 $4,543.76 $3,894.18 $9,321.57
10 $4,347.24 $3,229.64 $8,863.77
Prom. $4,371.33 $3,508.59 $9,194.07
S $192.75 $262.54 $301.01
Cv 4% 7% 3%

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de los cargadores frontales 994 F &H, el cambio
de transmision es el servicio que genera mas ingresos en los
servicios que se ofrecen a estos equipos y posee una mayor
variacién en precios ya que puede variar por encima o debajo
de la media en $301.01

e Tractor de Orugas DO9T,DIOR& T,D11R & T
Los principales servicios que se dan en Tractor de Orugas
DI9T,DIOR&T,D11 R &T son:
= Cambio de Convertidor de torque
= Cambio de Mando Final

= Cambio de Motor
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Cuadro 3.8. Variacion de precios de los servicios mas frecuentes de los
equipos de Tractor de Orugas D9T,DIOR & T, D11 R & T — Afio 2016

VARIACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS MAS FRECUENTES DE LOS
EQUIPOS DE TRACTORES DE ORUGAS D9T, D10R & T, D11

N° Cambio de .
Convertidor de Camblo.de Mando Cambio de Motor
Final
Torque
1 $1,546.69 $2,192.02 $14,540.28
2 $1,295.60 $2,469.85 $14,795.57
3 $1,602.24 $2,535.41 $14,288.21
4 $1,792.26 $2,337.80 $14,822.26
5 $2,092.67 $2,636.16 $14,647.85
6 $1,807.68 $2,997.53 $14,274.13
7 $1,487.90 $2,442.82 $14,443.52
8 $2,029.25 $2,737.23 $14,186.24
9 $1,756.90 $2,838.12 $14,684.11
10 $2,147.59 $2,871.26 $14,264.00
Prom. $ 1,755.88 $ 2,605.82 $ 14,494.62
S S 278.22 $ 255.85 $ 236.06
Cv 16% 10% 2%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se mencion6 anteriormente los equipos de tractores de
Orugas son uno de los equipos en flota auxiliar que presentan
mas atencion de servicios de mantenimiento. En el caso de
cambio de convertidor tiene un precio promedio aproximado
de $1755.88 y presenta una desviacion mayor referente a la
media que es de $278.22 en cuanto a cambio de mandos
finales tiene un promedio de $2605.82 y una desviacion
estandar de $255.85, finalmente en cambio de Motor, aunque
el coeficiente de variacion es tan solo de 2% este representa

$236.06 de variacion menor o mayor de la media.

e TractordeOrugas D6R& T,D8R& T
Los principales servicios que se dan en Tractor de Orugas o
D6R&T,D8R&T
e Cambio de Transmision
e Cambio de Mando Final

e Cambio de Motor
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Cuadro 3.9. Variacion de precios de los servicios mas frecuentes de los
equipos de Tractor de Orugas D6 R & T, D8 R & T — Afio 2016

VARIACION DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS MAS FRECUENTES DE LOS
EQUIPOS DE TRACTORES DE ORUGASD6R& T,D8 R & T

N° Cambio de Mando Cambio de Motor Cambio de
Final Derecho Transmision
1 $2,776.64 $10,940.86 $3,454.62
2 $2,533.48 $10,498.57 $3,678.85
3 $3,288.70 $10,482.62 $3,954.00
4 $2,457.50 $10,677.01 $3,547.38
5 $2,699.91 $11,058.82 $3,794.31
6 $3,029.57 $10,631.52 $3,598.98
7 $2,870.84 $11,046.29 $3,622.02
8 $3,103.81 $10,423.77 $3,146.40
9 $2,702.48 $10,651.09 $3,356.99
10 $3,027.92 $11,367.34 $3,224.88
Prom. $2,849.09 $ 10,777.79 $3,537.84
S $ 263.55 $309.71 $ 249.57
Cv 9% 3% 7%

Fuente: Elaboracion propia.

Estos modelos de tractores de orugas a comparaciéon de los
anteriores varian en tamafio y otras caracteristicas. En el caso
de cambio de motor tiene una variacion de $309.71, en el
cambio de mando final Derecho tiene una variacion de
$263.55 y en el cambio de transmisién tiene una variacion de
$249.57.

3.2.3.1.3 PALAS

Para el analisis de servicios no se tomara en cuenta Palas ya
que no se realizaran mas servicios a estos equipos de
acuerdo a lo decidido por mina a partir de diciembre de 2016,

como se mencion6 anteriormente.

En general las variaciones de los precios en los servicios de mantenimiento se
deben a muchas razones dentro de las cuales se puede ver que la empresa al
no tener medido estandares de desempefio en cuanto al tiempo y mano de obra

requerida no se cuenta con un adecuado control o referencia para que los
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supervisores puedan controlar la ejecucion de los servicios ademas que como
se comentd se cobra al cliente por hora y esto hace que los precios sean tan

variables.

Teniendo como base estos estandares también permitiria al area de
planeamiento realizar mejores planificaciones de los servicios y se pueda estar
preparado ante el requerimiento de una atencién por el cliente no programado
y que a su vez puede permitir analizar si es necesaria la contratacion de mas
personal de mantenimiento.

Asi mismo se cuenta con una tarifa de precios fijos, esto permitira mejorar el
proceso de atencion de la empresa al cliente, ya que de antemano se tendra
por aceptado el costo de los servicios y solo se presentaria un sustento de
cumplimiento al finalizar cada trabajo e incluso incentivara que mejorar los

tiempos de ejecucion de servicios.

3.2.3.1.4. SERVICIOS ADICIONALES
Dentro de los servicios de mantenimiento a los equipos en sus
distintos modelos se presentan servicios adicionales que
pueden ser pequefias inspecciones 0 evaluaciones
independientemente de las caracteristicas especificas de
cada equipo.
A continuacion, se muestran los servicios adicionales mas

frecuentes y su variacion de precios en el afio 2016.
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Cuadro 3.10. Variacion de precios de los servicios Adicionales méas Frecuentes

— Afio 2016
N° CALIBRACION DE EVALUACION EVALUACION EVALAUCION
VALVULAS E SODIO MEDIA SODIO SIMPLE DILUCION SIMPLE
INYECTORES
1 $806.00 $2,268.00 $1,261.41 $583.50
2 $757.00 $1,904.00 $1,084.98 $484.50
3 $936.00 $2,175.00 $1,331.27 $460.00
4 $792.00 $1,958.00 $1,486.41 $642.75
5 $745.00 $2,075.00 $1,325.82 $543.50
6 $873.00 $2,003.00 $1,269.01 $533.50
7 $636.00 $2,215.00 $1,110.79 $533.50
8 $926.00 $1,956.00 $1,322.22 $664.63
9 $1,044.00 $2,194.00 $1,042.16 $578.88
10 $1,033.00 $1,971.00 $1,468.64 $645.50
11 $793.00 $2,040.00 $1,048.23 $658.81
12 $639.00 $2,088.00 $1,259.61 $685.61
13 $734.00 $2,037.00 $1,238.97 $670.00
14 $678.00 $2,207.00 $1,373.82 $645.50
15 $1,085.00 $2,168.00 $1,367.82 $727.50
16 $641.00 $2,059.00 $1,124.56 $739.63
17 $944.00 $2,171.00 $1,150.18 $654.75
18 $769.00 $2,200.00 $1,050.53 $773.13
19 $720.00 $1,975.00 $1,024.01 $473.38
20 $852.00 $2,025.00 $1,287.75 $642.63
21 $976.00 $2,238.00 $1,265.78 $627.63
22 $747.00 $2,139.00 $1,383.51 $767.00
23 $1,029.00 $2,092.00 $1,274.22 $600.00
24 $841.00 $2,164.00 $1,359.63 $582.00
25 $1,035.00 $2,116.00 $1,456.24 $685.00
26 $636.00 $2,094.00 $1,285.23 $585.00
27 $964.00 $1,964.00 $1,105.28 $521.38
28 $857.00 $2,095.00 $1,332.20 $575.88
29 $760.00 $2,079.00 $1,282.20 $645.20
30 $1,034.00 $2,136.00 $1,051.20 $661.09
Prom S 842.73 S 2,093.53 S 1,247.46 S 619.71
S S 140.15 S 96.07 S 136.74 S 82.09
Cv 17% 5% 11% 13%

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro los principales servicios son:
e Calibraciéon de vélvulas e inyectores
e Evaluacion de Sodio Media
e Evaluacion de Sodio Simple

e Evaluacion dilucién Simple
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En estos servicios dados por la empresa tienen un menor tiempo
de ejecucion y se presentan con mas frecuencia que los servicios
de componentes mayores es por eso que se cuenta con mayores
datos para poder analizarlos, es asi que el que tiene una mayor
variacion es el servicio de calibracion de valvulas e inyectores con
una desviacion estandar de $140.15 y un coeficiente de 17% con

respecto de la media.

3.2.4. Andlisis de data de Planeamiento
Dentro del planeamiento de servicios no cuentan con un seguimiento
adecuado en cuanto al cumplimiento y puesta de metas de
mantenimiento, mas solo se generan reportes en caso sea solicitado

por jefatura.

A continuacién, se muestra un cuadro de los servicios de

mantenimiento programados y la clase de atencion.

Cuadro 3.11. Trabajos Realizados de mantenimiento — Afio 2016

TRABAJOS CLIENTE | (%) | DEALER (%)
REALIZADOS

ENERO 32% 68%
FEBRERO 245 66 27% 179 73%
MARZO 202 52 26% 150 74%
ABRIL 313 97 31% 216 69%
MAYO 258 92 36% 166 64%
JUNIO 229 90 39% 139 61%
JULIO 274 82 30% 192 70%
AGOSTO 221 87 39% 134 61%
SEPTIEMBRE 217 62 29% 155 71%
OCTUBRE 323 96 30% 227 70%
NOVIEMBRE 303 86 28% 217 2%
DICIEMBRE 252 87 35% 164 65%
TOTAL 3055 966 32% 2088 68%

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico 3.9. Cantidad de servicios programados por clase de atencién — Afio
2016

Cantidad de servicios realizados por clase de
Atencion - Aino 2016

= CLIENTE = DEALER

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede ver en el grafico de los servicios realizados, 2088 (68%)
corresponden a garantias y solo 996 corresponden a cliente, esto se
debe a que el servicio principal es brindar soporte a los componentes y
equipos vendidos por la empresa, que en su mayoria es de 12 Meses,
otra razon es la de que estos trabajos al ser mas sencillos demoran

menos tiempo y menos personal requerido.

Continuando con el andlisis en el siguiente cuadro se muestran los
trabajos programados por mes y dentro de ellos cuales fueron los que se
cumplieron en la fecha programada, aquellos que fueron reprogramados
pero cumplidos y por ultimo los que fueron abandonados y se realizaron

por el mismo personal de mina.
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Cuadro 3.12. Cumplimento de los trabajos programados — Ao 2016

TRABAJOS TRABAJOS TRABAJOS
TRABAJOS
MES PROGRAMA (%) | REPROGRAM | (%) | ABANDONA | (%)
REALIZADOS
DOS ADOS DOS

ENERO 227 167 74% 22% 9 4%
FEBRERO 261 186 71% 59 23% 16 7%
MARZO 219 161 74% 41 19% 17 8%
ABRIL 339 246 73% 67 20% 26 8%
MAYO 276 202 73% 56 20% 18 7%
JUNIO 251 173 69% 56 22% 22 10%
JULIO 285 218 76% 56 20% 11 4%
AGOSTO 240 158 66% 63 26% 19 9%
SEPTIEMBRE 229 172 75% 45 20% 12 6%
OCTUBRE 346 271 78% 52 15% 23 7%
NOVIEMBRE 330 263 80% 40 12% 27 9%
DICIEMBRE 265 204 77% 48 18% 13 5%
TOTAL 3268 2421 74% 634 19% 213 7%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 3.10. Atencion de servicios Programados - Ao 2016

Atencion de servicios Planificados - Ano 2016
213

7%

634
19%

2421
74%

= TRABAJOS REALIZADOS = TRABAJOS REPROGRAMADOS
TRABAJOS ABANDONADOS

Fuente: Elaboracién Propia

En la grafica se puede observar que del total de los trabajos

programados (3268) se cumplioé con la fecha programada el 74% de
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los servicios, se reprogramaron el 19% de los servicios y se
abandonaron 213 servicios que corresponden a un 7% del total de

servicios.

Dentro de las metas de planeamiento consiste en que solo se
reprogramen el 15% del total, ya que siempre van a ver servicios que
se presenten de emergencia y se tenga que dejar de lado alguno de
los que ya estdn programados. En el caso de los trabajos
abandonados la meta es que sean el 0% del total de los trabajos ya
gue estos generan pérdidas de dinero a la empresa y por otro lado
deja mal vista a la empresa por el cliente en cuanto a su compromiso

de atencidn.
Asi mismo otra de las metas de planeamiento es disminuir el nUmero
de reclamos que se dan, a continuaciéon, se muestra un cuadro con la

cantidad de reclamos que se dieron al mes en el afio 2016.

Cuadro 3.13. Cantidad de reclamos de servicios de mantenimientos — Afio 2016

V=S TRABAJOS N° (%)
REALIZADOS RECLAMOS
218 4

ENERO 2%
FEBRERO 245 10 4%
MARZO 202 11 5%
ABRIL 313 9 3%
MAYO 258 11 4%
JUNIO 229 6 3%
JULIO 274 4 1%
AGOSTO 221 3 1%
SEPTIEMBRE 217 5 2%
OCTUBRE 323 4 1%
NOVIEMBRE 303 7 2%
DICIEMBRE 252 10 4%
TOTAL 3055 84 3%

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se muestra en el cuadro se tiene que, del total de servicios
atendidos en el afio 2016, 84 fueron reclamados por el cliente, esto
representa un 3%, estos casos se dan cuando se realiz6 una mala
evaluacion o atencién y por ello los equipos fallaron de nuevo en un
corto tiempo o que el cliente entra en confusiones con la empresa en
cuanto a las garantias, es asi que se exigen descuentos o0 en todo
caso la empresa asume todo el costo del servicio. Lo ideal es evitar
gue se presenten estos casos ya que es una pérdida de dinero para

la empresa.

3.2.5. Estandares de desempefio
Se identificaron los estandares de aquellos trabajos que tienen mas
impacto en las ventas de servicios de mantenimiento, ademas que

son aguellos que presentan mas cantidad de servicios.

En el caso de Camiones se tomara el modelo 793B, C & D que
representa el 91% de las ventas y tiene la mayor cantidad de servicios.
En el caso de Flota Auxiliar se tomarda en cuenta los modelos:
Tractores de Orugas D6R, D6T, D8R & DS8T; Tractores de Orugas
D10R, D10T, D11R, D11T &D9T; Tractores de Ruedas 824 C, G, H &
Ky Cargadores Frontales 994 F &H, que en conjunto representan el
80.75% de ventas en Flota Auxiliar. En cuanto a Palas no se tomara
en cuenta ya que no se realizaran mas servicios de acuerdo a lo
decidido por mina a partir de diciembre de 2016 como se mencioné
anteriormente.

A continuacion, se muestra un cuadro con los estandares identificados
de acuerdo a lo mencionado anteriormente y en base a la informacion
brindada por la empresa.
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Cuadro 3.14. Estandares de desempefio de los servicios de mantenimiento

CLASE EQUIPO SERVICIO oupacion | Fuerza

E?‘Titélrecl]ra?lmdro de Levante (Derecha o 12.75 3
Cambiar Conjunto Suspeqsién y Rueda 27.15 3

Delantera (Derecha o Izquierda)
Cambigr Cilindro Suspens_ién y Rueda 12.05 P

Posterior (Derecha o Izquierda)
Cambiar Convertidor de Torque 7.66 3
Cambiar Diferencial 11.95 3
CAMIONES 793 B, C & D | Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda) 18.25 3
Cambiar Motor sin cambio de lineas 46.87 5
Cambiar Motor con cambio de lineas 63.09 5
Cambiar Radiador 18.46 3
EZTitélrzral)?ueda Delantera (Derecha o 13.64 3
Cambiar Conjunto Mandos y Diferencial 48.94 4
Cambiar Transmision 6.27 3
Cambiar Diferencial Delantero o Posterior 37.25 3
Mando Final Delantero 10.67 2
824 (C.H. G Mand? Final Posterior 7.67 2
& K) Cambiar Motor 54.13 5
Cambiar Radiador 11.03 2
Cambiar Transmision 75.25 4
Cilindro de Levante 6.35 2
Cambiar Convertidor de Torque 34.65 3
Cambiar Motor C/Lineas 104.89 4
Cambiar Motor S/Lineas 77.23 5
Cambiar Radiador Sin Vestir 28.14 4
Cambiar Radiador Con Vestido 15.15 4
soare N Mando de bombas delantero 26.78 3
Mando de bombas posterior 73.96 3
ELOTA Cambiar Diferencial Posterior 40.84 3
AUXILIAR Cambiar Diferencial Delantero 31.04 3
Cambiar Transmision 52.37 4
Cambiar Mando final 13.27 3
Cilindro de Levante 12.72 3
Cambiar Convertidor de Torque 11.48 2
Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda) 21.56 3
DYT, D10T y | Cambiar Motor 22.41 4
bi1T Cambio de Radiador 25.16 2
Cambiar Transmision 20.62 3
Cilindro de Levante 9.9 2
Cambiar Convertidor de Torque 23.91 2
Cambiar Mando Final Derecho o izquierdo 19.23 2

D6R, D6T y -

DST Cambiar Motor 53.36 4
Cambio de Radiador 17.4 2
Cambiar Transmision 18.48 3

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA
TESHS UCSM o DE SANTA MARIA
Cilindro de Levante 7.27 2
Evaluacién Dilucién Simple 7.03 2
Evaluacion Dilucién Media 12.59 2
CAMIONES Y Evaluacién Dilucién Completa 33.1 3
FLOTA Todos Evaluacion Sodio Simple 13.75 12
AUXILIAR
Evaluacién Sodio Media 25.37 2
Evaluacidn Sodio Completa 39.25
Calibracion de Valvulas e Inyectores 11.06

Fuente: Elaboracién propia

3.2.6. Eficiencia
La eficiencia de los servicios de mantenimiento se basa
principalmente en el tiempo de realizacion de cada trabajo, para poder
analizarla, se tomaran en cuenta los estdndares de desempefios

identificados en comparacion con la data proporcionada por fabrica.

A continuacién, se muestra un cuadro con el estandar indicado por
fabrica para la reparacion de los componentes en comparacion con la

data obtenida de los servicios de mantenimiento.

Cuadro 3.15. Estandares de desempefio de fabrica vs datos encontrados

anaar ae . .,
Datos actuales Variacion

Duracion Fuerza Duracion Fuerza Duracion Fuerza
CLASE EQUIPO SERVICIO del del del
Servicio LEloeirel Servicio LElDerE! Servicio LelaEiEl
Cambiar C|I|ndrp de Levante 9 3 12.75 3 290 0%
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Conjunto Suspensiony
Rueda Delantera (Derecha o 24 3 27.15 3 11% 0%
Izquierda)
Cambiar Cilindro Suspensiony
Rueda Posterior (Derecha o 9 2 12.05 2 25% 0%
Izquierda)
Cambiar Convertidor de Torque 5 3 7.66 3 34% 0%
Cambiar Diferencial 9 3 11.95 3 24% 0%
793 B, C | Cambiar Mando Final (Derecha o
CAMIONES &D lzquierda) 15 3 18.25 3 18% 0%
IC’Zamblar Motor sin cambio de a7 4 46.87 5 0% 20%
ineas
I(’Zamblar Motor con cambio de 59 4 63.09 5 6% 20%
ineas
Cambiar Radiador 15 3 18.46 3 19% 0%
Cambiar Rueda.DeIantera 11 3 13.64 3 19% 0%
(Derecha o Izquierda)
Cgm blar'ConJunto Mandos y 45 4 48.94 4 8% 0%
Diferencial
Cambiar Transmisién 5 3 6.27 3 20% 0%
FLOTA 824 (C, | Cambiar Diferencial Delantero o o o
AUXILIAR | H, G & K) | Posterior 33 3 87.25 3 11% 0%
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Mando Final Delantero 7 2 10.67 2 34% 0%
Mando Final Posterior 5 2 7.67 2 34% 0%
Cambiar Motor 49 4 54.13 5 9% 20%
Cambiar Radiador 9 2 11.03 2 18% 0%
Cambiar Transmision 71 4 75.25 4 6% 0%
Cilindro de Levante 4 2 6.35 2 37% 0%
Cambiar Convertidor de Torque 29 3 34.65 3 16% 0%
Cambiar Motor C/Lineas 99 4 104.89 4 6% 0%
Cambiar Motor S/Lineas 71 4 77.23 5 8% 20%
Cambiar Radiador Sin Vestir 23 4 28.14 4 18% 0%
Cambiar Radiador Con Vestido 13 4 15.15 4 14% 0%
994 F & | Mando de bombas delantero 23 3 26.78 3 14% 0%
H Mando de bombas posterior 71 3 73.96 3 4% 0%
Cambiar Diferencial Posterior 35 3 40.84 3 14% 0%
Cambiar Diferencial Delantero 27 3 31.04 3 13% 0%
Cambiar Transmisién 47 4 52.37 4 10% 0%
Cambiar Mando final 9 3 13.27 3 32% 0%
Cilindro de Levante 9 3 12.72 3 29% 0%
Cambiar Convertidor de Torque 9 2 11.48 2 21% 0%
Cam_biar Mando Final (Derecha o 17 3 21.56 3 2106 0%
Izquierda)
D'ig?y Cambiar Motor 18 3 22.41 4 20% 25%
D11T Cambio de Radiador 19 2 25.16 2 24% 0%
Cambiar Transmision 16 3 20.62 3 22% 0%
Cilindro de Levante 6 2 9.9 2 39% 0%
Cambiar Convertidor de Torque 19 2 23.91 2 20% 0%
i(;gmtéira(liroMando Final Derecho o 15 5 19.23 5 2204 0%
D6R, D6T | Cambiar Motor 49 4 53.36 4 8% 0%
YD8T I cambio de Radiador 13 2 17.4 2 25% | 0%
Cambiar Transmision 15 B 18.48 3 19% 0%
Cilindro de Levante 4 2 7.27 2 45% 0%
Evaluaci6n Dilucién Simple 5 2 7.03 2 28% 0%
Evaluacion Dilucién Media 9 2 12.59 2 28% 0%
CAMIONES Evaluacién Diluciéon Completa 29 3 33.1 3 12% 0%
Y FLOTA | Todos |Evaluacion Sodio Simple 11 2 13.75 2 20% 0%
AUXILIAR Evaluacion Sodio Media 21 2 25.37 2 17% 0%
Evaluacién Sodio Completa 35 3 39.25 3 11% 0%
oty i de Vil o | 2 | s | 2 | 2% | o
Promedio de Variacién| 9% | 2%

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en el cuadro se muestra la variacion de los
tiempos de duracion de servicios, asi como en algunos casos la
variacion de mano de obra utilizada de la data analizada en comparacion
con el estandar de fabrica.

Como parte de la eficiencia de la empresa es el cumplimiento de las
tareas programadas, a continuacién, se muestra el cumplimiento en el
afno 2016

Cuadro 3.16. Cumplimento de los trabajos programados — Ao 2016

TRABAJOS TRABAJOS (%) TRABAJOS (%) TRABAJOS (%)
PROGRAMADOS REALIZADOS REPROGRAMADOS ABANDONADOS
3268 2421 74% 634 19% 213 7%

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro se cumple con el 74% de acuerdo a la
programacion cuando la meta es realizar el 80% de los trabajos dentro
de la programacion, se reprogramaron el 19% de los servicios y lo
ideal es mantenerlo con un 15% del total y en cuanto a los trabajos
abandonados lo ideal es que no haya ningun trabajo que sea dejado
de lado, pero aun asi se propuso mantenerlo por debajo del 5% y a

pesar de ello no se cumplio en el periodo 2016.

3.3. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO

3.3.1. Situacion actual

La empresa cuenta con un programa de desarrollo técnico llamado
Service Pro, que impulsa el desarrollo continuo de su personal en
cuanto a sus capacidades y conocimiento personal.

El desarrollo alcanzado brindara al trabajador la oportunidad de
obtener promociones en funcién al cumplimiento de sus objetivos, asi
mismo le permitira conocer los pasos a fin de alcanzar una
promocion.

La empresa cuenta con 3 lineas de carrea que estan divididas en

diferentes categorias desde la V (Basica) hasta la | (Avanzada) y
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Mentor; sefialadas en el Sistema de Desarrollo de Personal (SDP)

para cada carrera y categoria, Como se muestra en el cuadro:

Cuadro 3.17. Niveles del programa de capacitacién de Service Pro

NIVELES DE SERVICE PRO

EXPERIMENTADO

AVANZADO

FUNDICIONAL

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo para poder ser promovido a una categoria superior de

Service Pro el trabajador debera cumplir los siguientes requisitos:

o Certificar todas las habilidades requeridas de la categoria a la
cual aspira.

o Haber cumplido con el tiempo de permanencia minimo en la
categoria actual.

o La solicitud via correo electrénico de promocion por parte de la
Jefatura correspondiente dirigida a la Administracion del
Programa Service Pro.

o Una evaluacion semestral consecutiva de Actitud vy
Rendimiento con nota promedio minimo C.

o Que exista una plaza abierta en la categoria que aspira,
aprobada por su gerencia.

Mencionado lo anterior a continuacion se muestra un cuadro del nivel

actual de desarrollo del personal técnico.
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CANTIDAD
TECNICOS

NIVELES DE SERVICE PRO

NIVEL 1
15%
NIVEL 2 2
AVANZADO NIVEL 3 5 25%
NIVEL 4 5
60%
NIVEL 5 7
TOTAL 20 100%

Fuente: Elaboracion propia

En los dltimos meses se ha estado presentando mas rotacion en el
personal de mantenimiento, la razon es de eso es que postulan para
pasar a laborar con el cliente, siendo méas tomados en cuenta por el
cliente ya que la empresa al ser la representante de una de las
marcas mas significativa de equipos en la minera, cuenta con
personal mas experimentando y capacitado en comparacion al

personal de Mina.

3.3.2. Levantamiento de informacion primaria
Para poder realizar un mejor diagnostico se realiz6 una encuesta al
personal de la empresa en la operacion Cerro Verde en cuanto a los
servicios de mantenimiento que se realizan, con el fin de conocer los
principales inconvenientes presentes basandonos en la opinion de los
gue estamos involucrados. La encuesta consta de 11 preguntas que
se muestran en el ANEXO 2.

3.3.2.1. Metodologia de recoleccion
A continuacion, se presenta el proceso que se realizé para la
recopilacion, procesamiento y analisis de resultados:
= Presentacion y explicacion sobre la finalidad de la
investigacion

= Se coordind con las areas correspondientes para definir un
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dia en que se pueda participar de la encuesta

» Presentacion y levantamiento de informacién por medio
del cuestionario elaborado.

= Procesamiento y andlisis de datos

= Obtencién de resultados y analisis

3.3.2.2. Metodologia de procesamiento de datos

Se realizaron cuestionarios con el fin recopilar informacion
gue serd util para la investigacion y que ayude a entender mas
la problemética presente.

La poblacion que se escogié para que participen de la
encuesta son los encargados de las principales areas
involucradas, mantenimiento y planeamiento.

Se realiz6 la tabulacion y analisis como la categorizacion de
las variables (datos), ya que como la cantidad de datos no es
muy extensa se utilizé6 la herramienta Excel para el
procesamiento de dichos datos, es asi que se obtuvieron

resultados que se presentan en tablas y gréficos.

3.3.2.3. Informacion obtenida
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del

levantamiento de informacion primaria.

1. ¢Como cree usted que es la coordinacién entre el cliente y el area de
planificacion de la empresa?
Saber si la empresa tiene una buena coordinacion con el cliente nos indica que
en caso se presente una emergencia o cambio en la programacion es avisada a

tiempo a los Planner para que puedan redistribuir las tareas programadas.
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Cuadro 3.19. Resultados de pregunta N°1

Cantidad %
Pésima 0 0%
Mala 2 15%
Normal 4 31%
Buena 7 54%
Muy buena 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 3.11. Resultados de pregunta N°1

éComo cree usted que es la coordinacién entre
el cliente y el area de planificacion de la
empresa?

0% 0%

i Pésima
M Mala
kd Normal
kd Buena

L4 Muy buena

Fuente: Elaboracion propia

Como se ve en el grafico la mayoria de los encuestados (54%) indica que la
coordinacion entre el cliente y el &rea de planificacion de la empresa es buena.
Esto quiere decir que de realizarse un cambio no nos toma por sorpresa y es

posible modificar la planificacion de los servicios a tiempo
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2. ¢Cree usted que se dan muchos cambios en la planificacion de los servicios

por parte del cliente?
Los cambios en la planificacion de servicios afectan a que se cumpla con la

programacion establecida para la semana.

Cuadro 3.20. Resultados de pregunta N°2

Cantidad | %
Si 12| 86%
No 2| 14%
Total 14| 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 3.12. Resultados de pregunta N°2

¢éCree usted que se dan muchos cambios en la
planificacion de los servicios por parte del cliente?

b Si

4 No

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la gréfica un 87% menciona que surgen muchos cambios en
la planificacion de los servicios, es decir que el cliente a pesar de que se coordind
un plan semanal de atencion, durante la labor diaria se presentan muchos
cambios en los servicios ya sea por alguna emergencia o cambio en la prioridad
de atencion.
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3. Califique usted la supervision que se da a los servicios de mantenimiento.
Para poder realizar las tareas diarias es necesaria una buena supervision que
ademas de llevar un control adecuado de las tareas realizadas permita motivar a

los técnicos a cumplirlas de manera mas eficiente.

Cuadro 3.21. Resultados de pregunta N°3

Cantidad %
Pésima 0| 0%
Mala 2| 14%
Normal 7| 50%
Buena 5| 36%
Muy buena 0| 0%
Total 14|100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.13. Resultados de pregunta N°3

éCalifique usted la supervision que se da a los
servicios de mantenimiento?

0% 0%

M Pésima
M Mala
i Normal
k4 Buena

4 Muy buena

Fuente: Elaboracion propia

Segun los encuestados, un 14% menciona que la supervisién es mala, un 36%
gue es buena y un 50% que es normal. Esto se puede deber a que se presentan
varias tareas al dia y no todas son realizadas en taller si en campo también no
puede estar presente en todos los servicios y al tratar de supervisar los trabajos
solo se enfoca mas en que se cumplan con seguridad y no de guiar o motivar a

gue se realicen de manera mas eficiente.
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4. ¢Cree usted que es suficiente la fuerza laboral disponible en operacion, o
se requiere de mas personas para la atencion de servicios?
Para el cumplimiento de las tareas diarias se debe contar con el personal
necesario para poder realizar todas las actividades diarias y evitar
reprogramaciones por parte del cliente o el abandono de tareas por falta de

personal.

Cuadro 3.22. Resultados de pregunta N°4

Cantidad %
Si 4 29%
No 10 71%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.14. Resultados de pregunta N°4

¢éCree usted que es suficiente la fuerza laboral
disponible en operacion, o se requiere de mas
personas para la atencion de servicios?

M Si

k4 No

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica un 71% opina que el personal técnico no es
suficiente para la atencion, y esto se debe a que no se cuenta con el total del
personal que esta dispuesto en el organigrama que es de 20 técnicos y solo se
cuenta con 18, adicional a eso también puede deberse a la gran demanda de
servicios en su mayoria garantias, por otro lado los cambios que da el cliente de
los servicios o tareas adicionales o también por una mala distribucion de las

tareas.
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5. Califique el nivel de capacitacion de los Técnicos mecénicos de la empresa

en la operacion.
Saber en qué nivel de capacitacion se encuentran los técnicos permite al
supervisor distribuir las tareas de mejor manera en cuanto a la dificultad de cada

una de ellas y sean cumplidas con mas eficiencia.

Cuadro 3.23. Resultados de pregunta N°5

Cantidad %
Altamente capacitados 0 0%
Técnicos capacitados 8 57%
Técnicos con experiencia 5 36%
Técnicos poco capacitados 1 7%
Técnicos no capacitados 0 0%
Total 14| 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.15. Resultados de pregunta N°5

Califique el nivel de capacitacion de los Técnicos
mecanicos de la empresa en la operacién.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Altamente | Técnicos Técnicos Técnicos | Técnicos no
capacitados | capacitados con poco capacitados
experiencia | capacitados

0% 0% 57% 36% 7% 0%

Fuente: Elaboracion propia
Como se muestra en el grafico un 57% opina que la empresa cuenta con técnicos

capacitados y un 36% que cuentan con técnicos experimentados. Si bien es cierto
la empresa tiene un programa de capacitacion, pero debido a la cantidad de carga
laboral o en algunos casos la falta de interés por parte de los técnicos, no es
posible cumplir con el plan de capacitacion para que los técnicos puedan
certificarse y subir de nivel, de modo que todos puedan realizar las mismas tareas

con el mismo desenvolvimiento.
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6. ¢Cree usted que se lleva un adecuado control de horas y fuerza laboral de
los servicios de mantenimiento?
Al tener un adecuado control se podra tener un mejor seguimiento de los
servicios para que se eviten muchas variaciones en la cantidad de tiempos y

personas necesarias por servicio.

Cuadro 3.24. Resultados de pregunta N°6

Cantidad | %
Si 2 14%
No 12 86%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.16. Resultados de pregunta N°6

éCree usted que se lleva un adecuado control de
horas y fuerza laboral de los servicios de
mantenimiento?

b Si

kd No

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el grafico la mayoria de los encuestados (86%) considera
gue no se lleva un adecuado control de la fuerza laboral y tiempo de los servicios,
es por ellos que al momento de presentar los sustentos de los servicios se

presentan precios muy variables ya que el cobro se realiza por horas.
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7.

¢,Cree usted que el proceso desde la revision hasta la entrega de sustentos
de los servicios al cliente dificulta la facturacion?

El tiempo de entrega de sustento al cliente después de finalizado un servicio afecta
directamente al tiempo de cobro de los servicios, pues si hay atrasos en su
revision, el cliente demorara en la emision de la orden de facturacién, provocando

tiempos muertos o en algunos casos perdidas de dinero.

Cuadro 3.25. Resultados de pregunta N°7

Cantidad %
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.17. Resultados de pregunta N°7

éCree usted que el proceso desde la revision
hasta la entrega de sustentos de los servicios al
cliente dificulta la facturacion?

21%

bd Si

4 No

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el grafico un 79% considera que si dificulta a la facturacion,
y esto se debe a que hay muchas demoras para presentar los sustentos al cliente
y por ello demora la emisién de Orden de facturacion o en algunos casos los
sustentos son devueltos a administracion para que puedan levantar

observaciones o realizar descuentos.
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8. ¢En caso se presenten demoras en la atencion de los servicios, cree usted
gue se da en su mayoria por parte del cliente o de la empresa?
Si las demoras son dadas por parte del cliente seria una variable muy dificil de
corregir o controlar en cambio si es por parte de la empresa es una variable que
puede ser controlada, mejorada y que ayudaria a que los servicios se cumplan a

tiempo.

Cuadro 3.26. Resultados de pregunta N°8

Cantidad %
Por parte de la empresa 8| 57%
Por parte del Cliente 6| 43%
Total 14|100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 3.18. Resultados de pregunta N°8

En caso se de demoras en la atencion de los
servicios, écree usted que se da en su mayoria
por parte del cliente o de la empresa?

M Por parte de la
empresa

i Por parte del Cliente

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en los gréaficos un 43% opina que las demoras se dan mas por
parte del cliente y un 57% por parte de la empresa. Esto nos indica que se tiene
la posibilidad de mejorar aln los servicios en cuanto a su tiempo de cumplimiento
ya que estas demoras afectan al normal desenvolvimiento de las tareas diarias de
mantenimiento, de esta manera en la siguiente pregunta se obtendran datos sobre

los principales motivos de demora.
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9. ¢Cudl es laprincipal demora que se da en la atencion de los servicios por

parte de la empresa?
Las tareas que se realizan diariamente son afectadas también por ciertas demoras

gue se dan la gestion de los servicios de mantenimiento y que estos factores son

necesarios para realizar un trabajo adecuado.

Cuadro 3.27. Resultados de pregunta N°9

Cantidad %
Disponibilidad de herramientas 2 14%
Permisos Necesarios (seguridad, Accesos) 1 7%
Entrega de repuestos por parte de logistica 5 36%
Falta de personal 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 3.19. Resultados de pregunta N°9

éCual es la principal demora que se dan para la
atencion de los servicios por parte de la empresa?

50%

()
T 40%
3 30%
2 20%
2 10% ™
0%
Disponibilid| Permisos | Entrega de | Faltade
ad de Necesarios | repuestos | personal
herramient | (seguridad, | por parte
as Accesos) | de logistica
0% 14% 7% 36% 43%

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica, las demoras que mas se dan segun los
encuestados son por entrega de repuestos por parte de logistica (36%) en el caso
de la atencién de garantias y por la falta de personal (43%) que como se mencioné
anteriormente en ciertos momentos de los servicios no se dan abasto para la

atencioén de ellos.
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10. ¢Usted cree que se tienen identificadas tareas rutinarias de mantenimiento?
Si se tiene identificada las tareas rutinarias se podran obtener datos para poder
identificar estandares de rendimiento y a su vez con estos estandares la propuesta
de precios fijos.

Cuadro 3.28. Resultados de pregunta N°10

Cantidad | %
Si 13| 93%
No 1, 7%
Total 14 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 3.20. Resultados de pregunta N°10

éUsted cree que se tienen identificadas tareas
rutinarias de mantenimiento?

7%

b Si

4 No

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la grafica un 93% opina que si te tiene conocimiento de las
tareas rutinarias lo que permitira identificar por servicio un estandar de mano de
obra y horas y su vez una propuesta de precios fijos.
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11. ;Cree usted que si se tuviera identificado el tiempo y fuerza laboral por
servicio se podria mejorar la atencion al cliente?
Que las atenciones de servicios en la operacion cuenten con estandares de
desempefio ayudara a la empresa que pueda realizar un mejor control,
planificacion ademas que con la identificacion de estos se podra realizar la
propuesta de precios fijos que ayuden a reducir tiempos de procesos e
incertidumbre en el cliente.

Cuadro 3.29. Resultados de pregunta N°11

Cantidad %

Si 9| 64%
No 5| 36%
Total 14| 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 3.21. Resultados de pregunta N°11

éCree usted que si se tuviera identificado el tiempo y
fuerza laboral por servicio se podria mejorar la atencion
al cliente?

M Si

kd No

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el grafico un 64% opina que se podria mejorar la atencién
de los servicios de mantenimiento con la identificacion del tiempo y fuerza laboral,
ya que podria servir de guia para la planificacion de los servicios y estar mas
disponibles ante cualquier cambio en la programacién, ademas que permitira
poder proponer una tarifa de precios fijos que reduzcan el proceso de atencion de
los servicios ademas de mejorar la rentabilidad.
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3.4.ANALISIS DEL PROCESO
Luego de haber realizado el analisis de capital humano y de data, a
continuacion, se presenta el analisis del proceso, con el objeto de identificar
gue pautas y/o pasos estan pendientes o son deficientes dentro del proceso

a analizar.

3.4.1. Descripcion del proceso
Para poder facilitar la identificacion de las causantes basicas de los
principales problemas, se realizard un analisis del proceso de la
atencion de los servicios de mantenimiento en operaciéon Cerro Verde.
Se muestra a continuacion el diagrama de flujo actual de los servicios

de mantenimiento en campo.
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Esquema 3.7. Proceso de atencién Actual de servicios de mantenimiento

. s o g S s .
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Fuente: Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
TESIS UCSM ~<Z  DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE
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Proceso de atencidn de servicios de mantenimiento - Pagina 2/2
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Fuente: Elaboracion propia
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En el diagrama anterior se muestra el procedimiento actual del
proceso el cual presenta ciertas deficiencias que demoran el proceso
de atencion, algunos casos se saltan pasos o los hacen de diferente
manera de modo que se genera distorsion en la informacion, genera

mas revisiones de las necesarias y también molestias en el cliente.

3.4.2. Diagrama de Anélisis de Procesos - DAP
Este diagrama describe las actividades solamente operativas que se
realizan en el proceso de atencion de los servicios de mantenimiento,
excluyendo las actividades administrativas. Con este diagrama se
pretende dar a conocer como se lleva a cabo el proceso y poder
identificar qué aspectos causan demoras o problemas a la normal

ejecucion del servicio de mantenimiento en la operacion Cerro Verde.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO Hoja: 01/01
RESUMEN
Actividad Actual Propuesta Economia
b Atencién de servicios de mantenimiento Operacién ()
roceso:
Transporte ;} 7
Servicio de mantenimiento Inspeccion . 4
Producto:
Operacién/Inspeccion . 4
[VEITL T Actual Espera [ ) 3
Lugar: Mantenimiento Mina - Cerro Verde Almacenamiento v 0
Descripcié Distancia (m) |Ti (horas) Simbolos - .
escripcion istancia (m) | Tiempo (horas] , E> . TTT servaciones
Reunion inicial de coordinacion de servicios 0.500 X\ Al inicio de cada labor diaria
Hacia oficinas de mantenimiento 16 0.013
Realizad Técni ificad S isor d
Elaborar Andlisis de riesgos operativos 0.117 S:;L;::dazpc;:)r::::;éc\;en icado por supenvisor ce
Hacia almacen de herramientas y equipos de
) v eaulp 3 0.004 >x
trabajo
Preparar herramientas y equipos de trabajo 0.150 X< Realizado por Técnico
Revisién e inspeccion de herramientas y equipos
Vst . Inspecct ! ¥ equip 0.117 >X Realizado por Técnico
de trabajo
Hacia Taller de Equipos 13 0.008
*Realizar demarcacion de area de trabajo 0.104
*Realizar bloqueo de energias peligrosas 0.173 N 1 Técnico realiza bloqueo de equipo
*Realizar inspeccion rapida del equipo 0.092 Verificar Condiciones del equipo
Pued i i , evaluaci 3 tivos,
Realizar el servicio correspondiente 4.000 )<\ c:rrei:i\f:; :)nz::;;z:f; ::fnl;j)crjz:f: preventivos
Avisar a supervison la finalizacion del trabajo 0.050 \\1(
Avisar y traer a operador de mina para la prueba 9557 /J( Solo el Operador mina esta autorizado para operar
del equipo \ | — equipo encendido
] ] —
*Realizar desbloqueo de equipo 0.092 |
—
*Realizar limpieza del aréa 0.097 \1( Retirar herramientas y demas materiales
*Realizar prueba de equipo atendido 0.391 /J( Realizado por Operador Mina
*Realizar la desmarcacién del érea de trabajo 0.061 x<\
i SiGn ina Ta fnalizacian d
VISana supervisién mina la finalizacién de 0.083 \>X
trabajo
Hacia almancen de Herramientas y equipos 13 0.008 /X/
Dejar Herramientas y Equipos 0.078 )<
Hacia oficina de mantenimiento 3 0.004
Realizar Feedback y timesheet en AMT 0.206 Realizado por Técnico
Reali lidacion de Feedback
»ea izar rewsno_n y validacion de Feedback y e Realizado por supervisor
timesheet en sistema
Hacia oficinas de mantenimiento mina 17 0.013 Supervisor se encarga de hacer firmar reportes
Revisa y Firma de reportes de servicios atendidos 0.141 >( Supervisor Mina firma reportes
Hacia oficina de planeamiento 20 0.014
Entrega de reportes 0.117 Realizado por Planner
TOTAL ACTIVIDADES 85 6.956 9 7 a4 4 3 0
TOTAL TIEMPO 5.31 0.06 0.41 0.80 0.37 0.00
TOTAL TIEMPO % 9% 0% 1% 1% 1% 0%

Fuente: Elaboracion propia
A diferencia del diagrama de flujo presentado anteriormente en el
punto 3.4.1, el DAP muestra las actividades operativas para la

atencion de un servicio en general, cabe resaltar que no se realiz6
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para un servicio en especifico ya que tendrian que realizar mas de 20
Diagramas y se dilataria mucho la explicacién y analisis de cada uno
de ellos, en si cada uno de ellos tiene el mismo procedimiento mas
solo variaria en lo que es el tiempo de ejecucidén de cada servicio.

Asi mismo se identificO6 en la realizacibn la existencia de
procedimientos de seguridad, los cuales son obligatorios para la
ejecucion de los servicios, de modo que afectan en la duracién de

cada trabajo, estos estan resaltados con un asterisco en el diagrama.

3.4.3. Deficiencias del Proceso
A continuacion, se presenta los principales problemas en que se dan
en el proceso de atencion de los servicios de mantenimiento,

identificando sus posibles causas y consecuencias.
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Cuadro 3.30. Principales deficiencias del proceso.

Coordinacion de ] - Presencia de emergencias, |- Se dejan trabajos
cambios en la )
los servicios ) fallas en equipos abandonados
o programacion de o ]
mantenimiento con - Requerimientos especiales |- No se cumple con la
] la semana
el cliente del cliente programacion

] - Desorden en el
- Personal no tiene claro el o )
emparejamiento de las Ot's

proceso.
mina con las tareas creadas en
Cumplimiento de | Desorden en AMT
procedimientos proceso - Demoras en la revisién de los
- Realizan el proceso de reportes de tareas realizadas
diferentes maneras - Perdida de informacion

. - Demora en el inicio de los
- Falta de stock en almacén

Entrega de Demoraen la servicios
repuestos para entrega de - Pedidos llegan a destiempo | - Reprogramacion de tareas
servicios repuestos - Error en la colocacién de

pedidos

N, - No se atienden todos los
- Gran demanda de servicios

servicios
] » - Cambios en la - No se cumplen los servicios
Asignacion de 5 .,
Falta de personal |programacion de tareas de manera eficiente
tareas
- No hay suficiente apoyo de »
) - Reprogramacion de tareas
personal para cubrir los )
ol - Sobretiempos
servicios programados.
) . - No se cumplen a tiempo los
- Permisos necesarios o
servicios
Procedimiento demoras para - Solo personal de mina tiene . )
) ) ) . o \ - Supervisor de Mina reduce
obligatorios o ejecucion de autorizacion de ciertos
o o o las horas reportadas
restringidos servicios procedimientos
- Acreditaciones - Incomodidades en personal
desactualizadas técnico
) - Supervision en base a datos | - Técnico se relajan en la
No se realiza una ] - ] » o
L aprendidos de forma empirica | ejecucién de servicios
Supervision de adecuada ) )
] » L - Debido a la cantidad de
ejecucion de supervision de los

o o atenciones no es posible
servicios servicios de L - Control de servicios deficiente
. tener presente a supervision
mantenimiento .
en cada paso del servicio
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Control y registro

de horas y mano

Falta de
seguimiento de
los servicios para
medir

cumplimiento y

- Error en el ingreso de Horas
por parte de Técnicos

- No se presentan todos los
sustentos

- No se lleva un control

adecuado de ejecucién de

- Variacion para el cobro de

servicios
- Incertidumbre en el cliente.

- No permite un buen

seguimiento de servicios por

sustentos por

Demora en la

en reportes requeridos para

de obra )
registros no se servicios parte Jefatura o
realizan - Supervisién demora en la Administracion.
adecuadamente | validacion de horas - Variacién de informacion en
ingresadas reportes con sustentos
- Falta de informacion en - Demora en entrega de
reportes sustentos al cliente
Revision de - Falta de firmas u OT mina | - Modificacion de informacion

en sistema y a veces demora o

revision de i ]
Planner y Su presentacion no se realiza
o . sustentos .
Administracion - Informacién en reportes no ] ] ]
, - Cliente insatisfecho con
concuerda con la registrada y
; demoras en presentacion.
en el sistema
Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en el cuadro anterior,

se tienen los principales

problemas encontrados en el proceso de atencion de los servicios de

mantenimiento de modo que de una idea de las posibles causas que las

generan y como esto afecta a que se dé una adecuada gestion en la

atencion al cliente.

En el andlisis de proceso de puede ver que se presentan varios factores que

afectan a que nuestros servicios no se gestionen de una manera adecuada y

gue causan demoras y en algunos casos perdidas de dinero o que la empresa

asuma costos en realidad no le corresponden, de modo que de que se

pretende con esta investigacion es mejorarlo con la identificacion de

estandares de desempefio y una propuesta de precios fijos que permita

ademas mejorar el proceso de atencion del cliente.
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3.5.ANALISIS DEL CLIENTE
Para poder conocer la apreciacion y satisfacciéon del cliente en cuanto a
atencion de los servicios de mantenimiento de la empresa, se realiz6 una
encuesta al personal de Mina que esté relacionado al proceso, de modo que
nos permita conocer si cumplimos con nuestra promesa de marca e identificar
puntos de mejora. Las preguntas realizadas son 8 y se muestran en el ANEXO
3.

3.5.1. Metodologia de recoleccion

A continuacién, se presenta el proceso que se realizé para la

recopilacion, procesamiento y analisis de resultados:

= Presentacion y explicacion sobre la finalidad de la investigacion

= Se coordind con cada involucrado para definir una hora en la que
se pueda patrticipar de la encuesta

= Presentacion y levantamiento de informacion por medio de la
entrevista preparada

= Procesamiento y analisis de datos

= Obtencion de resultados y analisis

3.5.2. Metodologia de procesamiento de datos

La recoleccién de datos se refiere al uso de una gran diversidad de
técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas para desarrollar los
sistemas de informacion, Se reallizo una encuesta con la finalidad de
buscar informacién que sera util para la investigacion.
Se escogié como poblacion a entrevistar a los involucrados por parte
del cliente en el proceso de atencion de los servicios de
mantenimiento, los cuales son 8 personas:

= 2 Planner Camiones

= 2 Planner Flota Auxiliar

= 1 Planner Palas

= 1 Supervisor Senior de Mantenimiento Acarreo

= 1 Supervisor de Mantenimiento camiones

= 1 Superintendente de Mina Acarreo
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Se realiz6 la tabulacién y analisis como la categorizacion de las

variables (datos), ya que como la cantidad de datos no es muy

extensa se utilizé la herramienta Excel para el procesamiento de

dichos datos, es asi que se obtuvieron resultados que se presentan

en tablas y graficos.

3.5.3. Informacion obtenida

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta

al cliente en cuanto a la atencion de los servicios de soporte al

producto calificados del 0 al 10, siendo 1 la calificacion mas bajay 10

la mas alta.

Cuadro 3.31. Resultados encuesta de apreciacion y satisfaccion del cliente en

cuanto a servicios ofrecidos por la empresa.

DIMENSION PREGUNTA PUNTAJE

Facilidad de

coordinacién

Disponibilidad

Respuesta

Comunicacion

Preparacion

Duracion

Calidad

¢, Qué tan satisfecho esta con la facilidad para
coordinar los servicios de soporte al producto con la
empresa?

¢, Qué tan satisfecho esta con las alternativas ofrecida
por la empresa para cubrir sus necesidades de
servicio de soporte al producto?

¢, Qué tan satisfecho esta con la capacidad de
respuesta de la empresa en relacion con el sentido de
urgencia de los servicios?

¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la
comunicacion con la empresa durante la ejecucion de
los servicios?

¢, Qué tan satisfecho esté usted con los equipos y
herramientas de la empresa para la ejecucién de los
servicios?

¢, Qué tan satisfecho esta usted con el tiempo
empleado para la ejecucion de los servicios?

¢, Qué tan satisfecho esta con la calidad de la

ejecucioén de los servicios?

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 3.22. Resultados encuesta de apreciacion y satisfaccion del cliente en
cuanto a servicios ofrecidos por la empresa.

Resultados: Calificacién sobre la apreciaciéon

y satisfaccion del cliente

Facilidad de
coordinacién

9.0

Calidad - ~ Disponibilidad

Duracion ©

Preparacion Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la grafica las dimensiones con menor
puntaje son las de Respuesta (7.4) y Duracion (6.9) que hace mencion
al tiempo empleado para la ejecucién de los servicios en relacidon con la

satisfaccion del cliente.

Es asi que con los resultados obtenidos en la encuesta realizada
refuerza lo analizado anteriormente y es que los tiempos de ejecucion
son variables y en algunos casos demoran mas de lo esperado, adicional
a eso la respuesta y disponibilidad tiene un puntaje mas bajo a
comparacion a las demas y se debe basicamente a que no se cuenta

con todo el personal requerido.
Adicional a las preguntas presentadas se realizé una pregunta final

sobre su satisfaccion general de los servicios de la empresa y se obtuvo

lo siguiente:
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Cuadro 3.32. Resultados encuestas sobre la satisfaccion general del cliente en
cuanto alos servicios de mantenimiento ofrecidos por la empresa.

PREGUNTA PUNTAJE

En general, ¢Qué tan satisfecho esta 8

usted con los servicios de soporte?

Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en el cuadro anterior, la apreciacion general de los
encuestados es de un 8 lo cual indica que esté calificando el servicio

brindado de la empresa en un 80%.

3.6.MEDICION DE INDICADORES
En base a los analisis que se realizaron en el presente capitulo se muestran a

continuacion la medicion de los indicadores actuales

Cuadro 3.33. Medicion de indicadores

VARIABLE SUB INDICADORES MEDIDA INTERPRETACION
VARIABLE ACTUAL

Identificacion Personal Nivel de 60% El 60% del personal se encuentra en

estandar de capacitacion los niveles 4 y 5 que son los iniciales
desempefio de Personal 90%  En algunos casos no se cuenta con
los servicios de requerido el personal necesario para la

mantenimiento atencion de servicios y por la

rotacion reciente de personal
contamos con mas técnicos nuevos
Servicios Horas por servicio 19% Se tiene una variacién de 19% en
cuanto al estdndar de fabrica
19%,No se tiene identificado el
tiempo real por servicio, mas solo de

forma empirica.

Mejora de Planificacion =Cantidad de 3055 Solo fueron atendidos 3055 de 3268
eficiencia 'y y Control servicios coordinados con el cliente
propuesta de atendidos
precios fijos Cumplimiento de 74% se tiene como meta cumplir con mas
servicios del 80% de los trabajos programados
programados
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Cliente

Rentabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Cantidad de

trabajos

19%

reprogramados
Trabajos 7%

abandonados

Cantidad de 3%
reclamos
Apreciacion y 80%
satisfaccion de los
servicios

Utilidad por 33%

Servicio

Variacion de 8%

precios

3.7.IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

Luego de realizados los diversos analisis previos, a continuacion, se presenta

Se debe manejar la cantidad de
trabajos reprogramados por debajo
del 15%

Lo ideal es tener 0%, pero siempre
hay situaciones que se dan y estan
fuera de nuestro alcance, de modo
que se permite mantener un maximo
del 5%.

Lo ideal de la empresa es tener un
0% de reclamos al mes

El cliente se siente satisfecho en un
80% de los servicios ofrecidos, pues
hay puntos que mejorar en la
atencion

Lo ideal es tener rentabilidades igual
0 mayor al 40%, pero se mantiene
una meta del 35%.

Se tiene un promedio de 8% de
variacion de los precios de los
servicios, lo que se debe al cobro por
horas de servicios

un diagrama de Causa — Efecto (Ishikawa) donde se presentan las posibles

causas de una gestion deficiente que se viene llevando en los servicios de

mantenimiento en operacion Cerro Verde
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Esquema 3.9. Diagrama de Ishikawa — Principales problemas

Planeamiento

Presencia de servicios
de Emergencias

Mano de Obra

Carga Falta de seguimiento
laboral
Desorden y

Falta de datos

Incumplimiento del plan
de capacitaciones
Falta de interés por
parte de técnicos

No se cumple con

la programacién Demora en revisién de

Cambios en la sustentos de servicios

programacion Necesidad de

cumplir con trabajos

Falta de personal para
cumplimiento de servicios
Falta de conocimiento de

. o Necesidad de sobretiempos
estandares de desempefio

rotacién de personal
del personal P ’

personal pasa a
Renuncias trabajar con cliente

De personal

Planner Realiza un calculo
aproximado de duracién de
servicios para realizar planificacion

JDeficiencia en la atencién d
= ) . .
I servicios de mantenimiento

Disponibilidad de

Falta Control
repuestos en almacen

y seguimiento

Permisos
necesarios

Proceso desordenado R
Demora en la Validaciéon

de horas por parte
de supervision

Demora en entrega
de Repuestos

Procedimientos
de seguridad
Demoras en la ejecucion

de servicios

Variacion en la
duracién de servicios

Variacion en tiempos

duracién de servicios Pedido de repuestos

Variacién de informacién llegan a destiempo

en sistema y de sustentos
fisicos de los servicios

Se supervisa
Variacién en de forma empirica

precios de servicios Errores en la colocacién
{ VICI

Algunos procedimiento solo de servicios

pueden ser realizados
por personal de Mina

Errores en ingreso
de horas por parte de
Técnicos al sistema

No hay una adecuada
supervision de los servicios Planner no tiene conocimiento
exacto de los nimeros

de parte de repuestos

Materiales|

{Control y Seguimientof

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en el diagrama anterior se identificaron las casusas y
sub causas que ha dado como consecuencia que la empresa no pueda
brindar un servicio eficiente en su atencion al cliente.

Luego de haber identificado las principales causas en el diagrama de
Ishikawa se procedi6 a cruzar las mismas con los sub indicadores
planteados al inicio del estudio, dandoles un valor de 1 si existe relacion y
0 si es que no la hubiese, dicho cuadro se presenta en el ANEXO 4.

A continuacién, se presentan las sub-causas con el valor obtenido del
cuadro mencionado anteriormente.

Cuadro 3.34. Valoracion Sub causas

N . } 20

Variacion en la duracion de servicios 15% 15% 80%
Falta de conocimiento de estandares 7 13% 28% 15 80%
de desempefio

Variacion en precios de servicios 6 11% 39% 21 80%
Falta de personal para cumplimiento 5 9% 48% 26 80%
de servicios

Demoras en la ejecucion de servicios 5 9% 57% 31 80%
No se cumple con la programacion 4 7% 65% 35 80%
necesidad de sobretiempos del 3 6% 70% 38 80%
personal

No hay una adecuada supervision de 3 6% 76% 41 80%
los servicios

Variacion de informacion en sistema 3 6% 81% 44 80%
y de sustentos fisicos de los

servicios

Demora en revision de sustentos de 3 6% 87% 47 80%
servicios

Incumplimiento del plan de 2 4% 91% 49 80%
capacitaciones

Demora en entrega de Repuestos 2 4% 94% 51 80%
Errores en la colocacion de servicios 2 4% 98% 53 180%
Proceso desordenado 1 2% 100% 54 280%

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en el cuadro ya se pueden anticipar cuales son
las sub causas méas importantes, de la misma forma se procedi6 a obtener
los problemas que suman el 80% y cuales estan fuera de este porcentaje.

En base a la data anterior, a continuacién, se presenta el Diagrama de

Pareto de los principales problemas.

Grafico 3.23. Diagrama de Pareto de principales problemas.
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Fuente: Elaboracidn propia.

El Diagrama de Pareto nos muestra las principales Sub-causas del
problema de una deficiencia en la atencion de los servicios de
mantenimiento de la empresa en Operacion Cerro Verde, de los
cuales el principal es la falta de conocimiento de estandares de
desempeifio.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

4.1.OBJETIVO DE LA PROPUESTA
El objetivo de la propuesta es primero identificar los estandares de
desempefo reales de los servicios de mantenimiento considerando los
procedimientos de seguridad, segundo en base al primer punto se podra
realizar una propuesta de precios fijos y por ultimo el poder mejorar la
eficiencia en la atencién de los servicios de mantenimiento de la empresa

en operacion Cerro Verde.

4.2. PROPUESTA DE SOLUCION

En base a los objetivos indicados se presenta a continuacion un analisis de
los problemas que afectan a que no se de una atencion eficiente de los
servicios de mantenimiento, sus posibles causas, de qué manera afecta y
las consecuencias que puedan tener, asi mismo se plantearan las
propuestas de solucién y de estas cuales serian las mas efectivas para dar
solucién a los problemas encontrados, que finalmente contribuyan a la
aplicacion de estdndares de desempefio y una propuesta de precios fijos.

4.2.1. ANALISIS DE PROBLEMAS
Luego del andlisis realizado en el punto 3.8, se identifico el
siguiente listado de problemas que se muestran en el siguiente

cuadro:
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Cuadro 4.35. Anédlisis de problemas.

PROBLEMAS DESCRIPCION

Falta de conocimiento
de estandares de

desempenio

Falta de personal para
cumplimiento de

servicios

Incumplimiento del

plan de capacitaciones

Necesidad de
sobretiempos del

personal

Variacion en la

duracion de servicios

Demoras en la

ejecucidn de servicios

Variacién en precios
de servicios
No se cumple con la

programacion

No hay una adecuada

supervision de los

El personal no se sabe cudl es tiempo real para poder realizar los
trabajos mas solo de forma empirica y planners para la planificacion de
servicios realizan un célculo aproximado de la duracion de los servicios
para poder programarlos

Gran parte del personal técnico postula para ingresar a trabajar con el
cliente, lo que provoca renuncias y el requerimiento de nuevo personal
de modo que no se tiene el personal requerido para los servicios de
manteniendo.

La empresa no cuenta con todo el personal requerido para la atencién
de los servicios de mantenimiento lo que genera mas carga laboral,
ademas de la falta de seguimiento de las certificaciones del personal y
en algunos casos la falta de interés por parte del personal técnico.
Para poder cumplir los trabajos y por la falta de personal a causa de
las renuncias para pasar a laborar con el cliente, se genera la
necesidad de que el personal técnico realicen sobretiempos o suban
de apoyo en sus dias libres.

Se producen demoras por la falta de control y seguimiento de los
servicios de mantenimiento para que puedan realizarse de manera
mas eficiente.

Para la realizacion de los servicios se requiere de permisos
obligatorios por parte de mina, adicional a esto algunos procedimientos
gue son parte de la ejecucion de los trabajos solo pueden ser
realizados por personal de mina y por ultimo para la realizacion de los
trabajos hay procedimiento de seguridad obligatorios, todos estas
deficiencias causan demoras en la ejecucion de servicios

La variacién se debe a que la empresa cobra los servicios al cliente
por hora’/hombre empleada en la ejecucion.

Se presentan cambios en la programacion de los servicios de
mantenimiento por parte del cliente, esto también se debe a la
presencia de servicios de emergencias que deben ser atendidos
inmediatamente.

La supervision de los servicios se realiza de manera empirica, los

supervisores no estan enfocados en motivar a los técnicos a que

servicios realicen sus trabajos de manera mas eficiente ademas por la demanda
de servicios.
Variacion de Personal Técnico en algunos caso comete equivocaciones en el

informacion en sistema

ingreso de sus horas en el sistema de modo que varian a comparacion
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y de sustentos fisicos  de los sustentos presentados al cliente adicional a esto supervision

de los servicios demora en validarlas en sistema, lo que no permite un adecuado
seguimiento y control de los servicios de mantenimiento.

Proceso desordenado = Se tiene un Proceso desordenado en la atencion de los servicios de
mantenimiento lo que genera demoras o errores en la informacion.

Demora en revision de  La demora se debe a causa de desorden y falta de datos en los

sustentos de servicios = reportes que entrega el supervisor, que pueden ser falta de firmas de
supervisores minas, fechas o variacion con respecto a la data en el
sistema

Demora en entrega de = El almacén de la empresa en algunos casos no cuenta con la

Repuestos disponibilidad de repuestos en el momento, ademas que cuando estos
son pedidos con anticipacion no llegan en el tiempo indicado.

Errores en la El desconocimiento o cambios de los nimeros de parte de repuestos
colocacion de se generan errores en la colocacion de pedidos de repuestos para las
repuestos reparaciones.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. PRESENTACION DE PROPUESTAS
En base a los problemas presentados en el anterior punto, se
detallan las posibles soluciones a cada problema, las cuales en

algunos casos pueden ser repetitivas:
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Cuadro 4.36. Soluciones planteadas a problemas

PROBLEMAS SOLUCIONES PLANTEADAS

Falta de conocimiento
de estandares de

desempenio

Falta de personal para
cumplimiento de

servicios

Incumplimiento del plan

de capacitaciones

Necesidad de
sobretiempos del

personal

Variacion en la

duracion de servicios

Demoras en la

ejecucion de servicios

Identificar los estandares incluyendo los tiempos de procedimiento

de seguridad para saber el tiempo real por servicio.

- Se sugiere la contratacion de 2 técnicos capacitado en Equipos
Mineros adicionales a los establecidos para el servicio en Mina

- Se propone Elaborar un plan de gestion de talento para retencién
de personal

- Se sugiere la realizacion de convocatoria interna para la
transferencia de 2 técnicos adicional a los establecidos para el
servicio en Mina

- Se Propone un plan de capacitaciones con proveedor externo.
Proponer un plan de capacitaciones internas de personal y
cronograma de asistencias

- Se sugiere la contratacion de 1 técnico capacitado en Equipos
Mineros adicionales a los establecidos para el servicio en Mina

- Se sugiere la realizacion de convocatoria interna para la
transferencia de 1 técnico adicional a los establecidos para el
servicio en Mina

- Contar con estandares identificados para guiar la labor del
personal ademds de capacitar al personal con los procedimientos
para cada servicio.

- Se sugiere la contratacion de un supervisor adicional que sirva de
apoyo en cada guardia.

- Se propone identificar los tiempos de los procedimientos de
seguridad y sean incluidos en el tiempo real de ejecucion de los
servicios de mantenimiento

- Elaboracion de formato de seguimiento de requisitos y
acreditacion de personal via Google para difusion y actualizacion
constante

- Proponer una modificacion en el proceso que permita solicitar con
anticipacién los requerimientos que solo son ejecutados por
personal de mina

- Se propone solicitar a mina que autorice a la empresa de habilitar
a 2 técnicos para que realicen los procedimientos que solo son

autorizados para personal de mina
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Variacion en precios de

servicios

No se cumple con la

programacion

No hay una adecuada
supervision de los

servicios

Variacion de
informacion en sistema
y de sustentos fisicos
de los servicios

Proceso desordenado

Demora en revision de
sustentos de servicios

Demora en entrega de

Repuestos

Errores en la
colocacién de

repuestos
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- Se propone una propuesta de precios fijos de los servicios de
mantenimiento

- Aplicar formatos de control de inicio y fin de los trabajos
realizados.

Identificar los estandares incluyendo los tiempos de procedimiento
de seguridad para saber el tiempo real por servicio para
conocimiento de los planner y puedan ser mas flexibles

- Se propone la capacitacion en liderazgo de supervisores para un
mejor control y seguimiento de los servicios de mantenimiento

- Aplicar formatos de control de inicio y fin de los trabajos
realizados.

- Se sugiere la contrataciéon de un supervisor adicional que sirva de

apoyo en cada guardia.

- Se propone la implementacién de hojas de control de registro

datos de servicio

- Se propone la modificacion del proceso de atencion para mejorar
orden y fluidez.

- Con una propuesta de precios fijos, se acortara el tiempo de
revisidn pues solo se presentaria una constancia de finalizacion de
servicio.

- Se propone la modificacion del procesos de atencion para que se
puedan evitar errores.

- Se debe realizar un listado de repuestos criticos y crear un stock
de los mismos.

- Se propone la modificacion del procedimiento para solicitar
repuestos directamente a la central.

- Se debera crear un listado de nimeros de parte de los repuesto y
sea compartido con las areas involucradas via Drive para la
actualizacion constante

- Se propone cambiar al &rea responsable de colocar el pedido, en

este caso seria el asistente de logistica.

Fuente: Elaboracién propia
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4.2.3.

Falta de
conocimiento de
estandares de
desemperio
Falta de
personal para
cumplimiento de

servicios

Incumplimiento
del plan de

capacitaciones

Necesidad de
sobretiempos del

personal

Variacion en la
duracion de

servicios

SELECCION DE PROPUESTA
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Después de presentadas las posibles soluciones se eligieron las

gue daran una mejor solucién cada problema expuesto, en algunos

casos podran ser repetitivas:

Cuadro 4.37. Soluciones planteadas a problemas

PROBLEMAS SOLUCIONES SELECCIONADAS MOTIVO

Identificar los estandares incluyendo los
tiempos de procedimiento de seguridad

para saber el tiempo real por servicio.

Se sugiere la realizaciéon de convocatoria
interna para la transferencia de 1 técnico
adicional a los establecidos para el

servicio en Mina

Elaborar un plan de gestion de talento

para retencion de personal

Proponer un plan de capacitaciones
internas de personal y cronograma de

asistencias

Se sugiere la realizacién de convocatoria
interna para la transferencia de 2 técnico
adicional a los establecidos para el
servicio en Mina

Contar con estandares identificados para
guiar la labor del personal ademas de
capacitar al personal con los
procedimientos para cada servicio.

- Se sugiere la contratacion de un
supervisor adicional que sirva de apoyo
en cada guardia.

Con la identificacion de los estandares
seré la base tanto para la planificacion
como para la supervision de los servicios
de mantenimiento

Es mas rapido el procedimiento de
reclutamiento de personal de manera
interna, ademas que ya conoce los
procedimientos y tiene experiencia en con
los equipos en Mina.

Poder realizar un plan que contribuya a
nuestro personal se siente identificado con
la empresa y no opte por la opcion de
laborar con el cliente

Las capacitaciones dadas por instructores
internos son mas economicas y mas
enfocadas a las labores de mantenimiento
que se realizan en la empresa.

Es mas rapido el procedimiento de
reclutamiento de personal de manera
interna, ademas que ya conoce los
procedimientos y tiene experiencia en con
los equipos en Mina.

Con la identificacion de los estandares
serd la base tanto para la planificacion
como para la supervision de los servicios
de mantenimiento

Adicional a lo anterior contar con un
supervisor mas, ayudar a una mejor

control y seguimiento de los servicios

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Demoras en la

Se propone identificar los tiempos de los
procedimientos de seguridad y sean
incluidos en el tiempo real de ejecucion
de los servicios de mantenimiento

Elaboracién de formato de seguimiento

Contar con los tiempos de procedimientos
de seguridad dara el tiempo real de

ejecucién de servicio.

Se podra mantener actualizado los

ejecucién de de requisitos y acreditacion de personal permisos de cada trabajador para evitar
servicios via Drive para difusion y actualizacién demoras
constante
Se propone solicitar a mina que autorice  Con la habilitacién de los 2 técnicos se
a la empresa de habilitar a 2 técnicos podra reducir el tiempo muerto en la
para que realicen los procedimientos ejecucion de los servicios
gue solo son autorizados para personal
de mina
Variacién en Se propone una propuesta de precios Tener un tarifario como propuesta de valor
precios de fijos de los servicios de mantenimiento al cliente, eliminara la variacion de los
servicios precios.

No se cumple
con la

programacion

No hay una
adecuada
supervisién de
los servicios
Variacion de
informacion en

sistema y de

sustentos fisicos

de los servicios

Identificar los estandares incluyendo los
tiempos de procedimiento de seguridad
para saber el tiempo real por servicio
para conocimiento de los plannery
puedan ser mas flexibles

Se sugiere la contratacion de un
supervisor adicional que sirva de apoyo

en cada guardia.

Se propone la implementacion de hojas

de control de registro datos de servicio

Contar con el tiempo real de duracién de
los servicios permitird tener una mejor
planificacion y se tenga mas flexibilidad

para la atencion.

Contar con un supervisor adicional, servira
de apoyo para mejorar el control y

seguimiento de servicios

Con este control se evitaran errores en el

ingreso de data en el sistema.

Proceso Se propone la modificacion del proceso Modificar el proceso permitira adecuar las

desordenado de atencién para mejorar orden y fluidez.  actividades a las necesidades de cada
responsable que ayuden a que fluya de
mejor manera.

Demora en Con una propuesta de precios fijos, se Con el tarifario de precios fijos solo sera

revision de acortara el tiempo de revision pues solo  necesario al final de cada trabajo

sustentos de

servicios

se presentaria una constancia de

finalizacién de servicio.

presentar una constancia de finalizacion,
lo que reducira el tiempo de revisién pues

solo seria para control interno
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Demora en Se debe realizar un listado de repuestos = Mas efectivo es contar con un stock de los
entrega de criticos y crear un stock de los mismos.  repuestos criticos que solicitarlos a la
Repuestos central debido a las demoras en los envios
Errores en la Se deberé crear un listado de nimeros El soporte del area logistica en cuanto a la
colocacion de de parte de los repuesto y sea actualizacion de la data de repuestos
repuestos compartido con las areas involucradas permitira reducir errores en la colocacion

via Drive para la actualizacién constante  de los pedidos, ya que el cambio de
responsabilidades en el procedimiento
generaria conflictos

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. ANALISIS DE LA PROPUESTA
De acuerdo a las soluciones planteadas, se analizaran para poder

priorizar la alternativa y ademés de determinar su viabilidad.

4.2.4.1. Matriz Vester
Primero se realiz6 la priorizacion de las alternativas de
solucion seleccionadas mediante la matriz de Vester, se
consideraron 11 soluciones ya que algunas de las
propuestas estaban repetidas, a cada una de ellas se les
coloco un codigo de modo que pueda ser graficadas como

se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 4.38. Soluciones planteadas a problemas

Cod ALTERNATIVAS

Identificar los estandares incluyendo los tiempos de procedimiento
Al de seguridad para saber el tiempo real por servicio.

Se sugiere la realizacion de convocatoria interna para la
A2  transferencia de 2 técnicos adicionales a los establecidos para el

servicio en Mina
A3  Elaborar un plan de gestion de talento para retencion de personal

Al Proponer un plan de capacitaciones internas de personal y
cronograma de asistencias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

A5

A6

A7

A8

A9

Al10

All

Al2

Se sugiere la contratacién de un supervisor adicional que sirva de
apoyo en cada guardia.

Elaboracion de formato de seguimiento de requisitos y acreditacion
de personal via Drive para difusién y actualizacion constante

Se propone solicitar a mina que autorice a la empresa de habilitar
a 2 técnicos para que realicen los procedimientos que solo son
autorizados para personal de mina

Se propone una propuesta de precios fijos de los servicios de

mantenimiento
Se propone la modificacion del proceso de atencion al cliente.

Se debe realizar un listado de repuestos criticos y crear un stock
de los mismos.

Se debera crear un listado de numeros de parte de los repuesto y
sea compartido con las areas involucradas via Drive para la
actualizacion constante

Se propone la implementacién de hojas de control de ejecucion

servicio

Fuente: Elaboracion propia

Con las alternativas de solucion codificadas se procedio a
realizar la matriz Vester (ANEXO 5), en la cual se pondero
del O al 3:
e 0: No Influye
e 1: Lo Influye indirectamente o tiene una influencia
débil
e 2: Lo influye de forma semidirecta o tiene una
relacion de influencia media
e 3: Influye directamente o tiene una relacion de
influencia fuerte
Procediéndose asi a la elaboracion de la gréafica de los

resultados, como se muestra a continuacion:
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Gréafica 4.24. Grafica de Matriz vester — Alternativas de solucién
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Fuente: Elaboracion propia

Segun lo mostrado en el cuadro se puede clasificar las
alternativas de la siguiente manera:

e Alternativas Criticas:

o A2: Se sugiere la realizacion de convocatoria interna para la
transferencia de 2 técnicos adicionales a los establecidos para el
servicio en Mina

e Alternativas Activas:

o A8: Se propone una propuesta de precios fijos de los servicios de
mantenimiento

o Al: Identificar los estandares incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad para saber el tiempo real por servicio.

o Al2: Se propone la implementacion de hojas de control de
ejecucion servicio

e Alternativas Pasivas
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o A4: Proponer un plan de capacitaciones internas de personal y
cronograma de asistencias

o AS3: Elaborar un plan de gestién de talento para retencién de
personal

o A9: Se propone la modificacion del proceso de atencion de
servicios de mantenimiento.

o AT7: Se propone solicitar a mina que autorice a la empresa de
habilitar a 2 técnicos para que realicen los procedimientos que solo
son autorizados para personal de mina

e Alternativas Indiferentes:

o A6: Elaboracion de formato de seguimiento de requisitos y
acreditacion de personal via Drive para difusion y actualizacion
constante

o Ab: Se sugiere la contratacion de un supervisor adicional que sirva
de apoyo en cada guardia.

o AlO0: Se debe realizar un listado de repuestos criticos y crear un
stock de los mismos.

o All: Se deberé crear un listado de nimeros de parte del repuesto
y sea compartido con las areas involucradas via Drive para la

actualizacion constante

De acuerdo a la informacién obtenida mediante la matriz
Vester se procedi6 a la realizacion de un Arbol de
alternativas de tal manera que permitié identificar las

alternativas para solucionar los principales problemas:
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Esquema 4.10. Esquema de Matriz vester — Alternativas de solucion

Ad: Proponer un plan de A9: Se propone la A7: Se propone solicitar a mina que

capacitaciones internas de modificacion del proceso de A3: Elaborar un plan de autorice.a la empresa de habilitar a
personal y cronograma de atencion de servicios de gest|oq de talento para 2 tecnlcqs para que realicen los
mantenimiento. retencion de personal procedimientos que solo son

asistencias . .
autorizados para personal de mina

A2: Se sugiere la realizacion de
convocatoria interna para la
transferencia de 1 técnico adicional a
los establecidos para el servicio en
Mina

Al: Identificar los estandares
incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad para
saber el tiempo real por servicio.

A8: Se propone una propuesta de
precios fijos de los servicios de
mantenimiento

A12: Se propone la implementacion
de hojas de control de ejecucion
servicio

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede se puede observar en la gréfica se tiene 1
Alternativa critica, se puede entender como la alternativa
gue influyen en los demas y es influida por la mayoria de
las demas alternativas, Luego se tienen 2 Alternativas
Activas que son la A8,Al1 Y Al12, estas se pueden entender
las cuales son alternativas de alta influencia sobre la
mayoria de los demas pero que son influidas por pocas de
las otras alternativas restantes y por ultimo se tienen 4
Alternativas Pasivas, las cuales se pueden interpretar
como alternativas sin gran influencia sobre las otras pero

gue son influidas por la mayoria de las demas alternativas.

4.2.4.2. Matriz Seméforo
Por ultimo, para poder finalizar con el andlisis de las
propuestas de solucion a problemas se realizara un matriz
semaforo que determinara la viabilidad de las alternativas

planteadas.
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Esquema 4.11. Matriz Seméforo

PROBLEMAS IDENTIFICADOS Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10A11A12

Falta de conocimiento de estandares

de desempefio @ 00000000 1O 10 |0
Falta de personal para cumplimiento

de servicios @90 000000 0|00
Incumplimiento del plan de

capacitaciones Cj O . . Q O Q O O O O O
Necesidad de sobretiempos del

personal O@OO000e0I0 1O 10 O
Variacién en la duracién de servicios [ || OO @ OO (O O[O
Demoras en la ejecucion de servicios || @ OO0 @O OO @ (O |©
Variacién en precios de servicios OI00000ee 0O OO0
No se cumple con la programacion OO0 00 o e O
No hay una adecuada supervision de

los servicios 01000 @O0 000 1010 |O
Variacién de informacion en sistema y

de sustentos fisicos de los servicios O O O O O O O Q . O Q .
Proceso Desordenado OOI0000D o e O 10|10
Demora en revision de sustentos de

servicios . Q O O O O O O ij O Q ij
Demora en entrega de Repuestos OO0 0I000DI00 e O O
Errores en la colocacion de servicios | )| (OO OO O 1@ |O)

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la grafica, se relacioné la
influencia de cada alternativa de solucibn con los
problemas identificados, en donde los circulos blancos nos
indican que no tienen influencia alguna, los verdes tienen
poca influencia, los amarillos tienen una influencia media y
los circulos rojos tienen una influencia alta en la solucién

de los problemas.

De acuerdo al andlisis de las alternativas de solucion se

desarrollaran aplicando las siguientes herramientas:
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Cod.

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

Al0

All

Al2

Cuadro 4.39. Herramientas a aplicar por solucién planteada

Alternativa de Solucion

Identificar los estandares incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad para saber el tiempo real por
servicio.

Se sugiere la realizacién de convocatoria interna para la
transferencia de 2 técnicos adicional a los establecidos
para el servicio en Mina

Elaborar un plan de gestion de talento para retenciéon de
personal

Proponer un plan de capacitaciones internas de personal y

cronograma de asistencias

Se sugiere la contratacion de un supervisor adicional que

sirva de apoyo en cada guardia.

Elaboracién de formato de seguimiento de requisitos y
acreditacion de personal via Google para difusién y

actualizacién constante

Se propone solicitar a mina que autorice a la empresa de
habilitar a 2 técnicos para que realicen los procedimientos
gue solo son autorizados para personal de mina

Se propone una propuesta de precios fijos de los servicios
de mantenimiento

Se propone la modificacién del proceso de atencién

Se debe realizar un listado de repuestos criticos y crear
un stock de los mismos.

Se debera crear un listado de nimeros de parte de los
repuesto y sea compartido con las areas involucradas via

Drive para la actualizacion constante

Se propone la implementacion de hojas de control de

registro datos de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.DESARROLLO DE LA PROPUESTA
De acuerdo a las alternativas presentadas anteriormente se considerara

las siguientes herramientas para la solucién de cada una de ellas.

4.3.1. Propuesta de contratacion
Se iniciara el proceso de seleccidon de personal, que en este caso sera
de 2 Técnicos Mecanicos y un Supervisor. Para la contratacion de
personal se realizara una convocatoria interna de personal en la
empresa via correo, ya que esta opera en varias sedes mineras a
nivel nacional.

Seleccién de personal

Técnico Mecanico

Para la seleccion de personal técnico se requieren los siguientes
requisitos y funciones y perfil, el sueldo estimado es un jornal de 60
soles diarios mas un bono de S/.365.00 soles mensuales (dados por
laborar en Mina)

Requisitos:

e Teécnico en la carrera de mecéanica automotriz, Mantenimiento
de Maquinaria Pesada o Electricidad Automotriz

e Contar con 2 afos de experiencia en la empresa.
INDISPENSABLE

e Encontrarse como minimo en el nivel 4 de servicie Pro
(programa mencionado anteriormente en el punto 3.3.1.)

e Disponibilidad para vivir en Arequipa o que viva en la ciudad
de Arequipa

Funciones:

Sus responsabilidades se centran en el mantenimiento de equipos
de mina o construccion, elaborar informes de la maquinaria
evaluada y verificar el correcto funcionamiento de los sistemas

electromecanicos.
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Competencias:
e Enfoque al cliente- Vocacion de Servicio.
e Trabajo en equipo.
e Responsabilidad.
e Integridad.
e Orientacion a resultados con calidad.
e Cultura de Seguridad.

e Pensamiento analitico.

Luego de la seleccién se llevaran a cabo entrevistas a 06 candidatos
pre-seleccionados, los cuales seran entrevistados siguiendo los

estandares actuales de reclutamiento.

Supervisor de Mantenimiento

Para la seleccion del Supervisor de Mantenimiento se requieren los
siguientes requisitos y funciones vy perfil, el sueldo estimado es de
4000 a 4500 soles mas un bono de S/.365.00 soles mensuales (dados
por laborar en Mina)

Requisitos:

e Egresado de las carreras universitarias de Ingenieria
industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria mecanica eléctrica
o carreas afines. INDISPENSABLE

e Dos afos de experiencia minima en puestos similares.
INDISPENSABLE.

e Conocimiento del idioma ingles a nivel intermedio.
INDISPENSABLE

e Manejo de MS proyect, DBS y SAP a nivel usuario.
INDISPENSABLE

e Manejo de MS Office a nivel intermedio. INDISPENSABLE

e Licencia de conducir minimo Al con dos afios de antigiiedad.
INDISPENSABLE
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Funciones:

e Distribuir, asignar y coordinar las tareas del programa diario
de trabajo (mantenimientos preventivos, inspecciones,
correctivos programados), asi como las atenciones no
programadas

e Supervisar la ejecucion de los trabajos asignados al personal
bajo su responsabilidad, promoviendo su efectividad y
eficiencia en su ejecucion.

e Brindar asistencia técnica al personal a su cargo antes de
iniciar, durante la ejecucion y después de terminar los
trabajos. Coordinar con el area técnica de planeamiento, de
ser necesario.

e Coordinar las facilidades para la atencién adecuada y
oportuna de los equipos. Coordinar con terceros para la
ejecucion de trabajos programados y no programados.

e Coordinar con logistica la atencion eficiente y oportuna de los
requerimientos necesarios para la ejecucion de las tareas
asignadas al personal mecanico.

e Revisar la documentacion generada como consecuencia de la
atencién de los equipos, para su posterior envio a

planeamiento.

Competencias:
e Estrategia e innovacion
e Trabajo en Equipo
e Orientacion a resultados con calidad
e Excelencia en la operacion
e Habilidad comercial
e Conocimiento del negocio
e Empoderamiento del equipo
e Adaptacion y flexibilidad

e Comunicacion
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Luego de la seleccion se llevaran a cabo entrevistas a 03 candidatos
pre-seleccionados, los cuales seran entrevistados siguiendo los

estandares actuales de reclutamiento.

4.3.2. Propuesta de plan de capacitaciones internas de personal de
acuerdo a Service Pro (programa de capacitacion de la
empresa)

Parte de la problemética de la empresa es que no se cumple con
el plan de capacitaciones al personal técnicos de modo que no
todos se encuentran en el nivel necesario para cumplir sus

funciones de la misma manera.

Con esta propuesta se pretende cumplir con el plan de capacitacion
y que cada técnico se encuentra en la capacidad de realizar
cualquier trabajo programado y no programado.

Como se mencion6 anteriormente la mayoria del personal se
encuentra en un nivel 5, lo que se pretende que es que la mayor
parte del personal técnico se encuentre en el nivel 3, de modo que
el plan de capacitaciones se enfocara en dar prioridad a subir de
nivel a los técnicos de nivel 5y 4.

Se muestra a continuacion, los cursos para que los técnicos

puedan subir a nivel 4 y nivel 3.
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NIVEL
SERVIC
E PRO

Armado y Desarmado D&A, Calibraciony 16 4

de Motores Reusabilidad

Fundamentos de Principios y Criterios 8 4

Andlisis de Falla

Introduccién a la Principios y Criterios 8 4

Reusabilidad

Metodologia de Metodologia y Aplicacion 8 4

Diagnostico

Sistemas de Camién de  Operacion de Sistemas, 16 4

Obras Pruebas y Ajustes

Sistemas de Operacion de Sistemas, 8 4

Cargadores de Rueda Pruebas y Ajustes

Sistemas de Operacién de Sistemas, 16 4

Excavadoras Pruebas y Ajustes

Sistemas de Operacion de Sistemas, 16 4

Motoniveladoras Pruebas y Ajustes

Sistemas de Motor Operacioén de Sistemas, 16 4
Pruebas y Ajustes

Sistemas de Tractores  Operacion de Sistemas, 16 4

de Cadenas Pruebas y Ajustes

Sistemas de Tractores  Operacion de Sistemas, 16 4

de Ruedas Pruebas y Ajustes

VIMS Analisis de Uso de la Herramienta 16 3

Reportes

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.2.1. Cronograma
A continuacién, se muestra el cronograma para el
cumplimiento de las capacitaciones, estas se realizaran los
primeros dias de descanso del personal técnico ya que

cuentan con un régimen de 8x6.

Cuadro 4.41. Cronograma de cursos

SEMANA 1 DESCANSO ‘ SEMANA 2 SEMANA 3 DESCANSO | SEMANA 4 DES SEMANA 6 DESCANSO | SEMANA 7 DESCANSO

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Armado y Desarmado de
Motores

Fundamentos de Andlisis de
Falla

Introduccion a la Reusabilidad X

Metodologia de Diagnéstico X X

X X X

Sistemas de Camién de Obras X X X

Sistemas de Cargadores de
Rueda

Sistemas de Excavadoras X X X
Sistemas de Motoniveladoras X X X

Sistemas de Motor X X X

Sistemas de Tractores de
Cadenas

Sistemas de Tractores de
Ruedas

VIMS Anélisis de Reportes | X X X

Fuente: Elaboracion propia

4.3.3. Aplicacién de la herramienta de gestion Hoshin Kanri
Planteamiento de Hoshin
Es asi que se plantea el Hoshin general que es mejorar la
eficiencia de los servicios de Mantenimiento en operacién Cerro
Verde.

Cuadro 4.42. Planteamiento Hoshin

Mejorar la eficiencia de los servicios de Mantenimiento en

operacion Cerro Verde

Realizar una 6ptima distribucion de nuestros recursos nos permitira
cumplir con eficiencia los servicios de mantenimiento permitiendo a
la empresa a mejorar la rentabilidad y la perspectiva que tiene el

cliente frente a nuestros servicios.

Fuente: Elaboracién propia
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1. Elementos Claves
Los elementos claves serian los problemas a solucionar las
propuestas de solucion planteadas que se muestras a

continuacion:

Cuadro 4.43. Elementos Claves Hoshin

Elementos Claves

1 Falta de conocimiento de estandares de
desempefio

2 Falta de personal para cumplimiento de

servicios

Variacion en la duracion de servicios

Variacion en precios de servicios

No se cumple con la programacion

o 00~ W

Demora en revision de sustentos de
servicios

Fuente: Elaboracion propia

2. Acciones correctivas
De acuerdo a los elementos claves se plantearon las siguientes

alternativas de solucion

Cuadro 4.44. Acciones Correctivas

Acciones correctivas

1 Identificar los estandares incluyendo los
tiempos de procedimiento de seguridad para
saber el tiempo real por servicio.

2 Propuesta de precios fijos de los servicios de
mantenimiento

3 Elaborar un plan de gestién de talento para

retencion de personal

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestra el plan de accion para el Hoshin planteado.

ELEMENTOS CLAVES

Cuadro 4.45. Plan acciéon Hoshin

ACCIONES CORRECTIVAS

RESPONSABLES

OBJETIVO

CRONOGRAMA

Mejorar la eficiencia
de los servicios de
Mantenimiento en

operacién Cerro
Verde

Falta de conocimiento de
estandares de desempefio

Identificar los estandares
incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad
para saber el tiempo real
por servicio.

Asistente administrativo,
Supervisor de
Mantenimiento, Jefe de
Mantenimiento

tener como base de
referencia para el control
de los servicios estandares
de rendimiento

Falta de personal para
cumplimiento de servicios

Elaborar un plan de gestion
de talento para retencion
de personal

Supervisor Administrativo,
Superintendente de
operacion, Asistente

administrativo

Reducir la rotacién de
personal Técnico

Variacion en la duracién de
servicios

Identificar los estandares
incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad
para saber el tiempo real
por servicio.

Asistente administrativo,
Supervisor de
Mantenimiento, Jefe de
Mantenimiento

Reducir variacién de la
duracion de los servicios

Variacién en precios de
servicios

Propuesta de precios fijos
de los servicios de
mantenimiento

Representante de ventas y
repuestos, Asistente
administrativo,
Superintendente de
operacién

Reducir incertidumbre del .

cliente

No se cumple con la
programacion

Identificar los estandares
incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad
para saber el tiempo real
por servicio.

Asistente administrativo,
Supervisor de
Mantenimiento, Jefe de
Mantenimiento

Mejorar la planificacion de
X

servicios

Demora en revisién de
sustentos de servicios

Propuesta de precios fijos
de los servicios de
mantenimiento

Asistente administrativo,
Supervisor de
Mantenimiento, Jefe de
Mantenimiento

Reducir el proceso de
revisién de sustentos de
los trabajos realizados

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior se muestra los responsables de cada alternativa de

solucidn, los objetivos y el cronograma de realizacién para la mejora de

cada elemento clave.

De acuerdo a lo planteado anteriormente, a continuacion, se muestra el

desarrollo de las acciones correctivas:
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2.1. Estandares de desempefio con tiempos de procedimiento de
seguridad

Para los estdndares de desempefio de los servicios de mantenimiento se
consideraron los procedimientos de seguridad que se presentan al inicio y
fin de cada servicio de mantenimiento. Los Tiempos de actividades de

seguridad se muestran en el ANEXO 6

Cuadro 4.46. Estandares de desempefio con tiempos de procedimiento de

seguridad
Dato e
Duracion Fuerza
CLASE EQUIPO SERVICIO .
del Servicio Laboral
Cambiar Cilindro de Levante (Derecha o Izquierda) 10 3
Cambiar Conjunto Suspension y Rueda Delantera A 3
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Cilindro Suspension y Rueda Posterior . 5
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Convertidor de Torque 6 3
Cambiar Diferencial 10 3
CAMIONES 793B,C&D
Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda) 16 3
Cambiar Motor sin cambio de lineas 48 4
Cambiar Motor con cmabio de lineas 60 4
Cambiar Radiador 16 3
Cambiar Rueda Delantera (Derecha o lzquierda) 12 3
Cambiar Conjunto Mandos y Diferencial 46 4
Cambiar Transmision 6 3
Cambiar Diferencial Delantero o Posterior 34 3
Mando Final Delantero 8 2
Mando Final Posterior 6 2
824 (C,H,G & =

K) Cambiar Motor 50 4
Cambiar Radiador 10 2
Cambiar Transmisién 72 4
Cilindro de Levante 5 2

FLOTA i i
Cambiar Convertidor de Torque 30 3
AUXILIAR
Cambiar Motor C/Lineas 100 4
Cambiar Motor S/Lineas 72 4
Cambiar Radiador Sin Vestir 24 4
994 F &H

Cambiar Radiador Con Vestido 14 4
Mando de bombas delantero 24 3
Mando de bombas posterior 72 3
Cambiar Diferencial Posterior 36 3
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Cambiar Diferencial Delantero 28 3

Cambiar Transmision 48 4

Cambiar Mando final 10 3

Cilindro de Levante 10 3

Cambiar Convertidor de Torque 10 2

Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda) 18 3

D9T, D10Ty | Cambiar Motor 19 3

D11T Cambio de Radiador 20 2

Cambiar Transmision 17 3

Cilindro de Levante 7 2

Cambiar Convertidor de Torque 20 2

Cambiar Mando Final Derecho o izquierdo 16 2

D6R, D6Ty | Cambiar Motor 50 4

D8T Cambio de Radiador 14 2

Cambiar Transmision 16 3

Cilindro de Levante 5 2

Evaluacion Dilucién Simple 6 2

Evaluacién Dilucién Media 10 2

CAMIONES Y Evaluacion Dilucién Completa 30 3
FLOTA Todos Evaluacion Sodio Simple 12 2
AUXILIAR Evaluacion Sodio Media 22 2
Evaluacion Sodio Completa 36 3

Calibracion de Valvulas e Inyectores 9 2

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Propuesta de precios fijos

En base a los estandares de desempefio en los servicios de mantenimiento
se propondra una tarifa de precios fijos tomando en cuenta el costo de hora-
hombre que es de $ 48.50, dato establecido por la empresa.

Cuadro 4.47. Propuesta de precios fijos

CLASE EQUIPO SERVICIO Costo del
servicio
CAMIONES 793 B,C & D @ Cambiar Cilindro de Levante (Derecha o Izquierda) 1461
Cambiar Conjunto Suspensién y Rueda Delantera 3643

(Derecha o Izquierda)
Cambiar Cilindro Suspension y Rueda Posterior 974

(Derecha o Izquierda)

Cambiar Convertidor de Torque 879
Cambiar Diferencial 1461
Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda) 2334
Cambiar Motor sin cambio de lineas 9320

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

FLOTA 824 (C,H, G
AUXILIAR & K)
994 F&H
D9T, D10T y
D11T
D6R, D6T y
D8T
CAMIONES Todos
Y FLOTA
AUXILIAR

Cambiar Motor con cambio de lineas
Cambiar Radiador
Cambiar Rueda Delantera (Derecha o Izquierda)

Cambiar Conjunto Mandos y Diferencial
Cambiar Transmisién
Cambiar Diferencial Delantero o Posterior

Mando Final Delantero

Mando Final Posterior

Cambiar Motor

Cambiar Radiador

Cambiar Transmision

Cilindro de Levante

Cambiar Convertidor de Torque
Cambiar Motor C/Lineas
Cambiar Motor S/Lineas
Cambiar Radiador Sin Vestir
Cambiar Radiador Con Vestido
Mando de bombas delantero
Mando de bombas posterior
Cambiar Diferencial Posterior
Cambiar Diferencial Delantero
Cambiar Transmision

Cambiar Mando final

Cilindro de Levante

Cambiar Convertidor de Torque
Cambiar Mando Final (Derecha o Izquierda)
Cambiar Motor

Cambio de Radiador

Cambiar Transmision

Cilindro de Levante

Cambiar Convertidor de Torque
Cambiar Mando Final Derecho o izquierdo
Cambiar Motor

Cambio de Radiador

Cambiar Transmision

Cilindro de Levante

Evaluacién Dilucién Simple
Evaluacion Dilucién Media
Evaluacién Dilucién Completa
Evaluacion Sodio Simple
Evaluacion Sodio Media
Evaluaciéon Sodio Completa

Calibracion de Vélvulas e Inyectores

Fuente: Elaboracion propia
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Estos precios se obtuvieron al multiplicar la cantidad de horas por el nUmero
de personas y el costo hora-hombre mencionado anteriormente que es de
$48.5.

2.3. Plan de gestion de talento de personal
Con el fin de disminuir la rotacion de personal se propone las siguientes
estrategias para la retencion de personal.

e Formacién: Como se indic6 anteriormente la empresa cuenta con un

programa de capacitaciones de personal, pero este no se cumple en
parte por la cantidad de carga laboral y otra por la falta de motivacion
e interés de los técnicos. (Gonzales Miranda, 2009)
De modo que parte de la estrategia para la retenciéon de personal se
propone realizar una evaluacion de desempefio de personal en cual
participan tanto los supervisores como técnicos en cuanto a su
crecimiento y que este sume en su puntaje para poder subir de nivel
en programa Service Pro, lo cual motivara al personal y jefes para el
cumplimiento de las capacitaciones necesarias.

En el ANEXO 7 se muestra el proceso de evaluacion de desempefio.

e Calidad de vida: se refiere a la flexibilidad horaria que permitan al
personal realizar diligencias, permisos especiales, programas de
bienestar convenios para los empleados y celebraciones de dias

especiales. (Gonzales Miranda, 2009)

Es asi que se propone las siguientes estrategias:

o El horario de personal es 8x6, trabajando toda una guardia de
noche y otra de dia. De modo que se propone cambiar el
horario que dentro de la guardia se realicen 4 dias de noche y
4 dias en turno dia los disminuira la fatiga y hara sentir mas
comodo al personal. Se muestra el rol en el ANEXO 8

o Se tiene un convenio con Tecsup en cuanto a un programa de
desarrollo profesional en el cual pueden postular alumnos a la

empresa como becarios como practicas. De tal modo que se
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sugiere solicitar la facilitacion de cursos y descuentos
especiales para el personal técnico que desea capacitarse en
cursos adicionales.

o Parapoderintegrar al personal se propone que cada fin de mes
se celebren los onomasticos del personal que cumple afios en
el mismo mes, ademas de actividades de integracion cada 2
meses para familiarizar al personal con las distintas areas,
como por ejemplo gincana (varios juegos), partidos de futbol,

caminatas, parrilladas.

e ClimaLaboral: De esta estrategia hacen parte el monitoreo del clima
organizacional y los planes orientados a mejorarlo, asi como hacer
sentir bien al trabajador como si fuera parte de una “familia”.
(Gonzales Miranda, 2009)

En este punto se propone la realizacion de una encuesta sobre el
clima laboral para conocer cOmo se sienten con respecto a su
ambiente laboral a la vez que con los resultados se puedan generar
planes de mejoras, En el ANEXO 9 se muestra un ejemplo de formato

de encuesta del Clima laboral.

e Reconocimiento: En esta estrategia se encuentran los espacios de

reconocimiento publico del personal, normalmente materializados con
algin beneficio monetario o alguno de tipo afectivo o simbdlico.
(Gonzales Miranda, 2009)
Una parte fundamental en la operacién es el compromiso con la
seguridad, de modo que se propone reconocer bimensualmente el
compromiso de los colaboradores de la empresa en la operacion esto
mediante una campafna de FREDS que es un sistema implementado
por la empresa para reconocer acciones seguras Yy reportar
condiciones y actos inseguros, en el ANEXO 10 se muestra el formato
de Fred.

e Integracion familiar: La empresa promociona actividades de

integracion con las familias, colaboracion y becas extensivas a estas,
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asi como vacaciones recreativas. (Gonzales Miranda, 2009)
Mencionado lo anterior se propone lo siguiente:
o Actividades familiares:
e Programas de verano para hijjos de
colaboradores de la empresa
e Concursos de Pintura y dibujo
e Actividades preventivas de salud (Campafas de
vacunacion)

e Manualidades para madres por Navidad

4.3.4. Mejora de Procesos
Los problemas que se quieren solucionar con la mejora de
procesos son:
e Proceso desordenado: Se tiene un Proceso desordenado en
la atencion de los servicios de mantenimiento lo que genera
demoras o errores en la informacion.

A continuacion, se muestra el proceso de atencién mejorado:
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Esquema 4.12. Mejora del proceso de atencion de servicios de

.y 8.-Q A ;.
Proceso de atencion de servicios de mantenimiento - Pagina 1/2
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Proceso de atencion de servicios de mantenimiento - Pagina 2/2
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clientey entregaa
administracion
No
e}
2
f=4
(B ¢Tiene Ot DBS?
Ei
©
GJ
o
i)
a
) Planner Revisa y
Planner ':e"'sa Registra de sustento
reportes de Garantia
O—
©
!
b
o
o
-
Supervisor confirma al
Planner la finalizacion de o
S latareay entrega reportes
g con firmas respectivas
E k)
b= B
I
€ Jefe de mantenimiento
< revisay levanta [
= o ¢Es OT Cliente? observaciones
VL ’
Asistente recepciona y Asistente Modifica
revisa reportes de cada Estado de Pagoy se
File Presenta al cliente
¢EsOT
c Cliente?
0
=
©
jd
=3 si
44 No
£
£ Fin
T
< N~ ¢Procede?
3 ( N B
+ Asistente recepciona y
5 deriva observaciones al
Asistente elabora Asistente procede a facturar jefe de Mantenimiento
Estado de Pago para Orden de Trabajo
presentar al cliente
v [ | S
Cliente Revisa
Estado de Pago
)
\ [, N
vuelve Estado de
¢Procede? No™ >} o L
% Pag®a Administracién 3 N Devuelve Estado de
@ Pago a Administracion
o S
Si
Cliente genera Orden de
iony laenviaa
Administracién

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en el diagrama en las partes resaltadas son las
mejoras aplicas que ayudaran a generar mas orden y que al fin
disminuya demoras en la atencion de los servicios, las cuales se

describen a continuacion:
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1. Se propone gue antes de ejecutar las tareas diarias, se solicite
la Orden de Trabajo del cliente, de modo que se tendrian bien
identificadas las tareas creadas en nuestro sistema con las del
cliente de modo que al momento de presentar los sustentos al
cliente se eviten errores en la vinculacion de tareas y el tiempo
de revision sea menor.

2. Se propone antes de ejecutar la tarea, crear la orden de trabajo
en el sistema AMT lo que ayudarid a evitar errores en el
momento de que se carguen las horas y el feedback

3. Se propone gue en caso el cliente encuentre observaciones en
los documentos presentados observaciones respecto al
servicios brindado, sea dirigido directamente al jefe de
mantenimiento pues se genera una demora cuando se deriva

al area administrativa para la revision.

e Demora en la ejecucion de servicios: Algunos procedimientos que
son parte de la ejecucion de los trabajos solo pueden ser realizados
por personal de mina, lo cual se solucionaria con la propuesta de
habilitacion de 2 técnicos de la empresa para el desenvolvimiento de
dichas actividades.

A continuacion, se muestra el DAP con la parte del proceso mejorado:
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Esquema 4.13. DAP del proceso de atencion de servicios de mantenimiento

modificado.

Hoja: 01/01

RESUMEN
Atencién de servicios de mantenimiento Operacién (] 9
Proceso
Transporte §> 7
Servicio de mantenimiento Inspeccion B 4
Prod 0o
Operacién/Inspeccion . 4
étodo Actual Espera D 2
Mantenimiento Mina - Cerro Verde Almacenamiento v 0
NN Distancia (m) | Ti (horas) Simbolos o )
escripcion istancia (m iempo (horas . :> . . .— v servaciones
Reunion inicial de coordinacién de servicios 0.500 Al inicio de cada labor diaria
Hacia oficinas de mantenimiento 16 0.013
s . . Realizado por Técnico , verificado por Supervisor
Elaborar Analisis de riesgos operativos 0.117 de Seguridad - Fomato ARO
Hacia al de h: ient ipos d
acnaAa macen de herramientas y equipos de 3 ]
trabajo
Preparar herramientas y equipos de trabajo 0.150 )< Realizado por Técnico
ReV|5|on'e inspeccion de herramientas y equipos 0117 >K Realizado por Técnico
de trabajo
Hacia Taller de Equipos 13 0.008
*Realizar demarcacion de area de trabajo 0.104 )<
—
*Realizar bloqueo de energias peligrosas 0.173 Técnico realiza bloqueo de equipo
*Realizar inspeccion ranida del eauino 0.092 / Verificar Condiciones del equipg
Pueden ser inspecciones, evaluaciones,
Reali | ici dient: 4.000
CELPEIF QBT EEEH HelE X<\ preventivos, correctivos o cambios de
Avisar a supervison la finalizacidn del trabajo 0.050 \>X
.. . /
*Realizar desbloqueo de equipo 0.092 )<
L . _— , Retirar herramientas y demas materiales, verificar
Realizar limpieza del aréa 0.097 \T que no quede niguna de ellas
[*Realizar prueba de equipo atendido 0.391 /l(
Realizar la desmarcacién del drea de trabajo 0.061 )(<\
i Sion mina 1 finalizaciond —|
wsara SIS0 () 6] UNENEETEE 5 0.083 [ Supervisor avisa a Supervison Mina
trabajo
Hacia almancen de Herramientas y equipos 13 0.008
Dejar Herramientas y Equipos 0.078
Hacia oficina de mantenimiento 3 0.004 >X
Realizar Feedback y timesheet en AMT 0.206 )< Realizado por Técnico
Realizar revision y validacion de Feedback y . i
. . 0.088 Realizado por supervisor
timesheet en sistema
Hacia oficinas de mantenimiento mina 17 0.013 >< Supervisor se encarga de hacer firmar reportes
Revisa y Firma de reportes de servicios atendidos 0.141 >X Supervisor Mina firma reportes
Hacia oficina de planeamiento 20 0.014 )<
Entrega de reportes 0.117 \X Realizado por Planner
TOTAL ACTIVIDADES 85 6.718 9 7 4 4 2 0
TOTAL TIEMPO 5.31 0.06 0.41 0.80 0.13 0.00
TOTAL TIEMPO % 9% 0% 1% 1% 0% 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se muestra en el cuadro la mejora realizada es que anteriormente se tenia
gue ir a buscar al operario de mina y en la mayoria de casos su disponibilidad era

limitada por lo que se tenia més tiempo de demora para finalizar el servicio.

4.3.5. Formatos Propuestos
Se propone la implementacion de formatos para los siguientes
problemas:
o Errores en el ingreso de datos al sistema por parte del
personal técnico
o Demoras en la ejecucion de servicios
o Demora en la entrega de repuestos.
o Errores en la colocacion de servicios

Los cuales se desarrollan a continuacion:

4.3.5.1. Aplicacién de la herramienta Poke Yoke
Dentro de la propuesta de mejora, se ha considerado la
implementacién del Poka Yoke, ya que se han encontrado que
se cometen varios errores en las siguientes actividades
1. Errores en el ingreso de datos al sistema por parte del personal
técnico lo que genera el problema de variacion de informacion

en el sistema y los sustentos.

Para este punto se propone el siguiente formato de control para la
ejecucion de las tareas, lo cual permitird una revisién preliminar
antes del ingreso de las horas al sistema de modo que se

reduciran inconsistencias en la informacion.
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Esquema 4.14. Reporte se servicio

REPORTE DE SERVICIO

Workorder
Descripcidn de la tarea:
N° Equipo: Modelo:
Fecha:
Trabajo Terminado l:l Horometro:
Se usaron repuestos :I Turno:
Se adjunta Shipping |:| Responsable:
Demoras
Motivo Hora Inicio|Hora Final Racion o Tiempo
Demora Personas | Demora
Total Demoras
Horas Personal
Cédigo Mecanico Nombre y Apellidos Hora Inicio | Hora Final | Duracion
Total Horas
Total Demoras
Horas Efectivas
Revisado Técnico Mecdnico Supervision de Turno | Jefe Mantenimiento Supervision SMCV

Firma

Nombre

Cddigo

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.5.2. Formatos propuestos

De acuerdo a las soluciones planteadas en este punto se

aplicaran 3 formatos que ayudaran a mejorar los siguientes

problemas:

1. Demoras en la ejecucién de servicios: No hay un
seguimiento de las acreditaciones de personal para la
realizacion de trabajos lo que genera errores al
momento de asignar el personal a ciertas actividades y
por consecuente demoras en el trabajo de
mantenimiento

2. Demora en la entrega de repuestos: El almacén de
la empresa en algunos casos no cuenta con la
disponibilidad de repuestos en el momento, ademas
gue cuando estos son pedidos con anticipacion no
llegan en el tiempo indicado.

3. Errores en la colocacion de repuestos: El
desconocimiento o cambios de los niumeros de parte
de repuestos se generan errores en la colocacion de
pedidos de repuestos para las reparaciones.
Mencionado los problemas a solucionar, se muestra a
continuacion las propuestas de solucion para cada una

de ellas:

Para el primer punto se propone un formato de control
para el seguimiento de las acreditaciones de personal que
serd compartido via Google Drive, lo que permitira
anticiparnos a la actualizar acreditaciones antes de que

estas caduquen.
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Esquema 4.15. Formato de seguimiento de acreditaciones de personal

ACREDITACIONES DEL PERSONAL

TRABAJO ESPACIO TRABAJO EN OPERACION OPERACION DE GRUA | LICENCIA INTERNA LICENCIA MANEJO
Leorene LRASCOENALILRS CONFINADO CALIENTE RICCER MONTACARGA PUENTE MANEJO OPERACIONES MINA

Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| Vence |Autorizado| vence |Autorizado| Vence

NOMBRE Y
N CODIGO APELLIDOS PUESTO AREA

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el segundo punto se propone implementar un formato contenga
un listado de repuestos criticos y en base a ellos crear un stock de los

mismo.

Esquema 4.16. Formato de listado de repuestos criticos

Listado de repuestos criticos F. Actualizacién

Item |N° Parte Descripcidn Cantidad |Pedido Saldo
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Fuente: Elaboracion Propia

La celda cantidad sera indicada por el &rea de logistica cada que llegue la
reposicion de stock, la celda pedido sera llenada por el asistente de
planificacion de acuerdo a los pedidos realizados para los servicios y la celda
saldo sera la resta de ambos para dar seguimiento a que se tenga siempre un

stock de dichos repuestos.
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Y finalmente para el tercer punto se propone realizar un listado de los
repuestos donde se indique los numeros de parte, descripcion, equipo
correspondiente

Esquema 4.17. Formato de listado de repuestos criticos

Listado de Repuestos

ITEM| N° PARTE |DESCRIPCION| EQUIPO MODELO

Fuente: Elaboracion Propia

Este formato sera brindado por el area logistica, el cual sera compartido
via Drive con el area de planeamiento para que puedan solicitar los

pedidos de acuerdo a equipos y asi poder reducir errores.

4.4. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA
A continuacién, se presenta un cuadro con el desarrollo de las propuestas
planteadas para la solucion de problemas:
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Cuadro 4.48. Cronograma de la propuesta

| CRONOGRAMA

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

A10

All

Al12

Identificar los estandares incluyendo los tiempos

de procedimiento de seguridad para saber el Se revisara cada 6 meses, de acuerdo a X X X
tiempo real por servicio. nuevos datos obtenidos para realizar ajustes
Se sugiere la realizacién de convocatoria interna
para la transferencia de 2 técnicos adicional a los  El proceso de seleccidn se realizara dentro del X
establecidos para el servicio en Mina primer mes
Elaborar un plan de gestion de talento para Se revisara cada seis meses para ver la X X X
retencién de personal evolucién del plan
Proponer un plan de capacitaciones internas de La capacitacion del personal de los niveles 5y
personal 4 abarcard 3 meses y 1/2 X X X X
Se sugiere la contratacion de un supervisor El proceso de seleccion se realizara dentro del X
adicional que sirva de apoyo en cada guardia. primer mes
Elaboracion de formato de seguimiento de
requisitos y acreditacion de personal via Google  Todos los meses se tiene que revisar y X X X X X X X X X X X X
para difusion y actualizacion constante actualizar las acreditaciones de personal
empresa de habilitar a 2 técnicos para que realicen
los procedimientos que solo son autorizados para Se solicitara'y habilitara en el primer mes a los X
personal de mina 2 técnicos
Se propone una propuesta de precios fijos de los  Se presentara la propuesta en el primer mes y X X
servicios de mantenimiento se revisara y haran ajustes cada 6 meses.
Se implementara en el primer mes y se
Se propone la modificacién del proceso de probara dos meses y de acuerdo a ello se X X
atencion realizara un ajuste en el 3 mes.
Este debe tener un seguimiento constante por
Se debe realizar un listado de repuestos criticos y tal motivo sera actualizado y revisado X X X X X X X X X X X X
crear un stock de los mismos. continuamente.
los repuesto y sea compartido con las areas
involucradas via Drive para la actualizacion Este debera ser revisado cada 4 meses y de X X X
constante ser necesario actualizarlo.

Este se implementar& el primer mes y se
Se propone la implementacion de hojas de control pondré a pueba 3 meses, al 4 se revisara si es
de registro datos de servicio necesario hacer alguna modificacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.COSTO DE LA PROPUESTA
En este punto se presentara el costo total de las propuestas de los puntos
4.3.1y 4.3.2, que se realizaran a un inicio del desarrollo de la propuesta

4.5.1. Costo de propuesta de contratacion de personal
En el siguiente cuadro se muestra el costo de contratacion de 1

técnico:

Cuadro 4.49. Costo de propuesta de contrataciéon de 2 técnicos

ANO GRATIFICACION VACACIONES ()

Sueldo base 1800 21600
Bono Proyecto 365 4380
Sueldo mensual
total 2165 25980 4719.7 2165 | 2525.83
Aportes
empleador
Essalud 9% 194.85 2338.2
SCTR pension 0.50% 10.83 129.9
SCTR Salud 0.40% 8.66 103.92
Senati 0.75% 16.24 194.85
Total Aportes 230.57| 2766.87
Costo Total | 2395.57 | 28746.87 4719.7 2165 | 2525.83
4791.145 | 57493.74 9439.40 4330.00| 5051.66

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar el costo de contratar a dos técnicos para un
periodo de un afo es de S/. 76,314.80

Para la contratacion de un Supervisor adicional se muestran en el

siguiente cuadro los costos por un afio de contrato:
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Cuadro 4.50. Costo de propuesta de contratacion de un Supervisor

% MES ANO GRATIFICACION ‘ VACACIONES CTS

Sueldo base 4200 50400

Bono Proyecto 365 4380

Sueldo mensual

total 4565 54780 9951.7 4565| 5325.83
Aportes

empleador

Essalud 9% 410.85 4930.2

SCTR pension 0.50% 22.83| 273.90

SCTR Salud 0.40% 18.26| 219.12

Senati 0.75% 34.24| 410.85

Total Aportes 486.17 | 5834.07

5051.17 | 60614.07 9951.7 4565| 5325.83

Fuente: Elaboracion Propia

El costo total de contratacion de un Supervisor por un afio incluyendo
las 2 gratificaciones es de S/. 80,456.60.

Siendo asi el costo total de la propuesta de contratacion de
personal por un afio es de S/. 156,771.40 por el periodo de un afo.

4.5.2. Costo de propuesta plan de capacitacion
Para el costo de la capacitacion de personal se tiene que tener en
cuenta que como son capacitaciones internas, es asi que el costo por
capacitacion es menor, dichos costos por capacitacién fueron
proporcionados por la empresa y estos son cargado directamente al

centro de costo de la operacion.
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Cuadro 4.51. Costo propuesta plan de capacitacion

NOMBRE DEL CURSO COSTO N° TECNICOS COSTO
TOTAL

Armado y Desarmado de Motores 7

Fundamentos de Andlisis de Falla 32 7 224
Introduccion a la Reusabilidad 32 7 224
Metodologia de Diagndstico 48 7 336
Sistemas de Camion de Obras 72 7 504
Sistemas de Cargadores de Rueda 48 7 336
Sistemas de Excavadoras 72 7 504
Sistemas de Motoniveladoras 72 7 504
Sistemas de Motor 72 il 504
Sistemas de Tractores de Cadenas 72 7 504
Sistemas de Tractores de Ruedas 72 7 504
VIMS Analisis de Reportes 84 5 420

TOTAL S/.4984.00

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, el costo total de la propuesta por un afio se muestra en el

siguiente cuadro.

Cuadro 4.52. Costo Total de propuestas

CONCEPTO COSTO

Propuesta de contratacion S/.156,771.40
Propuesta de capacitacion S/. 4,984.00
COSTO TOTAL S/.161,755.40

Fuente: Elaboracion Propia

Los costos de las demas propuestas no representan mayor costo
econdémico pues se implementaran herramientas de gestion, mejora de
proceso y nuevos formatos, lo que no representan costos relevantes en

este estudio.
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4.6.BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

La finalidad de la propuesta es mejorar la eficiencia de la atencién de los

servicios de mantenimiento de la empresa en su atencion en mina Cerro

mediante la identificacion de estandares de desempefio que sea aplicada

como una herramienta de gestion, es asi que en los siguientes puntos se

muestra los beneficios cualitativos, cuantitativos y la estimacion de mejora de

los indicadores que demuestran esta mejora en base a las propuestas

anteriormente planteadas.

4.6.1.

BENEFICIOS CUALITATIVOS

A continuacion, se muestra un cuadro con los beneficios cualitativos de

la propuesta y su respectivo detalle:

BENEFICIO

CUALITATIVO

Cuadro 4.53. Beneficios cualitativos

DETALLE

Mejora en la
planificacion de
servicios

Se podran atender

mas servicios

Mejora en la
competencia de
personal
Disminucién en
variaciéon de
duracioén de
servicios
Disminucion en
variacion de precios
Disminucién en la
demora de
ejecucion de

servicios

Contar con estandares de desempefio permitira saber el

tiempo real de servicios, permitiendo una mejor planificacion.

Contar con todo el personal necesario y el técnico adicional
permitira incrementar el % de cumplimiento de servicios
programados

Con el plan de capacitacion se podra nivelar al personal para

la realizacion de los servicios.

Contar con el estdndar de desempefio y con un supervisor
adicional permitira dar un mejor control y seguimiento de la

ejecucioén de los servicios de mantenimiento

Con la propuesta de precios fijos se reducira la variacién de
precios

Se podra tener un proceso mas fluido al contar con personal
de la empresa para ciertos procedimientos que
anteriormente solo los realizaba mina, ademas de contar con

seguimiento de las acreditaciones de personal
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Cumplimiento de

programacion de

Contar con todo el personal y el estandar de desempefio

ayudara a cumplir con la programacion semanal de trabajos

trabajos y a reducir la cantidad de trabajos reprogramados como
abandonados

Informacion Con el formato de control de servicios ayudara a disminuir

correcta errores en la informacion de los servicios

Mejora de proceso

Reduccion de
demoras en revision
de sustentos
Reduccion en
demoras y errores

de pedidos de

Con los cambios en el proceso de atencion se podra
disminuir errores y demoras y con los servicios que tengan
tarifario reducird el proceso de atencion.

Con la implementacién del formato de control de servicios se

tendrd un mejor control y registro de data.

Con los formatos aplicados para el seguimiento y control de
los repuestos, se podran tener a tiempo para la ejecucion de

los servicios.

repuestos

Fuente: Elaboracion Propia

4.6.2. BENEFICIOS CUANTITATIVOS

El proposito de esta investigacion es aumentar la eficiencia de los
servicios de mantenimiento que se dan en operacion Cerro Verde, para
lo cual de acuerdo a lo planteado se propone reducir en un 4%
trimestralmente el tiempo de ejecucion de los servicios por un periodo
de prueba de un afio, este dato fue hallado con el personal de la empresa
en un Focus Group realizado a favor del presente estudio, el cual se
adjunta en el ANEXO 12 y se sustento cuantitativamente en el ANEXO
13, de modo que los tiempos de ejecucion de los servicios se puedan
acercar o ser menor a los del estdndar propuesto, en este calculo se
consider6 la aplicacién de los precios fijos propuestos, que seria nuestra
venta por servicio.

Para el célculo de los costos se tomO como base el costo horario
(trimestral) del afio 2015 y 2016 de modo que se estimo cual seria el
costo horario para los siguientes trimestres en el periodo de prueba de
la propuesta, el calculo se muestra en el ANEXO 16, y los precios fijos
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propuestos mostrados en las siguientes tablas fueron obtenidos en el
PUNTO 4.3.3.

En el primer trimestre se obtuvo un costo horario de $ 27.84, a
continuacion, se muestran los resultados reduciendo el 4% de la

duracioén de los servicios.

Cuadro 4.54. Resultados con disminucion de tiempo de duracidon en un 4%, en
el Primer trimestre

a 0, -~
CLASE | EQUIPO SERVICIO de erza g Duracion | Costo | ooy,
5 aboral | prop Servicio | Servicio
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o 1022.28 30%
Izquierda) 12.75 3| 1461 12.24
Cambiar Conjunto
Suspension y Rueda
Delantera (Derecha o 2176.87 40%
Izquierda) 27.15 3| 3643 26.06
Cambiar Cilindro
Suspension y Rueda
Posterior (Derecha o 644.11 34%
Izquierda) 12.05 2 974 11.57
Cambiar Convertidor 614.17 30%
de Torque 7.66 3 879 7.35
958.14 34%
Cambiar Diferencial 11.95 3| 1461 11.47
CAMIONES 792% € I'cambiar Mando Final
(Derecha o 1463.27 37%
Izquierda) 18.25 3| 2334 17.52
Cambiar Motor sin 5224.48 44%
cambio de lineas 48.87 4| 9320 46.92
Cambiar Motor con 6744.67 42%
cmabio de lineas 63.09 411648 60.57
1480.11 37%
Cambiar Radiador 18.46 3| 2334 17.72
Cambiar Rueda
Delantera (Derecha o 1093.64 38%
Izquierda) 13.64 3| 1752 13.09
Cambiar Conjunto 5231.96 41%
Mandos y Diferencial 48.94 4| 8932 46.98
502.72 43%
Cambiar Transmisién 6.27 3 879 6.02
Cambiar Diferencial 2986.68 40%
824 (C Delantero o Posterior 37.25 3| 4953 35.76
FLOTA H G( &' Mando Final 570.34 27%
AUXILIAR ,K) Delantero 10.67 2 780 10.24
Mando Final 409.98 30%
Posterior 7.67 2 586 7.36
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5786.80 40%
Cambiar Motor 54.13 4| 9708 51.96
589.58 39%
Cambiar Radiador 11.03 2 974 10.59
8044.65 42%
Cambiar Transmisién 75.25 4113976 72.24
339.43 31%
Cilindro de Levante 6.35 2 489 6.10
Cambiar Convertidor 2778.21 36%
de Torque 34.65 3| 4371 33.26
Cambiar Motor 11213.33 42%
C/Lineas 104.89 4119408 100.69
Cambiar Motor 10320.40 26%
S/Lineas 77.23 5] 13976 74.14
Cambiar Radiador 3008.32 35%
Sin Vestir 28.14 4| 4664 27.01
Cambiar Radiador 1619.62 41%
Con Vestido 15.15 4| 2724 14.54
Mando de bombas 2147.20 39%
994 F & | delantero 26.78 3| 3498 25.71
H Mando de bombas 5930.05 43%
posterior 73.96 3110482 71.00
Cambiar Diferencial 3274.52 38%
Posterior 40.84 3| 5244 39.21
Cambiar Diferencial 2488.76 39%
Delantero 31.04 3| 4080 29.80
5598.65 40%
Cambiar Transmisién 52.37 4| 9320 50.28
1063.98 27%
Cambiar Mando final 13.27 3| 1461 12.74
1019.88 30%
Cilindro de Levante 12.72 3| 1461 12.21
Cambiar Convertidor 613.64 37%
de Torque 11.48 2 974 11.02
Cambiar Mando Final
(Derecha o 1728.66 34%
Izquierda) 21.56 3| 2625 20.70
DoT, 1796.82 35%
D10Ty |Cambiar Motor 22.41 3| 2770 2151
D11T 1344.87 31%
Cambio de Radiador 25.16 2| 1944 24.15
1653.30 33%
Cambiar Transmisién 20.62 3| 2479 19.80
529.18 23%
Cilindro de Levante 9.90 2 683 9.50
Cambiar Convertidor 1278.06 34%
de Torque 23.91 2| 1944 22.95
Cambiar Mando Final 1027.90 34%
Derecho o izquierdo 19.23 2| 1556 18.46
D6R . 5704.48 41%
D6T y Cambiar Motor 53.36 4| 9708 51.23
DST 930.08 32%
Cambio de Radiador 17.40 2| 1362 16.70
1481.71 37%
Cambiar Transmisién 18.48 3| 2334 17.74
388.60 20%
Cilindro de Levante 7.27 2 489 6.98
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Evaluacién Dilucién 375.77 36%
Simple 7.03 2 586 6.75
Evaluacién Dilucién 672.97 31%
Media 12.59 2 974 12.09
Evaluacién Dilucién 2653.93 39%
Completa 33.10 3| 4371 31.78
CAMIONES Evaluacién Sodio 734.98 37%
Y FLOTA | Todos |g.
AUXILIAR Simple 13.75 2| 1168 13.20
Evaluacién Sodio 1356.10 37%
Media 25.37 2| 2138 24.36
Evaluacion Sodio 3147.03 40%
Completa 39.25 3| 5244 37.68
Calibracion de 591.19 33%
Valvulas e Inyectores 11.06 2 877 10.62
Rentabilidad promedio 35.9%
Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar en el cuadro la rentabilidad promedio
obtenida en el primer trimestre es de 35.9% esta un poco por encima
de la rentabilidad aceptable por la empresa y pasa por la rentabilidad
inicial de los servicios que era de un 33%.
A continuacién, se muestran los resultados del segundo trimestre,
con un costo horario estimado de $ 28.32, disminuyendo un 4% mas.
Cuadro 4.55. Resultados con disminucion de tiempo de duracion en un 4%, en
Segundo trimestre
egunao €
buracio e Duracién | Costo
CLASE EQUIPO SERVICIO -o e | IR I <crvicio | Servicio Rentab.
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o 998.31 32%
Izquierda) 12.75 3| 1461 11.75
Cambiar Conjunto
Suspension y Rueda
Delantera (Derecha o 2125.82 42%
Izquierda) 27.15 3| 3643 25.02
793 B Cambiar Cilindro
CAMIONES Ca D’ Suspension y Rueda
Posterior (Derecha o 629.00 35%
Izquierda) 12.05 2| 974 11.11
Cambiar Convertidor 599.77 32%
de Torque 7.66 3 879 7.06
935.67 36%
Cambiar Diferencial 11.95 3| 1461 11.01
Cambiar Mando Final 1428.96 39%
(Derecha o Izquierda) 18.25 3| 2334 16.82
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Cambiar Motor sin 5101.97 45%
cambio de lineas 48.87 4| 9320 45.04
Cambiar Motor con 6586.52 43%
cmabio de lineas 63.09 4111648 58.14
1445.40 38%
Cambiar Radiador 18.46 3| 2334 17.01
Cambiar Rueda
Delantera (Derecha o 1068.00 39%
Izquierda) 13.64 3| 1752 12.57
Cambiar Conjunto 5109.28 43%
Mandos y Diferencial 48.94 4| 8932 45.10
490.94 44%
Cambiar Transmision 6.27 3 879 5.78
Cambiar Diferencial 2916.64 41%
Delantero o Posterior 37.25 3| 4953 34.33
556.97 29%
Mando Final Delantero 10.67 2 780 9.83
400.37 32%
Mando Final Posterior 7.67 2 586 7.07
?424(3(% | 5651.11|  42%
’K) Cambiar Motor 54.13 4| 9708 49.89
575.76 41%
Cambiar Radiador 11.03 2 974 10.17
7856.01 44%
Cambiar Transmisién 75.25 4| 13976 69.35
331.47 32%
Cilindro de Levante 6.35 2 489 5.85
Cambiar Convertidor 2713.07 38%
de Torque 34.65 3| 4371 31.93
Cambiar Motor 10950.40 44%
Cl/Lineas 104.89 4| 19408 96.67
Cambiar Motor 10078.40 28%
S/Lineas 77.23 5| 13976 71.18
Cambiar Radiador Sin 2937.78 37%
FLOTA Vestir 28.14 4| 4664 25.93
AUXILIAR Cambiar Radiador Con 1581.64 42%
Vestido 15.15 4| 2724 13.96
Mando de bombas 2096.85 40%
994 F & | delantero 26.78 3| 3498 24.68
H Mando de bombas 5791.00 45%
posterior 73.96 310482 68.16
Cambiar Diferencial 3197.74 39%
Posterior 40.84 3| 5244 37.64
Cambiar Diferencial 2430.41 40%
Delantero 31.04 3| 4080 28.61
5467.37 41%
Cambiar Transmision 52.37 4| 9320 48.26
1039.03 29%
Cambiar Mando final 13.27 3| 1461 12.23
995.97 32%
Cilindro de Levante 12.72 3| 1461 11.72
Cambiar Convertidor 599.25 38%
DOT de Torque 11.48 2 974 10.58
D10T’y Cambiar Mando.FinaI 1688.13 36%
DI1T (Derecha o Izquierda) 21.56 3| 2625 19.87
1754.68 37%
Cambiar Motor 22.41 3| 2770 20.65
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1313.34 32%
Cambio de Radiador 25.16 2| 1944 23.19
1614.53 35%
Cambiar Transmision 20.62 3| 2479 19.00
516.77 24%
Cilindro de Levante 9.90 2 683 9.12
Cambiar Convertidor 1248.09 36%
de Torque 23.91 2| 1944 22.04
Cambiar Mando Final 1003.79 35%
Derecho o izquierdo 19.23 2| 1556 17.72
D6R . 5570.72 43%
D6T y Cambiar Motor 53.36 4| 9708 49.18
DST 908.27 33%
Cambio de Radiador 17.40 2| 1362 16.04
1446.97 38%
Cambiar Transmision 18.48 3| 2334 17.03
379.49 22%
Cilindro de Levante 7.27 2 489 6.70
Evaluacion Diluciéon 366.96 37%
Simple 7.03 2 586 6.48
Evaluacion Diluciéon 657.19 33%
Media 12.59 2 974 11.60
Evaluacion Diluciéon 2591.70 41%
Completa 33.10 3| 4371 30.50
C\'{A‘ Mﬂ%’}lis T Evaluacion Sodio 717.74 39%
odos .
AUXILIAR Simple 13.75 2| 1168 12.67
Evaluacion Sodio 1324.30 38%
Media 25.37 2| 2138 23.38
Evaluacion Sodio 3073.24 41%
Completa 39.25 3| 5244 36.17
Calibracién de 577.33 34%
Valvulas e Inyectores 11.06 2 877 10.19
Rentabilidad promedio | 37.1%

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el cuadro la rentabilidad en el cuadro anterior

aumento a un 37.1% en el segundo trimestre.
En el tercer trimestre se cuenta con un costo horario de $ 28.80, en

el siguiente cuadro se muestra los resultados, disminuyendo hasta
este trimestre un 12%.
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Cuadro 4.56. Resultados con disminucion de tiempo de duracion en un 4% en
el Tercer trimestre.

Duracio . .
CLASE | EQUIPO SERVICIO de erza 2§ Duracion (i Costo | oo
3 q Lol INIIe]s M Servicio | Servicio
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o 974.63 33%
Izquierda) 12.75 3| 1461 11.280
Cambiar Conjunto
Suspension y
Rueda Delantera
(Derecha o 2075.38 43%
Izquierda) 27.15 3| 3643 24.021
Cambiar Cilindro
Suspension y
Rueda Posterior
(Derecha o 614.08 37%
Izquierda) 12.05 2 974 10.661
Cambiar
Convertidor de 585.54 33%
Torque 7.66 3 879 6.777
913.47 37%
cAMIONES | 793 B. €| cambiar Diferencial 11.95 3| 1461| 10573
&D Cambiar Mando
Final (Derecha o 1395.05 40%
Izquierda) 18.25 3| 2334 16.146
Cambiar Motor sin 4980.91 47%
cambio de lineas 48.87 4| 9320 43.237
Cambiar Motor con 6430.23 45%
cmabio de lineas 63.09 411648 55.818
1411.10 40%
Cambiar Radiador 18.46 3| 2334 16.332
Cambiar Rueda
Delantera (Derecha 1042.66 40%
0 lzquierda) 13.64 3| 1752 12.068
Cambiar Conjunto
Mandos y 4988.04 44%
Diferencial 48.94 4| 8932 43.299
Cambiar 479.29 45%
Transmision 6.27 3 879 5.547
Cambiar Diferencial
Delantero o 2847.43 43%
Posterior 37.25 3| 4953 32.956
Mando Final 543.75 30%
Delantero 10.67 2 780 9.440
Mando Final 390.87 33%
824 (C, | Posterior 7.67 2 586 6.786
A | HG | 5517.02|  43%
K) Cambiar Motor 54.13 4| 9708 47.891
562.10 42%
Cambiar Radiador 11.03 2 974 9.759
Cambiar 7669.60 45%
Transmision 75.25 4113976 66.576
323.60 34%
Cilindro de Levante 6.35 2 489 5.618
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Cambiar
Convertidor de 2648.69 39%
Torgue 34.65 3| 4371 30.656
Cambiar Motor 10690.56 45%
Cl/Lineas 104.89 4119408 92.800
Cambiar Motor 9839.26 30%
S/Lineas 77.23 5| 13976 68.328
Cambiar Radiador 2868.07 39%
Sin Vestir 28.14 4| 4664 24.896
Cambiar Radiador 1544.11 43%
Con Vestido 15.15 4| 2724 13.404
994 F & Mando de bombas 2047.10 41%
H delantero 26.78 3| 3498 23.693
Mando de bombas 5653.59 46%
posterior 73.96 3110482 65.435
Cambiar Diferencial 3121.86 40%
Posterior 40.84 3| 5244 36.133
Cambiar Diferencial 2372.73 42%
Delantero 31.04 3| 4080 27.462
Cambiar 5337.63 43%
Transmision 52.37 4| 9320 46.334
Cambiar Mando 1014.37 31%
final 13.27 3| 1461 11.740
972.33 33%
Cilindro de Levante 12.72 3| 1461 11.254
Cambiar
Convertidor de 585.03 40%
Torque 11.48 2 974 10.157
Cambiar Mando
Final (Derecha o 1648.07 37%
Izquierda) 21.56 3| 2625 19.075
Doy 1713.05 38%
DéflTTy Cambiar Motor 22.41 3| 2770| 19.827
Cambio de 1282.17 34%
Radiador 25.16 2| 1944 22.260
Cambiar 1576.22 36%
Transmision 20.62 3| 2479 18.243
504.51 26%
Cilindro de Levante 9.90 2 683 8.759
Cambiar
Convertidor de 1218.47 37%
Torque 23.91 2| 1944 21.154
Cambiar Mando
Final Derecho o 979.98 37%
izquierdo 19.23 2| 1556 17.013
ggf’ 5438.54|  44%
D8Ty Cambiar Motor 53.36 4| 9708| 47.210
Cambio de 886.72 35%
Radiador 17.40 2| 1362 15.394
Cambiar 1412.63 39%
Transmision 18.48 3| 2334 16.350
370.48 24%
Cilindro de Levante 7.27 2 489 6.432
CAMIONES Eyaluacién Dilucién 358.25 39%
Y ELOTA Todos Simple I 7.03 2 586 6.220
AUXILIAR Eval_uaC|on Dilucién 641.60 34%
Media 12.59 2 974 11.139
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Evaluacion Dilucion 2530.20 42%
Completa 33.10 3| 4371 29.285
Evaluacién Sodio 700.71 40%
Simple 13.75 2| 1168 12.165
Evaluacién Sodio 1292.88 40%
Media 25.37 2| 2138 22.446
Evaluacion Sodio 3000.32 43%
Completa 39.25 3| 5244 34.726
Calibracién de
Valvulas e 563.63 36%
Inyectores 11.06 2 877 9.785
Rentabilidad promedio| 38.6%

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar en el tercer trimestre se obtiene el 38.6% de
rentabilidad de los servicios de mantenimiento.

Finalmente se muestra el cuadro con los resultados del cuarto
trimestre de prueba de la propuesta, en este periodo se obtuvo un
costo horario de $ 29.28.

Cuadro 4.57. Resultados con disminucion de tiempo de duracion en un 4% en
el Cuarto trimestre.

Duracio a2
erza :Q Duracion | Costo
CLASE | EQUIPO SERVICIO ) d | Laboral | prop Servicio | Servicio Rentab.
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o 951.23 35%
Izquierda) 12.75 3| 1461 10.83
Cambiar Conjunto
Suspension y Rueda
Delantera (Derecha o 2025.57 44%
Izquierda) 27.15 3| 3643 23.06
Cambiar Cilindro
Suspension y Rueda
Posterior (Derecha o 599.34 38%
Izquierda) 12.05 2 974 10.23
793 B, | Cambiar Convertidor 571.49 35%
CAMIONES | ~'¢ b | de Torque 7.66 3| 879 6.51
891.55 39%
Cambiar Diferencial 11.95 3] 1461 10.15
Cambiar Mando Final
(Derecha o 1361.57 42%
Izquierda) 18.25 3| 2334 15.50
Cambiar Motor sin 4861.37 48%
cambio de lineas 48.87 4| 9320 41.51
Cambiar Motor con 6275.91 46%
cmabio de lineas 63.09 4111648 53.59
1377.24 41%
Cambiar Radiador 18.46 3| 2334 15.68
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Cambiar Rueda
Delantera (Derecha o 1017.63 42%
Izquierda) 13.64 3| 1752 11.59
Cambiar Conjunto 4868.33 45%
Mandos y Diferencial 48.94 4| 8932 41.57
467.78 47%
Cambiar Transmisién 6.27 3 879 5.33
Cambiar Diferencial 2779.10 44%
Delantero o Posterior 37.25 3| 4953 31.64
Mando Final 530.70 32%
Delantero 10.67 2 780 9.06
Mando Final 381.49 35%
Posterior 7.67 2 586 6.51
824 (& | 5384.61|  45%
'K) Cambiar Motor 54.13 4| 9708 45,98
548.61 44%
Cambiar Radiador 11.03 2 974 9.37
7485.53 46%
Cambiar Transmisién 75.25 4113976 63.91
315.83 35%
Cilindro de Levante 6.35 2 489 5.39
Cambiar Convertidor 2585.12 41%
de Torque 34.65 3| 4371 29.43
Cambiar Motor 10433.98 46%
Cl/Lineas 104.89 4| 19408 89.09
Cambiar Motor 9603.11 31%
S/Lineas 77.23 5| 13976 65.60
Cambiar Radiador 2799.24 40%
Sin Vestir 28.14 4| 4664 23.90
Cambiar Radiador 1507.05 45%
ELOTA Con Vestido 15.15 4| 2724 12.87
AUXILIAR Mando de bombas 1997.96 43%
994 F & | delantero 26.78 3| 3498 22.75
H Mando de bombas 5517.90 47%
posterior 73.96 3110482 62.82
Cambiar Diferencial 3046.93 42%
Posterior 40.84 3| 5244 34.69
Cambiar Diferencial 2315.79 43%
Delantero 31.04 3| 4080 26.36
5209.53 44%
Cambiar Transmision 52.37 4| 9320 44.48
990.03 32%
Cambiar Mando final 13.27 3| 1461 11.27
949.00 35%
Cilindro de Levante 12.72 3| 1461 10.80
Cambiar Convertidor 570.99 41%
de Torque 11.48 2 974 9.75
Cambiar Mando Final
(Derecha o 1608.52 39%
D9T, |lzquierda) 21.56 3| 2625 18.31
D10T y 1671.93 40%
D11T | Cambiar Motor 22.41 3| 2770 19.03
1251.40 36%
Cambio de Radiador 25.16 2| 1944 21.37
1538.39 38%
Cambiar Transmisién 20.62 3| 2479 17.51
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492.40 28%
Cilindro de Levante 9.90 2 683 8.41
Cambiar Convertidor 1189.23 39%
de Torque 23.91 2| 1944 20.31
Cambiar Mando Final 956.46 39%
Derecho o izquierdo 19.23 2| 1556 16.33
D6R _ 5308.01 45%
D6T y Cambiar Motor 53.36 4| 9708 45,32
DST 865.44 36%
Cambio de Radiador 17.40 2| 1362 14.78
1378.73 41%
Cambiar Transmisién 18.48 3| 2334 15.70
361.59 26%
Cilindro de Levante 7.27 2 489 6.17
Evaluacion Dilucion 349.66 40%
Simple 7.03 2 586 5.97
Evaluacion Diluciéon 626.20 36%
Media 12.59 2 974 10.69
Evaluacion Diluciéon 2469.48 43%
CAMIONES Complet'a} : 33.10 3| 4371 28.11 -
Y ELOTA | Todos Eyaluacmn Sodio 683.89 41%
AUXILIAR Simple - : 13.75 2| 1168 11.68
Evaluacion Sodio 1261.85 41%
Media 25.37 2| 2138 21.55
Evaluacion Sodio 2928.31 44%
Completa 39.25 3| 5244 33.34
Calibracién de 550.10 37%
Valvulas e Inyectores 11.06 2 877 9.39
Rentabilidad promedio| 40.1%

Fuente: Elaboracién propia

Es asi que en el tltimo trimestre se obtiene una rentabilidad del 40.1%
gue es la rentabilidad deseada en los servicios de mantenimiento,
cabe resaltar que después de afio de prueba se realizara una revision
tanto de los tiempos, precios y costos, de modo que evalué la opcion
de realizar un ajuste de los mismos dependiendo de los resultados
obtenidos. Adicional a lo anterior es importante mencionar que, con el
control para evitar errores en la informacion subida en el sistema, y
teniendo como guia el estandar, se podra mejorar el costo horario ya
gue esta toma en cuenta todas las horas registradas y mientas mas

horas se registren menos sera el costo horario.

4.6.3. ESTIMACION DE MEJORA DE INDICADORES
A continuacién, se muestra la estimacion de mejora de los indicadores,
los cuales han sido valorizados y cuantificados.
Cuadro 4.58. Estimacion de mejora de indicadores
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Identificacion
estandar de
desempefio de
los servicios de

mantenimiento

Mejora de
eficienciay
propuesta de
precios fijos

Personal Nivel de 60%
capacitacion
Personal 90%
requerido

Servicios Horas por 19%

servicio

Planificacion Cantidad de 3055

y Control servicios

atendidos
Cumplimiento 74%
de servicios
programados
Cantidad de 19%
trabajos
reprogramados
Trabajos 7%
abandonados
Cantidad de 3%
reclamos

Cliente Apreciacion y 80%

satisfaccion de

los servicios
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VARIABLE SUB INDICADORES | MEDIDA | MEDIDA INTERPRETACION
_ VARIABLE ACTUAL | PROP.

35%

100%

5%

3240

88%

11%

1%

1%

90%

con el cumplimiento de
capacitaciones para nivelar al
personal se disminuira a un
35% el personal que se
encuentra en el nivel 4. ANEXO
11

Con la contratacién de personal
y plan de retencién de personal
se contaria con el total de
personal necesario. Puntos
43.1.y 433

Con las propuestas se podra
reducir la variacion de duracion
de servicios con respecto al
estandar de fabrica. ANEXO 14
Se podra aumentar la cantidad
de servicios atendidos. ANEXO
15

Manteniendo como minimo el
cumplimiento de 8 trabajos por
dia. ANEXO 12, ANEXO 15
Siempre se presentaran
inconvenientes fuera de
alcance. ANEXO 12, ANEXO
15

Con la atencién de mas
servicios se podré reducir el
namero de trabajos
abandonados. ANEXO 15
Reduccién de los reclamos con
las propuestas de mejora.
ANEXO 12

Con las mejoras propuestas, la
satisfaccion de cliente
aumentaria a un puntaje mas
alto. ANEXO 12




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM T
= DE SANTA MARIA
Rentabilidad = Rentabilidad 33% Ajustando los tiempos reales de
por servicio acuerdo al estandar se podra
40.1% i ) N

tendran mejores rentabilidades.

Punto 4.6.3.
Variacion de 9% Los servicios se cobraran en
precios 0% base al tarifarios propuesto de

precios fijos. Punto 4.3.3.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en el cuadro, se nota la mejora de cada indicador,
cada uno de ellos estan debidamente sustentados de acuerdo a los
puntos indicados en la interpretacion.

4.7.ANALISIS COSTO - BENEFICIO
De acuerdo al andlisis del beneficio cuantitativo de la propuesta, se pudo
obtener primero el costo sin la aplicacion de la propuesta tomando en cuenta
el costo horario trimestral que es de S/. 5,375,985.84 y con la aplicacion de la
propuesta se obtendria un costo de S/. 4,666,259.04, de modo que se
ahorraria S/. 709,726.80, a lo cual restandole el costo de la propuesta que
serd un total de S/. 161,755.40 nos da un ahorro total de S/. 547,971.40

Cabe resaltar que se obtuvieron resultados en dolares, estos se convirtieron
soles con un tipo de cambio de 3.24, de modo que se pueda realizar las

operaciones con el costo de la propuesta que esta en soles.
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Cuadro 4.59. Evaluacién Econdmica de la Propuesta

TRIMESTREO 1TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE |4 TRIMESTRE

INGRESOS S/.101,373.21| S/.152,304.28| S/.202,901.90| S/.253,147.41| S/.709,726.80
EGRESOS S/.161,755.40 S/.34,510.96 S/.34,715.71 S/.43,942.21 S/.48,586.56| S/.161,755.40
FLUJO DE CAJA

ECONOMICO -S/.161,755.40 S/.66,862.25| S/.117,588.58| S/.158,959.69| S/.204,560.85| S/.547,971.40

B/C|

S/.3.39 |

Fuente: Elaboracion propia (Sustento en ANEXO 17)
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Como se observa se realiz6 la evaluacion econdémica en un periodo de un afio
divido en trimestres de acuerdo al periodo de prueba de la propuesta, en el cual
al reducir los tiempos de ejecucion de los servicios se tiene un ahorro de S/.
709,726.80 y una inversion total de S/. 161,755.40 se tiene un ahorro total de
S/. 547,971.40., obteniendo asi un costo-beneficio de 3.39, por lo que la

propuesta es totalmente rentable para la empresa.

4.8.EQUIPO DE GESTION

Los encargados de hacer cumplir la implementacion de cada una de las
propuestas seran el Jefe de mantenimiento, un planificador y un asistente
de administracién.

Los mismos tendra el apoyo de cada uno de los supervisores y el asistente de
planificacion que reportaran los resultados que se van obteniendo en cada

reuniéon de revision de avance.
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Esquema 4.18. Equipo de Gestidn

Superintendente
Operacidn Cerro
Verde

Jefe de Cuenta

Representante

de Ventas
Repuestos y
Servicios

Inspector de
Gets y Carrileria

(2)

Supervisor de
Seguridad (3)

Jefe de Logistica

Jefe de
Planificacion

Supervisor de
Administracion

Supervisor de
Logistica

Supervisor de
Mantenimineto

Supervisor de
Mantenimineto

Supervisor de
Logistica

Supervisor de
Mantenimineto

Supervisor de
Mantenimineto

Especialista de
Camiones

Especialista de
Flota Auxiliar

Asistente de
Planificacién

Especialista
Mecanico de
Palasy
Perforadoras

Asistente de Asistente de

Logistica Logistica
Operario de Operario de . L, . L. -
Almacén (5) Almacén (7) Mecdnico (5) Mecénico (6) Mecénico (5) Mecanico (6)

Fuente: Elaboracion propia
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Como se muestra en el organigrama a parte de los encargados directos del
proyecto, se tendrda que reportar al Superintendente de la operacion y se
contara con la ayuda constante del asistente de planificacién en cuanto a la
planificaciébn o cambios en ella, el area logistica que en este caso el contacto
directo es el asistente de planificacion en cuanto a la entrega de repuestos para
los distintos trabajos y finalmente los supervisores que tienen el trato directo
con los técnicos para la ejecucion de los servicios.

4.9.SEGUIMIENTO Y CONTROL
Para el seguimiento y control se realizara mediante un formato de seguimiento
en Excel el cual se presentard en las reuniones mensuales que se daran el
ultimo dia hébil del mes, Ademas se tendra un cuadro de control de

cumplimiento de cada una de las propuestas.
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Esquema 4.19. Formato de Seguimiento y Control de la Propuesta

SEGUIMIENTO DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

LOGO DE LA EMPRESA

ELABORADO POR:

PERIODO  DESDE:
HASTA:

N° or CLASE EQUIPO SERVICIO REALIZADO N°TECNICOS | TIEMPO PRECIO COSTO RENTABILIDAD OBSERVACION

w|l~v|lo|lals]| w vk

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46

Fuente: Elaboracion propia.

Los campos de color verde son llenados por el planificador en ayuda con
el asistente de planificacién, los campos azules son llenados por el
asistente de administracion y el campo de color rojo seré llenado en caso

se halla presentado algun problema que haya influenciado en alguno de
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los otros campos, de modo que se puedan plantear soluciones o mejoras
para prevenir que se den situaciones similares.
A continuacion, se presenta el formato de control de cumplimiento de las

demas propuestas.

Esquema 4.20. Formato de Seguimiento y Control de Propuestas

SEGUMIENTO DE CUMPLIMIENTO DE PROPUESTAS

|FECHA DE REVISION: |/ /|

4

ALTERNATIVA DE SOLUCION
Se sugiere la realizacion de convocatoria interna para la
transferencia de 2 técnicos adicional a los establecidos para |CONTRATACION DE

HERAMIENTA ~T|{NO |P.E |OK

el servicio en Mina PERSONAL

Se sugiere la contratacion de un supervisor adicional que CONTRATACION DE

sirva de apoyo en cada guardia. PERSONAL

Elaboraciéon de formato de seguimiento de requisitos y

acreditacion de personal via Google para difusion y FORMATO DE MEJORA DE
actualizacion constante PROCESO

Se debe realizar un listado de repuestos criticos y crearun [FORMATO DE MEJORA DE
stock de los mismos. PROCESO

Se debera crear un listado de nimeros de parte de los
repuesto y sea compartido con las areas involucradas via FORMATO DE MEJORA DE

Drive para la actualizacion constante PROCESO
Se propone la implementacion de hojas de control de registro [FORMATO DE MEJORA DE
datos de servicio PROCESO — POKA YOKE

Identificar los estandares incluyendo los tiempos de
procedimiento de seguridad para saber el tiempo real por

servicio. HOSHIN KANRI
Elaborar un plan de gestion de talento para retencion de

personal HOSHIN KANRI
Se propone una propuesta de precios fijos de los servicios de

mantenimiento HOSHIN KANRI

Se propone solicitar a mina que autorice a la empresa de
habilitar a 2 técnicos para que realicen los procedimientos

que solo son autorizados para personal de mina MEJORA DE PROCESOS

Se propone la modificacion del proceso de atencion MEJORA DE PROCESOS
Proponer un plan de capacitaciones internas de personal y

cronograma de asistencias PLAN DE CAPACITACIONES

TEMAS PENDIENTES Y MEJORAS

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observaren el formato, hay 3 campo para el seguimiento que
indican que NO se cumplio, que estd en proceso de ejecucion P.E. y OK

cuando se cumpla la propuesta, adicional a esto se tiene un campo en la parte
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inferior con el nombre de “Temas pendientes y mejoras”, en el cual se indicara
en el caso de que una propuesta tenga alguna coordinacién pendiente, o si se

puede adicionar alguna mejora o cambio para su cumplimiento.

4.10. ANALISIS DE LA HIPOTESIS

Esta demostrado que implementando estandares de desempefio y una
propuesta de precios fijos es posible poder mejorar la eficiencia de los
servicios de mantenimiento de la empresa como contratista en Operacion
Cerro Verde.

La propuesta tendra un ahorro de S/. 547,971.40 durante su periodo de
aplicacion. soles durante su implementacion, teniendo en cuenta el costo de
inversion que es de S/. 161,755.40.

Asi mismo con la propuesta se podra aumentar de un 33% de rentabilidad a
un 40.1% que es nuestro principal indicador, ademas la empresa con las
propuestas planteadas (contratacion de personal, implementacion de
formatos de mejora, mejora de procesos) para mejorar el tiempo de duracion
y ejecucion de los servicios estos podran aumentar de 3055 a 3240 servicios
atendidos, por consiguiente, el porcentaje de cumplimiento de trabajos en
tiempo programado aumentara a un 88%, el porcentaje de trabajos
reprogramados disminuird a un 11% Yy el porcentaje de trabajos abandonados
solo sera de un 1%.

Asi mismo con la propuesta de capacitacion que en si es poder cumplir con
los cursos necesarios para nivelar al personal que se encuentra en los Ultimos
niveles, solo se tendra en el nivel fundacional a un 35% del personal que
anteriormente era de un 60%.

Finalmente, con la propuesta de precios fijos y demas mejoras para disminuir
el tiempo de ejecucién de los servicios se podra mejorar la satisfaccion del
cliente de un puntaje de 8 a 9.
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CONCLUSIONES

PRIMERA-. Se analiz6 la situacién actual de la atencion de los servicios de
mantenimiento de la empresa, determinando que los principales problemas son la
variacion en duracion de los servicios de mantenimiento, la falta de conocimiento
de estandares de desemperio, la falta de personal y en general, ocasionan que se
tenga una deficiente atencién de los servicios de mantenimiento, teniendo asi un
porcentaje promedio de variacion de 19% entre los datos encontrados y el
estdndar de fabrica y que la cantidad de servicios cumplidos de acuerdo a

programacion sean solo del 74% cuando deberia estar por encima de un 80%.

SEGUNDA-. Mediante una encuesta al cliente se dio a conocer que la apreciacion
y satisfaccion del cliente en cuanto a la atencion brindada por la empresa es un 8
de 10 puntos, esto se debe principalmente a dos dimensiones con menor puntaje
gue son la respuesta ante emergencias con un puntaje de 7.4 ya que la empresa
no cuenta con la cantidad de personal necesaria y la duracion de los servicios con
un puntaje de 6.9 ya que hay mucha variacion en los tiempos de cada servicio,
Siendo asi con las propuestas planteadas principalmente con la propuesta de

precios fijos se estima que este puntaje general aumente a un 9 de 10 puntos.

TERCERA-. Se presentaron propuestas de solucion que permitiran disminuir la
variacion de tiempos ejecucion de los servicios de mantenimiento que es el
principal problema, aumentando asi la rentabilidad de los servicios de un 33% a
un 40.1% en periodo de prueba de un afio, asi mismo la cantidad de servicios
atendidos aumentaria a 3240 y en cuanto a su cumplimiento se podr4 aumentar a
un 88% de servicios atendidos de acuerdo a su programacion, disminuyendo asi
la reprogramacion a un 11% y la cantidad de trabajos abandonados solo sera de

un 19%.

CUARTA-. Se realiz6 un andlisis de costo-beneficio de la propuesta en la que se
determino inicialmente que el costo total es de S/. 161,755.40, ademas de tener
un ahorro de S/. 709,726.80 en un periodo de un afio, lo cual nos da un ahorro total
de S/. 547,971.40.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA-. Se recomienda realizar un analisis de la atencién de los servicios de
mantenimiento brindados por la empresa cada seis meses para poder identificar
nuevas problematicas que se puedan presentar y que permitan tomar acciones de
mejora inmediatas que permitan aumentar la rentabilidad de los servicios por
encima del 40% que es la rentabilidad meta, ademas de mantener el cumplimiento

de la programacioén de los servicios de mantenimiento por encima del 80%.

SEGUNDA-. Se recomienda realizar una encuesta semestral al cliente en cuanto
a su apreciacion y satisfaccion de nuestros servicios de mantenimiento de modo
gue permita conocer si se cumple el compromiso de la empresa ante el cliente
ademds de permitir identificar iniciativas de mejora y priorizarlas a modo que se

tenga una mejora continua del soporte brindado.

TERCERA-. Se recomienda tener un seguimiento continuo de las propuestas de
mejora, teniendo reuniones trimestrales para ver el avance de cada una de ellas y
gue permita obtener nuevas ideas que ayuden a que estas se cumplan de mejor
manera, sobre todo poner énfasis en el tema de personal ya que es la fuente de la

atencion de los servicios.
CUARTA-. Se recomienda una vez finalizado el periodo de evaluacién de la

propuesta, realizar un andlisis Costo — Beneficio para verificar si se estan

cumpliendo los objetivos planteados.
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ANEXO 1
FREUENCIA DE ATENCION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO — ANO 2016

Equipo = Servicio ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC TOTAL
793 B, @ Cambiar Cilindro de 1 1 1 3
C&D  Levante (Derecha o

Izquierda)

Cambiar Conjunto 1 2 1 2 1 1 1 9

Suspension y Rueda

Delantera (Derecha o

Izquierda)

Cambiar Cilindro 1 2 1 4
Suspension y Rueda

Posterior (Derecha o

Izquierda)
Cambiar Convertidor de 1 1 1 2 3 1 1 1 1 2 14
Torque
Cambiar Diferencial 1 2 1 1 2 1 1 1 10
Cambiar Mando Final 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 12
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Motor sin cambio 2 1 1 2 1 3 1 1 1 13
de lineas
Cambiar Motor con il 1 1 3
cmabio de lineas
Cambiar Radiador 1 1 1 1 1
Cambiar Rueda Delantera 1 2 1 1 1
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Conjunto 1 1 1 1 2 1 7
Mandos y Diferencial
Cambiar Transmisién 1 1 1 2 1 1 2 3 12
824 (C, Cambiar Diferencial 1 1 1 1 1 2 2 1 1 11
H, G & Delantero o Posterior
K) Mando Final Delantero 2 1 al 1 1 1 2 1 10
Mando Final Posterior 1 1 1 2 3 8
Cambiar Motor 1 1 1 3
Cambiar Radiador 3 8
Cambiar Transmision 2 1 3 2 2 11
Cilindro de Levante 2 2 1 1 8
994 F Cambiar Convertidor de 1 1 1 1 2 1 2 1 13
&H Torque
Cambiar Motor C/Lineas 1 2 2 1 6
Cambiar Motor S/Lineas
Cambiar Radiador Sin 1 1 1 1 4
Vestir
Cambiar Radiador Con 1 1 1 3
Vestido
Mando de bombas 2 1 1 1 1 1 1 1 1 10
delantero
Mando de bombas 1 1 2
posterior
Cambiar Diferencial 1 1 1 1 1 5
Posterior
Cambiar Diferencial 1 1 1 1 4
Delantero
Cambiar Transmisién 1 3 1 1 1 1 1 12
Cambiar Mando final 1 1 1 2 8
Cilindro de Levante 1 1 1 2 8
D9T, Cambiar Convertidor de 2 1 1 2 3 1 1 1 1 14
D10Ty Torque
D11T Cambiar Mando Final 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
(Derecha o Izquierda)
Cambiar Motor 1 1 1 2 1 2 1 1 1 11
Cambio de Radiador 1 1 1
Cambiar Transmision 1 1 2 1 1 6
Cilindro de Levante 1 1
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D6R, Cambiar Convertidor de 1 1 1 1 1 1 6

D6Ty  Torque

D8T Cambiar Mando Final 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 12
Derecho o izquierdo
Cambiar Motor 2 1 1 1 1 1 1 10
Cambio de Radiador 1 1 1 5
Cambiar Transmisién 2 1 1 2 11
Cilindro de Levante 2 1 1 1 1 1 8

Todos = Evaluacion Dilucion 2 2 2 2 4 2 4 3 3 2 3 32

Simple
Evaluacién Dilucion 1 2 2 1 3 2 1 1 1 2 3 19
Media
Evaluacién Dilucion 3 1 1 2 2 3 2 14
Completa
Evaluacién Sodio Simple 2 3 2 3 4 3 2 2 3 3 2 1 30
Evaluacién Sodio Media 1 2 2 4 3 2 5 3 4 6 3 1 36
Evaluacién Sodio 1 1 2 3 2 1 10
Completa
Cambios de Ecms y 1 2 1 1 2 3 3 2 2 1 18
Configuracion
Configuracion de Vims y 2 2 2 2 2 2 2 1 15
Payload
Cambio de Inyectores 3 2 1 1 2 3 3 2 17
Cambio de Turbos 1 1s 1 2 3 2 2 14
Cambio de Culatas 1 1 fls 1 1 2 1 2 2 3 16
Cambio de Sellos de 1 1 1 2 2 8
Ruedas (Duo Cones)
Calibracién de Valvulas e 4 3 2 3 3 2 6 3 4 5 7 3 45
Inyectores
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CUESTIONARIO
A continuacion, se presenta preguntas las cuales estan dirigidas a trabajadores de la
empresa de estudio, con el objetivo de identificar la situacion actual de la empresa en
la atencion de los servicios de mantenimiento en Operacion Cerro Verde y a su vez
identificar también los principales problemas que se tienen en esta area.
Marque con un aspa (X) o un Circulo (O) su respuesta, o siga las indicaciones de cada

una de las preguntas.

1. ¢, Como cree usted que es la coordinacion entre el cliente y el area de
planificacion de la empresa?

a) Pésima

b) Mala

C) Normal

d) Buena

e) Muy buena

2. ¢,Cree usted que se dan muchos cambios en la planificacién de los

servicios por parte del cliente?

a) Si
b) No
3. Califique usted la supervision que se da a los servicios de

mantenimiento.
a) Pésima
b) Mala

C) Normal

d) Buena

e) Muy buena

4. ¢,Cree usted que es suficiente la fuerza laboral disponible en operacion,
0 se requiere de mas personas para la atencién de servicios?

a) Si

b) No
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5. Califique el nivel de capacitacion de los Técnicos mecéanicos de la
empresa en la operacion.

a) Altamente capacitados

b) Técnicos capacitados

C) Técnicos con experiencia

d) Técnicos poco capacitados

e) Técnicos no capacitados

6. ¢,Cree usted que se lleva un adecuado control de horas y fuerza laboral

de los servicios de mantenimiento?

a) Si
b) No
7. ¢Cree usted que el proceso desde la revision hasta la entrega de

sustentos de los servicios al cliente dificulta la facturacién?

a) Si
b) No
8. ¢En caso se presenten demoras en la atencion de los servicios, cree

usted que se da en su mayoria por parte del cliente o de la empresa?
a) Por parte de la empresa

b) Por parte del Cliente

9. ¢,Cudl es la principal demora que se da en la atencion de los servicios
por parte de la empresa?

a) Disponibilidad de herramientas

b) Permisos Necesarios (seguridad, Accesos)

C) Entrega de repuestos por parte de logistica

d) Falta de personal

10. ¢Usted cree que se tienen identificadas tareas rutinarias de
mantenimiento?

a) Si

b) No
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11. ¢Cree usted que si se tuviera identificado el tiempo y fuerza laboral por
servicio se podria mejorar la atencion al cliente?

a) Si

b) No
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ANEXO 3

CUESTIONARIO DE APRECIACION Y SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO

A continuacién, se presenta preguntas las cuales estan dirigidas a trabajadores del
area de mantenimiento mina Acarreo SMCV, con el objetivo de saber su apreciacion

y satisfaccion en cuanto al soporte brindado por la empresa.

Califiqgue ustedes del 1 al 10, siendo 1 la calificacibn mas baja y 10 la mas alta a cada

una de las siguientes preguntas.

Dimension Pregunta Calificacion

o ¢, Qué tan satisfecho esta con la facilidad para
Facilidad de

) » coordinar los servicios de soporte al producto
coordinacion

con la empresa?
¢, Qué tan satisfecho esta con las alternativas
Disponibilidad  ofrecida por la empresa para cubrir sus
necesidades de servicio de soporte al producto?
¢, Qué tan satisfecho esta con la capacidad de
Respuesta respuesta de la empresa en relacion con el
sentido de urgencia de los servicios
¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la
Comunicacién  comunicacion con la empresa durante la
ejecucion de los servicios?
¢, Qué tan satisfecho esté usted con los equipos
Preparacién y herramientas de la empresa para la ejecucion
de los servicios?
. ¢ Qué tan satisfecho esté usted con el tiempo
Duracion
empleado para la ejecucion de los servicios?
¢, Qué tan satisfecho esta con la calidad de la
Calidad
ejecucion de los servicios?
En general, ¢Qué tan satisfecho esta usted con los servicios de

soporte?
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ANEXO 4
CUADRO DE CRUCE DE INDICADORES Y VARIABLES (PRIORIZACION DE PROBLEMAS A TRABAJAR)

Incumplimiento
del plan de
capacitaciones

Falta de personal

para

cumplimiento de

servicios

Variacion en la
duracién de

necesidad de
sobretiempos

del personal servicios

No hay una
adecuada
supervision de los
servicios

Variacion de
informacion en
sistema y de
sustentos fisicos de
los servicios

No se cumple
con la
programacion

Falta de
conocimiento de
estandares de
desempefio

Demora en
revision de
sustentos de
servicios

Demoras en la
ejecucion de

servicios

Proceso
desordenado

Variacion en
precios de
servicios

Demora en
entrega de
Repuestos

Erroresen la
colocacion de
servicios

VARIABLE

SUB VARIABLE

INDICADORES

Identificacion
estandar de
desempefio de
los servicios de
mantenimiento

Personal

Nivel de
capacitacion

Personal requerido

Servicios

Horas por servicio

Mejora de
eficiencia y
propuesta de
precios fijos

Planificacion y Control

Cantidad de
servicios atendidos

Cumplimiento de
servicios
programados

Cantidad de
trabajos
reprogramados

Trabajos
abandonados

Cantidad de
reclamos

Cliente

Apreciacion y
satisfaccion de los
servicios

Rentabilidad

Utilidad por servicio

Variacion de
precios

TOTAL

%

4%

9%

6% 15%

6%

6%

7%

13%

6%

9%

2%

11%

4%

4%

160
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MATRIZ VESTER

TOTAL

ALTERNATIVAS
A10 | A11 | A12 gXevYeN

Identificar los estandares incluyendo los

tiempos de procedimiento de seguridad para

Al | saber el tiempo real por servicio. 0l 3] 0| 0 1| 0| O] 3] O 0 0 0 7

Se sugiere la realizacion de convotaria interna
para la transferencia de 1 tecnico adicional a

A2 | |os establecidos para el servicio en Mina 0 0] 2/ 2| 0 O] O O] O 0 of O 4

Elaborar un plan de gestién de talento para

A3 | retencién de personal 0| 0Of 0] 3/ 0| O] 0] O] O 0 0 0 3

Proponer un plan de capacitaciones internas

A4 | de personal y cronograma de asistencias 0| 0| 3| 0 0| O] O] O] O 0 0 0 3

Se sugiere la contratacién de un supervisor

A5 | adicional que sirva de apoyo en cada guardia. | 0| 0| 0| 2| 0 0| 0| O] O 0 of O 2

Elaboracion de formato de seguimiento de
requisitos y acreditacién de personal via

A6 | Google para difusion y actualizacién constante| 0| 0| Of 0| Of O] 2| O] O 0 of O 2

Se propone solicitar a mina que autorice a la
empresa de habilitar a 2 técnicos para que
realicen los procedimientos que solo son

A7 | autorizados para personal de mina 0O/ 1| 0| 0 0| O|f O] Of 2 0 0 0 3

Se porpone una propuesta de precios fijos de

A8 | los servicios de mantenimiento 1| of 0| O] Of O] 0| O 3 0 0 0 4

Se propone la modificacion del proceso de

A9 | atencién al cliente 0| 0| O 0] 0| 1| 24 0] O 0 0 0 3

Se debe realizar un listado de repuestos

A10 | criticos y crear un stock de los mismos. 0| 0| 0| 0 0| O| O] O] O 0 1 0 1

Se debera crear un listado de numeros de
parte de los repuesto y sea compartido con

las areas involucradas via Drive para la

Al1l | actualziacién constante 0| 0| 0| 0o 0| 0| O| O| O 1 0 0 1

Se propone la implementacién de hojas de

A12 | control de ejecucién servicio 0| 0| 0| O/ 0| O] O] 3| 2 0 0 0 5
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ANEXO 6

TIEMPOS PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD

Actividad Tiempo (hrs)

*Realizar demarcacion de drea de trabajo 0.104
*Realizar bloqueo de energias peligrosas 0.173
*Realizar inspeccién rapida del equipo 0.092
*Realizar desbloqueo de equipo 0.092
*Realizar limpieza del area 0.097
*Realizar prueba de equipo atendido 0.391
*Realizar la demarcacion del drea de trabajo 0.061
TOTAL 1.009
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PROCESO EVALUACION DE DESEMPENO

r - .
Comunicacion en

cascada de Objetivos
Estratégicos de la
organizacion
f
Definicion de Objetivos

Estratégicos para el Registro de objetivos
siguiente afio individuales

De la ESTRATEGIA a la
ACCION
(Didlogo Constante)
Evaluacién de I

Desempeifio anual y
retroalimentacién

Revision de medio afio
del desempefio

Autoevaluacion Calibracién
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ANEXO 9

EJEMPLO ENCUESTA CLIMA LABORAL
ENCUESTA CLIMA LABORAL

Términos a tener en cuenta:
e Lideres: Gerente General y sus reportes directos
e Superior Inmediato: Jefe directo al cierre del Afio
e Miequipo de trabajo: Personas que conforman mi area (incluyéndome a mi y a mi jefe directo)
e Clientes: personas internas o externas a las que les brindo un servicio o producto
Sirvase usted a responder las siguientes preguntas
Indicar el nombre de tu SUPERIOR INMEDIATO

Indica tu nivel jerarquico

_ Gerente General/Corporativo/Central/Division/Gerente o Jefe ReporteDirectoGG
) Gerente/SubGerente

_ Jefe/Supervisor

_) Especialista/Analista/Coordinador

_J Representante de ventas

® Asistente/Auxiliar

) Técnico/Operario

¢Tienes gente a cargo?

Si
® No

Indica tu edad

® Hasta 24 anos
0 De 25 a 34 afios
De 35 a 44 anos
De 45 a 54 anos
(O De 55 arios en adelante

Indica tu tiempo de servicio

® Menos de 1 aio
De 1 a menos de 3 arios
) De 3 2 menos de 5 anos
De 5 a menos de 10 afos
(0 De 10 a menos de 15 afios
De 15 a menos de 20 anos
) De 20 anos a mas

Indica tu género

_ Masculino
®) Femenino

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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éCuanto tiempo mas quisieras trabajar para tu empresa?:

() Menos de 1 afio
() De 122 afios mas
() De 3 a5 afios mas
® Mas de 5 afios

Pregunta 5 de 70

Mi trabajo me permite realizar tareas interesantes y desafiantes.

Totalmente en Desacuerde © 1 © 2 © 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 6 de 70

Mis aptitudes y habilidades son aprovechadas en el cargo que ocupo.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 O 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 7 de 70

Las condiciones en mi trabajo me permiten ser lo mas productivo que puedo ser.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 ® 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 8 de 70
Puedo realizar mi trabajo efectivamente sin obstaculos que lo impidan.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 ® 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 9 de 70

Tengo la autonomia suficiente para realizar mi trabajo de manera efectiva.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Preguntz 10 de 70

Existe trabajo en equipo y buena cooperacion dentro de mi equipo de trabajo.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ¢

Preguntz 11 de 70
Mi Empresa ofrece el entrenamiento necesario para realizar adecuadamente mi trabajo.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 O 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 12 de 70

En mi equipo, el trabajo esta bien organizado.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 13 de 70
Cuanto mejor sea mi desempeiio, mejor sera mi remuneracion.

Totalmenteen Desacuerde © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 14 de 70

En mi Empresa existen oportunidades para lograr mis objetivos profesionales.

Totalmenteen Desacuerde © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 10 de 70

Existe trabajo en equipo y buena cooperacion dentro de mi equipo de trabajo.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 11 de 70

Mi Empresa ofrece el entrenamiento necesario para realizar adecuadamente mi trabajo.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 O 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 12 de 70

En mi equipo, el trabajo esta bien organizado.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 ® 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 13 de 70
Cuanto mejor sea mi desempeiio, mejor sera mi remuneracion.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 ® 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 14 de 70

En mi Empresa existen oportunidades para lograr mis objetivos profesionales.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 15 de 70

Tengo la informacion necesaria para hacer bien mi trabajo.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 16 de 70
Considerando el cargo que ocupo, mi remuneracion es adecuada en relacion al mercado.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 17 de 70

Mi Empresa promueve el equilibrio entre mi vida profesional y personal.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 18 de 70

Confio en la proyeccion del negocio para los proximos aios.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 19 de 70

En términos generales, mi Empresa es liderada en forma efectiva.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 20 de 70

Los nuevos empleados reciben el soporte y entrenamiento necesario para realizar su trabajo.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 @ 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 21 de 70

Mi Empresa establece un alto nivel de desempeiio para los empleados.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 @ 3 O 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 22 de 70

En mi Empresa existen otras oportunidades de desarrollo profesional ademas de los ascensos (Ej.:
rotaciones, etc.).

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 23 de 70

Tengo los recursos y herramientas necesarios para hacer mi trabajo de manera efectiva.

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 O3 ® 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 24 de 70

Los beneficios otorgados por mi Empresa satisfacen mis necesidades.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 ® 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 25 de 70

Mi Empresa se interesa por el bienestar de sus empleados.
Totalmente en Desacuerdo 1 02 ©3 O4 OS5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica «

Pregunta 26 de 70
Entiendo como mi trabajo contribuye con las metas y objetivos de mi Empresa.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 O 3 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica «

Pregunta 27 de 70

Los lideres de mi Empresa se comunican de forma abierta y transparente con los empleados.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica «

Pregunta 28 de 70

Tengo el tiempo necesario para aprovechar oportunidades de capacitacion y desarrollo en mi
Empresa.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 29 de 70

Recibo frecuente retroalimentacion sobre como realizo mi trabajo.
Totalmente en Desacuerdo 1 ©2 ©3 ©4 05 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Mi superior inmediato dedica tiempo acompaiiandome en mi desarrollo dentro de mi Empresa.
Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 31 de 70

En relacion al trabajo que realizo considero que mi remuneracion es adecuada.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 32 de 70

Recibo reconocimiento cuando realizo un buen trabajo.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 33 de 70

Tengo confianza en los lideres de mi Empresa.

Totalmente en Desacuerdo 1 0 2 3 ©4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 34 de 70

Tengo una clara idea de los resultados que se esperan de mi trabajo.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 3 ©4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Soy tratado con respeto.
Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 36 de 70

Mi Empresa me motiva a contribuir mas alla de lo que mi cargo requiere.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 37 de 70

Recomendaria mi Empresa a mis amigos como un buen lugar para trabajar.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 38 de 70
Siento orgullo de trabajar en mi Empresa.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 39 de 70

Me siento motivado por hacer mas de lo que mi cargo me exige.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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La cantidad de personas que integran mi area es adecuada en relacion al volumen de trabajo
existente.

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 41 de 70

Mi Empresa es innovadora en sus métodos de trabajo (uso de nuevas tecnologias, mejora de procesos
internos, certificaciones de procesos, entre otros).

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 42 de 70

Los lideres de mi Empresa promueven el intercambio de ideas y recursos entre las distintas areas de la
organizacion.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 43 de 70
Existen oportunidades para que mis ideas sean aceptadas e implementadas.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 44 de 70

Mi Empresa me incentiva para proponer nuevas y mejores ideas para hacer las cosas.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

En mi Empresa la atencion al cliente es adecuada (Flexibilidad, Capacidad de respuesta, entre otras).

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 ©3 © 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 46 de 70

Considero que la estrategia, los objetivos e iniciativas estratégicas son las correctas.

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 @3 © 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 47 de 70

Conozco los valores organizacionales de mi Empresa.

Totalmente en Desacuerdo © 1 2 93 © 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 48 de 70
En mi Empresa existen practicas formales y concretas para premiar las conductas innovadoras.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 49 de 70

Mi Empresa esta organizada y estructurada de manera efectiva.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Mi equipo de trabajo recibe el apoyo adecuado de las areas con las que interactia.
Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 51 de 70
Mi Empresa esta orientada hacia el Cliente: comprende y satisface sus necesidades y exigencias.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 52 de 70

Mi empresa tiene planes bien definidos para lograr los objetivos.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 53 de 70

El conjunto de valores organizacionales son practicados en el dia a dia en mi Empresa.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 54 de 70

En mi Empresa se asignan los recursos necesarios para la innovadion de servicios y/o productos
(presupuesto, tiempo, etc.).

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Mi Empresa ofrece servicios y/o productos de alta calidad.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 3 O 4 ©5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 56 de 70

El comportamiento de los lideres refleja los valores de mi Empresa.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No séfNo Aplica ©

Pregunta 57 de 70

Las innovaciones que realiza mi Empresa en sus servicios y/o productos son exitosas para el negocio.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 58 de 70

Las personas de mi equipo estan comprometidas a entregar servicios y/o productos de alta calidad
para el cliente interno y/o externo.

Totalmente en Desacuerdo © 1 O 2 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica ©

Pregunta 59 de 70

Los problemas de Seguridad en el Trabajo son tratados con prioridad en mi Empresa.

Totalmente en Desacuerdo © 1 O 2 3 ©4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica O

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Pregunta 60 de 70

Mi superior inmediato mantiene una comunicacion clara, directa y transparente.
TotalmenteenDesacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica «

Pregunta 61 de 70
Mi superior inmediato refuerza regularmente comportamientos y conductas seguras.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 © 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 62 de 70
Mi equipo de trabajo se enfoca en controlar los costos y maximizar la rentabilidad.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 5  Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica «

Pregunta 63 de 70

Los miembros de mi equipo de trabajo se responsabilizan por crear y mantener un entorno de trabajo
seguro.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 64 de 70

Mi superior inmediato me mantiene informado sobre el avance de los objetivos de mi area.

Totalmente en Desacuerdo 1 ©2 ©3 O4 OS5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 65 de 70

Conozco la estrategia, objetivos e iniciativas estratégicas de mi Empresa.
TotalmenteenDesacuerdo © 1 © 2 © 3 O 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica O

Pregunta 66 de 70

En mi Empresa nos expresamos con claridad y respetamos la opinion de los demas.

Totalmente en Desacuerdo 102 03 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Preguntz 67 de 70

Las normas y procedimientos de Seguridad en el Trabajo son aplicadas en mi Empresa.
Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 © 3 © 4 O 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 68 de 70

Mi superior inmediato me mantiene informado sobre los cambios y acontecimientos importantes en
mi Empresa.

Totalmente en Desacuerdo © 1 © 2 © 3 4 5 Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Pregunta 69 de 70

Siento orgullo de pertenecer a la corporacion Ferreycorp.

Totalmenteen Desacuerdo © 1 © 2 O 3 O 4 5  Totalmente de Acuerdo No sé/No Aplica

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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£Qué aspectos consideras que se deberian trabajar para mejorar el clima laboral?

5000 Caracteres Disponibles
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ANEXO 10
Reporte FRED

Parte delantera Parte posterior

REPORTE DE SEGURIDAD
FRED PREVIENE

“Seguridad... un estilo de vida“

REPORTE DE SEGURIDAD
FRED PREVIENE

“No sélo basta con reportar, hay que corregir, ... €S0
es prevenir"

Mes Fecha:

Acto Inseguro Observado:

Donde se realiza la observacion

Area del trabajador observado

Marque los inseguros Marque si TODO estd seguro

- L]

Acto Destacable
ORDEN Y LIMPIEZA

Orden | |Sefalizacion
Limpieza Demarcaciéon
EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL D
— —
Cabeza | |Aparato Respiratorio
Oidos | |Tronco Oportunidad de Mejora
Brazos y Manos Piernas y pie
| |Ojosy Cara
ﬂTROL DE RIESPOS OPERACIONALE_ I:l
Bloqueo y Sefializacion }_ Riesgos Ergonémicos
Trabajos en Caliente Transporte de Carga
Riesgo de Caidas | |Operacién de Maquinas
Manejo de Sust. Peligrosas Op. Montacargas / Elevadoras Observador:
Ubicacidn de componentes Op. Puente Grua
lzajes Otros
ﬂRAMIENTAS Y EQUIPOS ey I:l
| |Uso Inadecuada Observado:
Estado Hechizas
MLISIS RIESGOS OPERACIONALES A& I:l
Identificacion de Peligros Controles Fecha de control de la tarjeta:
Evaluacién de Riesgos Firmas

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Situacion Actual Nivel de Service Pro
CANTIDAD

NIVELES DE SERVICE PRO REAL

TECNICOS

NIVEL 1 1

EXPERIMENTADO 15%
NIVEL 2 2

AVANZADO NIVEL 3 5| 25%
NIVEL 4 5

60%
FUNDICIONAL NIVEL 5 7
TOTAL 20

Situacion con la propuesta de capacitacion

CANTIDAD

NIVELES DE SERVICE PRO REAL

TECNICOS

NIVEL 1 1

EXPERIMENTADO 15%
NIVEL 2 2

AVANZADO NIVEL 3 10| 50%
NIVEL 4 7

35%
FUNDICIONAL NIVEL 5 0
TOTAL 20

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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ANEXO 12

FOCUS GROUP
Mejora de la eficiencia de los servicios de mantenimiento en Operacion Cerro Verde,
mediante la identificacion de estandares de desempefio y propuesta de precios fijos.

MODERADOR:

Estimados sefiores muy buenos dias, la presente actividad denominada Focus Group,
contribuira con la realizacion de “IDENTIFICACION DE ESTANDARES DE
DESEMPENO DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DE UNA CONTRATISTA
EN MINA CERRO VERDE COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA EFICIENCIA

Y PROPUESTA DE PRECIOS FIJOS”, lo cual le permitira a quien les habla obtener el
grado académico de INGENIERO INDUSTRIAL en la Universidad Catélica de Santa
Maria.

El Focus Group a realizar, tendra como objetivo determinar los valores e incidencias que
tendra la propuesta en la atencién de los servicios de mantenimiento de la empresa, en
una ocasion previa se realizé una encuesta en la que participaron para conocer mas sobre
los principales inconvenientes que se presentan en la realizacion de los servicios.

En esta ocasién contaremos con la participacion del Jefe de mantenimiento L.P.B. que
sera el participante 1, el Planner E.J.Q como patrticipante 2 y el supervisor de la guardia
A, J.J.C. como participante 3. Todos previamente hemos leido y evaluado las propuestas
del estudio, a continuacion, evaluaremos de una manera cualitativa y a la vez cuantitativa
las incidencias que estas propuestas tendria en la prestacion de servicios.

La actividad a realizar estard compuesta por cuatro preguntas las cuales se tendran que
responder y comentar por cada uno de ustedes. A continuacion, iniciaremos con las
preguntas las cuales responderan sin interrupciones.

MODERADOR: Empezamos entonces... Primera pregunta

Teniendo en cuenta que los datos obtenidos en el andlisis de data histérica y que
propuesta tiene un periodo de prueba de 1 afio.

1. ¢en qué porcentaje se podra disminuir el tiempo de duracion de los servicios de
mantenimiento?, teniendo en cuenta que el costo horario se calcula cada tres meses, de
modo que se tendra que dividir dicha disminucion trimestralmente.

Participante 1: Puede que al final de afio se pueda llegar a una disminucion de un 10%
a un 15% en los tiempos de la ejecucion de los servicios de mantenimiento, claro que
puede variar por cada servicio el porcentaje de disminucion.

Participante 2: como lo menciono E.J. puede variar por cada tipo de servicio la
disminucién del tiempo, pero se puede fijar como a modo de prueba disminuir un 3% cada
trimestre, de modo que al afio se tendria una disminucion del 12%.

Participante 3: Si, yo creo que inicialmente puede disminuir trimestralmente en un 3% o

4% y si en todo caso al evaluar se ha mejorado mas de lo planteado puede a los siguientes
trimestres se puede poner como prueba aumentar el porcentaje de disminucion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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MODERADOR: De acuerdo a la data analizada se realizan aproximadamente 7 trabajos
diarios.

2. ¢scon las propuestas planteadas, cuantos servicios mas se podrian realizar?, teniendo
en cuenta la propuesta de contratacion de 2 técnicos adicionales y contar con los
estandares de desempefio como forma de control y seguimiento de los servicios.

Participante 1. Opino que, si contamos con el apoyo de 2 técnicos adicionales como
apoyo, pero en régimen de 5x2 ayudara a que se puedan realizar de 8 a 9 trabajos por
dia.

Participante 2: En mi opinién, como siempre se presentan algunos imprevistos ya sea
por parte del cliente como servicios de emergencia se podria cumplir hasta 8 servicios por
dia.

Participante 3: ... Si realizamos un mejor seguimiento de la ejecucién de los servicios
guiandonos de los estandares proponiéndonoslo como meta seria de 8 a 9 servicios por
dia, asi como lo mencioné E.J.

MODERADOR: Tomando en consideracion la pregunta anterior y que acuerdo a la data
analizada se tiene que ser reprograman 2 servicios aproximadamente al dia.
3. ¢ustedes creen que se puede reducir la reprogramacion de servicios a cero?

Participante 1: no muy dificil, queramos 0 no siempre imprevistos gue se presentan y van
a ver servicios que se tengan que dar mas prioridad que otros.

Participante 2: Estoy de acuerdo con lo dicho por L.P.B, aunque contemos con las
propuestas siempre va a darse algo que este fuera de nuestro alcance, pero podriamos
fijarnos una meta de reprogramar un servicio por dia.

Participante 3: Si, siempre van a ver imprevistos que puede que estén fuera de nuestro
control, pero si contamos con el apoyo de los técnicos adicionales nos va a dar la opcién
de atenderlos en el dia por lo que creo que se puede reducir a 1.

MODERADOR: Del total de los servicios atendidos en el periodo 2016 se identificé que
dieron 84 reclamos que representan el 3%.

4. ¢con las propuestas planteadas ustedes creen que se puede reducir este porcentaje y
en cuanto seria?

Participante 1: Teniendo en cuenta que estos reclamos realizados fueron en su mayoria
por demoras de nuestra parte y a la realizacion deficiente de algunas evaluaciones y que
si se va a poder controlar mejor la ejecucion de los servicios y de nivelar al personal en
cuanto a las capacitaciones se podria reducir a un 1%.

Participante 2: Opino también que se podria reducir también hasta un 1%
Participante 3: estoy de acuerdo con ambos, hasta yo diria que hasta un 0% pero siempre
hay casos en los que el cliente no entiende ciertas razones 0 no asume su responsabilidad

y la empresa tiene que asumirlo.

MODERADOR: De acuerdo a los resultados de la entrevista realizada al cliente respecto
a la apreciacion y satisfaccion en cuanto a los servicios ofrecidos por la empresa

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

[}
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

5. ¢ Tomando en cuenta las propuestas planteadas, en cuanto estima que seria la
apreciacion y satisfaccion del cliente respecto a los servicios de mantenimientos ofrecidos
por la empresa?

Participante 1: podriamos llegar hasta un puntaje de 9, por que como sabemos el cliente
es exigente y cada vez lo es mas, por lo que continuamente tenemos que evaluarnos y
encontrar puntos de mejora.

participante 2: Si hasta un 9, muy dificil sera llegar a un 10 jajaja...y es que es verdad
gue son muy exigentes.

Participante 3: estoy de acuerdo, yo también creo que podemos llegar a un puntaje de
9.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 13
PROPUESTA CON DISMINUCION DE TIEMPO EN UN 3% TRIMESTRALMENTE

Costo horario

Costo horario

Costo horario

Costo horario

97.0% 27.84 97.0% 28.32 97.0% 28.8 97.0% 29.28
P e e e ‘: ao e e e ero e e (@) e e
Duracio . . . o
erza Duracion | Costo Duracién | Costo Duracion | Costo Duracion | Costo
GlisisEEIFY) SIS ) . RN I Servicio | Servicio Al Servicio | Servicio GELET Servicio | Servicio Rentab. Servicio | Servicio R
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o
Izquierda) 12.75 3| 1461 12.37 | 1032.93 29% 12.00 | 1019.22 30% 11.637 | 1005.40 31% 11.29 991.49 32%
Cambiar Conjunto
Suspension y Rueda
Delantera (Derecha o
Izquierda) 27.15 3| 3643 26.34 | 2199.54 40% 25.55 | 2170.34 40% 24.779 | 2140.91 41% 24,04 | 2111.30 42%
Cambiar Cilindro
Suspension y Rueda
Posterior (Derecha o
Izquierda) 12.05 2 974 11.69 650.82 33% 11.34 642.18 34% 10.998 633.47 35% 10.67 624.71 36%
Cambiar Convertidor de
Torque 7.66 3 879 7.43 620.57 29% 7.21 612.33 30% 6.991 604.03 31% 6.78 595.67 32%
CAMIONES 7092% Cambiar Diferencial 11.95 3| 1461 11.59 968.12 34% 11.24 955.27 35% 10.906 942.32 35% 10.58 929.28 36%
Cambiar Mando Final
(Derecha o Izquierda) 18.25 3| 2334 17.70 | 1478.51 37% 17.17 | 1458.88 37% 16.656 | 1439.10 38% 16.16 | 1419.20 39%
Cambiar Motor sin cambio
de lineas 48.87 4| 9320 47.40 | 5278.90 43% 45,98 | 5208.82 44% 44,602 | 5138.19 45% 43.26 | 5067.11 46%
Cambiar Motor con cmabio
de lineas 63.09 411648 61.20 | 6814.93 41% 59.36 | 6724.46 42% 57.581 | 6633.28 43% 55.85 | 6541.52 44%
Cambiar Radiador 18.46 3] 2334 17.91 1495.53 36% 17.37 1475.67 37% 16.848 1455.66 38% 16.34 1435.53 38%
Cambiar Rueda Delantera
(Derecha o lzquierda) 13.64 3| 1752 13.23 | 1105.04 37% 12.83 | 1090.37 38% 12.449 | 1075.58 39% 12.08 | 1060.70 39%
Cambiar Conjunto Mandos
y Diferencial 48.94 4| 8932 47.47 5286.46 41% 46.05 5216.28 42% 44.666 5145.55 42% 43.33 5074.37 43%
Cambiar Transmision 6.27 3 879 6.08 507.96 42% 5.90 501.22 43% 5.722 494.42 44% 5.55 487.58 45%
824 (C Cambiar Diferencial
FLOTA H G &' Delantero o Posterior 37.25 3| 4953 36.13 | 3017.79 39% 35.05 | 2977.72 40% 33.997 | 2937.35 41% 32.98 | 2896.71 42%
AUXILIAR !
K) Mando Final Delantero 10.67 2 780 10.35 576.28 26% 10.04 568.63 27% 9.738 560.92 28% 9.45 553.16 29%
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Mando Final Posterior 7.67 586 7.44 414.25 29% 7.22 408.75 30% 7.000 403.21 31% 6.79 397.63 32%
Cambiar Motor 54.13 9708 52.51 5847.08 40% 50.93 5769.45 41% 49.403 5691.22 41% 47.92 5612.50 42%
Cambiar Radiador 11.03 974 10.70 595.73 39% 10.38 587.82 40% 10.067 579.85 40% 9.76 571.83 41%
Cambiar Transmisién 75.25 13976 72.99 | 8128.44 42% 70.80 | 8020.53 43% 68.679 | 7911.78 43% 66.62 | 7802.33 44%
Cilindro de Levante 6.35 489 6.16 342.96 30% 5.97 338.41 31% 5.795 333.82 32% 5.62 329.20 33%
Cambiar Convertidor de
Torque 34.65 4371 33.61 2807.15 36% 32.60 | 2769.88 37% 31.624 | 2732.32 37% 30.68 | 2694.53 38%
Cambiar Motor C/Lineas 104.89 19408 101.74 | 11330.13 42% 98.69 | 11179.72 42% 95.730 | 11028.13 43% 92.86 | 10875.57 44%
Cambiar Motor S/Lineas 77.23 13976 74.91 | 10427.90 25% 72.67 | 10289.46 26% 70.486 | 10149.95 27% 68.37 | 10009.54 28%
Cambiar Radiador Sin
Vestir 28.14 4664 27.30 | 3039.66 35% 26.48 | 2999.31 36% 25.683 | 2958.64 37% 2491 2917.71 37%
Cambiar Radiador Con
Vestido 15.15 2724 14.70 1636.49 40% 14.25 1614.77 41% 13.827 1592.87 42% 13.41 1570.84 42%
Mando de bombas
994 F & | delantero 26.78 3498 25.98 | 2169.57 38% 25.20 | 2140.76 39% 24.441 | 211174 40% 23.71 | 2082.52 40%
H Mando de bombas
posterior 73.96 10482 71.74 | 5991.83 43% 69.59 | 5912.28 44% 67.501 | 5832.11 44% 65.48 | 5751.43 45%
Cambiar Diferencial
Posterior 40.84 5244 39.61 3308.63 37% 38.43 3264.70 38% 37.274 3220.44 39% 36.16 3175.89 39%
Cambiar Diferencial
Delantero 31.04 4080 30.11 2514.69 38% 29.21 2481.30 39% 28.329 2447.66 40% 27.48 2413.80 41%
Cambiar Transmisién 52.37 9320 50.80 | 5656.97 39% 49.27 | 5581.86 40% 47.797 | 5506.18 41% 46.36 | 5430.01 42%
Cambiar Mando final 13.27 1461 12.87 1075.06 26% 12.49 1060.79 27% 12.111 1046.41 28% 11.75 1031.93 29%
Cilindro de Levante 12.72 1461 12.34 1030.50 29% 11.97 1016.82 30% 11.609 1003.03 31% 11.26 989.16 32%
Cambiar Convertidor de
Torque 11.48 974 11.14 620.03 36% 10.80 611.80 37% 10.477 603.50 38% 10.16 595.15 39%
Cambiar Mando Final
(Derecha o Izquierda) 21.56 2625 20.91 1746.67 33% 20.29 1723.48 34% 19.677 1700.11 35% 19.09 1676.59 36%
DaT,
D10Ty | Cambiar Motor 22.41 2770 21.74 1815.53 34% 21.09 1791.43 35% 20.453 1767.14 36% 19.84 1742.69 37%
D11T
Cambio de Radiador 25.16 1944 24.41 1358.88 30% 23.67 1340.84 31% 22.963 1322.66 32% 22.27 1304.36 33%
Cambiar Transmisién 20.62 2479 20.00 1670.52 33% 19.40 1648.34 34% 18.819 1625.99 34% 18.25 1603.50 35%
Cilindro de Levante 9.90 683 9.60 534.70 22% 9.31 527.60 23% 9.035 520.44 24% 8.76 513.24 25%
Cambiar Convertidor de
I:I)DGG'IB’ Torque 23.91 1944 23.19 1291.37 34% 22.50 1274.23 34% 21.822 1256.95 35% 21.17 1239.56 36%
D8Ty Cambiar Mando Final
Derecho o izquierdo 19.23 1556 18.65 1038.60 33% 18.09 1024.82 34% 17.551 1010.92 35% 17.02 996.94 36%
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Cambiar Motor 53.36 9708 51.76 | 5763.90 1% 50.21 | 5687.38 1% 48.700 | 5610.27 42% 47.24 | 5532.66 43%
Cambio de Radiador 17.40 1362 16.88 | 939.77 31% 16.37| 927.29 32% 15.881 | 914.72 33% 1540 | 902.06 34%
Cambiar Transmision 18.48 2334 17.93 | 1497.15 36% 17.39 | 1477.27 37% 16.866 | 1457.24 38% 16.36 | 1437.08 38%
Cilindro de Levante 7.27 489 7.05| 392.65 20% 6.84 | 387.44 21% 6.635| 382.18 22% 6.44 | 376.90 23%
Evaluacién Dilucién Simple 7.03 586 6.82| 379.69 35% 6.61| 374.65 36% 6.416 | 369.57 37% 6.22| 364.45 38%
Evaluacién Dilucién Media 12.59 974 12.21| 679.98 30% 11.85| 670.95 31% 11491 | 661.86 32% 11.15| 652.70 33%
Evaluacion Dilucion
CAMIONES Completa 33.10 4371 32.11| 2681.58 39% 31.14 | 2645.98 39% 30.209 | 2610.10 40% 29.30 | 2573.99 4%
XUFX'-ISTAAF*{ Todos | gyaluacién Sodio Simple 13.75 1168 13.34 | 742.63 36% 12,94 | 732.77 37% 12.549 |  722.84 38% 1217 | 712.84 39%
Evaluacién Sodio Media 25.37 2138 24.61| 1370.22 36% 23.87 | 1352.03 37% 23.155 | 1333.70 38% 22.46 | 1315.25 38%
Evaluacién Sodio Completa 39.25 5244 38.07 | 3179.82 39% 36.93 | 3137.60 40% 35.822 | 3095.06 41% 34.75 | 3052.24 2%
Calibracion de Valvulas e
Inyectores 11.06 877 1073 | 597.35 32% 1041| 589.42 33% 10.094 | 581.42 34% 9.79| 573.38 35%
34.9% 35.8% 36.7%
Promedio de rentabilidad 37.5%
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PROPUESTA CON DISMINUCION DE TIEMPO EN UN 4% TRIMESTRALMENTE

Costo Costo Costo Costo
horario horario horario horario
96.0% 27.84 96.0% 28.32 96.0% 28.8 96.0% 29.28
P e e e eg ao e e ercero e e arto e e
a 0) .z .z 0z .z
CLASE EQUIPO SERVICIO de “ Durac_:|9n Cos_tq Rentab. Dura(_:lgn Cos_tq Rentab. Dura(_:lc_)n Cos_tc_) Rentab. Durac_npn Co;tq Rentab.
5 abo prop Servicio | Servicio Servicio | Servicio Servicio | Servicio Servicio | Servicio
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o
Izquierda) 12.75 1461 12.24 | 1022.28 30% 11.75 998.31 32% 11.280 974.63 33% 10.83 951.23 35%
Cambiar Conjunto
Suspension y Rueda
Delantera (Derecha
0 Izquierda) 27.15 3643 26.06 | 2176.87 40% 25.02 | 2125.82 42% 24,021 | 2075.38 43% 23.06 | 2025.57 44%
Cambiar Cilindro
Suspensién y Rueda
Posterior (Derecha o
Izquierda) 12.05 974 11.57 644.11 34% 11.11 629.00 35% 10.661 614.08 37% 10.23 599.34 38%
793B. C Cambiar Convertidor
CAMIONES 2 D de Torque 7.66 879 7.35 614.17 30% 7.06 599.77 32% 6.777 585.54 33% 6.51 571.49 35%
Cambiar Diferencial 11.95 1461 11.47 958.14 34% 11.01 935.67 36% 10.573 913.47 37% 10.15 891.55 39%
Cambiar Mando
Final (Derecha o
Izquierda) 18.25 2334 17.52 | 1463.27 37% 16.82 | 1428.96 39% 16.146 | 1395.05 40% 1550 | 1361.57 42%
Cambiar Motor sin
cambio de lineas 48.87 9320 46.92 | 5224.48 44% 45.04 | 5101.97 45% 43.237 | 4980.91 47% 41.51 | 4861.37 48%
Cambiar Motor con
cmabio de lineas 63.09 11648 60.57 | 6744.67 42% 58.14 | 6586.52 43% 55.818 | 6430.23 45% 53.59 | 6275.91 46%
Cambiar Radiador 18.46 2334 17.72 | 1480.11 37% 17.01 | 1445.40 38% 16.332 | 1411.10 40% 15.68 | 1377.24 41%
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Cambiar Rueda
Delantera (Derecha

o0 Izquierda) 13.64 1752 13.09 | 1093.64 38% 12.57 | 1068.00 39% 12.068 | 1042.66 40% 11.59 | 1017.63 42%
Cambiar Conjunto
Mandos y
Diferencial 48.94 8932 46.98 | 5231.96 41% 45.10 | 5109.28 43% 43.299 | 4988.04 44% 41.57 | 4868.33 45%
Cambiar
Transmision 6.27 879 6.02 502.72 43% 5.78 490.94 44% 5.547 479.29 45% 5.33 467.78 A47%
Cambiar Diferencial
Delantero o
Posterior 37.25 4953 35.76 | 2986.68 40% 34.33 | 2916.64 41% 32.956 | 2847.43 43% 31.64 | 2779.10 44%
Mando Final
Delantero 10.67 780 10.24 570.34 27% 9.83 556.97 29% 9.440 543.75 30% 9.06 530.70 32%
Mando Final
824 (C, H Posterior 7.67 586 7.36 409.98 30% 7.07 400.37 32% 6.786 390.87 33% 6.51 381.49 35%
G &K) | cambiar Motor 54.13 9708 51.96 | 5786.80 40% 49.89 | 5651.11 42% 47.891 | 5517.02 43% 45.98 | 5384.61 45%
Cambiar Radiador 11.03 974 10.59 589.58 39% 10.17 575.76 41% 9.759 562.10 42% 9.37 548.61 44%
Cambiar
Transmision 75.25 13976 72.24 | 8044.65 42% 69.35| 7856.01 44% 66.576 | 7669.60 45% 63.91 | 7485.53 46%
FLOTA Cilindro de Levante 6.35 489 6.10 339.43 31% 5.85 331.47 32% 5.618 323.60 34% 5.39 315.83 35%
AUXILIAR Cambiar Convertidor
de Torque 34.65 4371 33.26 | 2778.21 36% 31.93 | 2713.07 38% 30.656 | 2648.69 39% 29.43 | 2585.12 41%
Cambiar Motor
C/Lineas 104.89 19408 100.69 | 11213.33 42% 96.67 | 10950.40 44% 92.800 | 10690.56 45% 89.09 | 10433.98 46%
Cambiar Motor
S/Lineas 77.23 13976 74.14 | 10320.40 26% 71.18 | 10078.40 28% 68.328 | 9839.26 30% 65.60 | 9603.11 31%
994F&H Cambiar Radiador
Sin Vestir 28.14 4664 27.01 | 3008.32 35% 25.93 | 2937.78 37% 24.896 | 2868.07 39% 23.90 | 2799.24 40%
Cambiar Radiador
Con Vestido 15.15 2724 14.54 | 1619.62 41% 13.96 | 1581.64 42% 13.404 | 1544.11 43% 12.87 | 1507.05 45%
Mando de bombas
delantero 26.78 3498 25.71 | 2147.20 39% 24.68 | 2096.85 40% 23.693 | 2047.10 41% 22.75| 1997.96 43%
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Mando de bombas

posterior 73.96 10482 71.00 | 5930.05 43% 68.16 | 5791.00 45% 65.435 | 5653.59 46% 62.82 | 5517.90 A47%
Cambiar Diferencial
Posterior 40.84 5244 39.21 | 3274.52 38% 37.64 | 3197.74 39% 36.133 | 3121.86 40% 34.69 | 3046.93 42%
Cambiar Diferencial
Delantero 31.04 4080 29.80 | 2488.76 39% 28.61 | 2430.41 40% 27.462 | 2372.73 42% 26.36 | 2315.79 43%
Cambiar
Transmision 52.37 9320 50.28 | 5598.65 40% 48.26 | 5467.37 41% 46.334 | 5337.63 43% 44,48 | 5209.53 44%
Cambiar Mando final 13.27 1461 12.74 | 1063.98 27% 12.23 | 1039.03 29% 11.740 | 1014.37 31% 11.27 990.03 32%
Cilindro de Levante 12.72 1461 12.21 | 1019.88 30% 11.72 995.97 32% 11.254 972.33 33% 10.80 949.00 35%
Cambiar Convertidor
de Torque 11.48 974 11.02 613.64 37% 10.58 599.25 38% 10.157 585.03 40% 9.75 570.99 41%
Cambiar Mando
Final (Derecha o
DoT Izquierda) 21.56 2625 20.70 | 1728.66 34% 19.87 | 1688.13 36% 19.075 | 1648.07 37% 18.31| 1608.52 39%

D10T,y Cambiar Motor 22.41 2770 21.51| 1796.82 35% 20.65 | 1754.68 37% 19.827 | 1713.05 38% 19.03 | 1671.93 40%

D11T
Cambio de Radiador 25.16 1944 24,15 | 1344.87 31% 23.19 | 1313.34 32% 22.260 | 1282.17 34% 21.37 | 1251.40 36%
Cambiar
Transmision 20.62 2479 19.80 | 1653.30 33% 19.00 | 1614.53 35% 18.243 | 1576.22 36% 17.51 | 1538.39 38%
Cilindro de Levante 9.90 683 9.50 529.18 23% 9.12 516.77 24% 8.759 504.51 26% 8.41 492.40 28%
Cambiar Convertidor
de Torque 23.91 1944 22.95| 1278.06 34% 22.04 | 1248.09 36% 21.154 | 1218.47 37% 20.31| 1189.23 39%
Cambiar Mando
Final Derecho o
izquierdo 19.23 1556 18.46 | 1027.90 34% 17.72 | 1003.79 35% 17.013 979.98 37% 16.33 956.46 39%

D6R, D6T .

y D8T Cambiar Motor 53.36 9708 51.23 | 5704.48 41% 49.18 | 5570.72 43% 47.210 | 5438.54 44% 45.32 | 5308.01 45%
Cambio de Radiador 17.40 1362 16.70 930.08 32% 16.04 908.27 33% 15.394 886.72 35% 14.78 865.44 36%
Cambiar
Transmision 18.48 2334 17.74 | 1481.71 37% 17.03 | 1446.97 38% 16.350 | 1412.63 39% 15.70 | 1378.73 41%
Cilindro de Levante 7.27 489 6.98 388.60 20% 6.70 379.49 22% 6.432 370.48 24% 6.17 361.59 26%
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Evaluacién Dilucion
Simple 7.03 586 6.75 375.77 36% 6.48 366.96 37% 6.220 358.25 39% 5.97 349.66 40%
Evaluacioén Dilucién
Media 12.59 974 12.09 672.97 31% 11.60 657.19 33% 11.139 641.60 34% 10.69 626.20 36%
Evaluacién Dilucion
CAMIONES Completa 33.10 4371 31.78 | 2653.93 39% 30.50 | 2591.70 41% 29.285 | 2530.20 42% 28.11 | 2469.48 43%
Y FLOTA Todos Evaluacién Sodio
AUXILIAR Simple 13.75 1168 13.20 734.98 37% 12.67 717.74 39% 12.165 700.71 40% 11.68 683.89 41%
Evaluacién Sodio
Media 25.37 2138 24.36 | 1356.10 37% 23.38 | 1324.30 38% 22.446 | 1292.88 40% 21.55| 1261.85 41%
Evaluacién Sodio
Completa 39.25 5244 37.68 | 3147.03 40% 36.17 | 3073.24 41% 34.726 | 3000.32 43% 33.34 | 2928.31 44%
Calibracion de
Valvulas e
Inyectores 11.06 877 10.62 591.19 33% 10.19 577.33 34% 9.785 563.63 36% 9.39 550.10 37%
PROMEDIO RENTABILIDAD ‘ 35.6% ‘ 37.1% ‘ 38.6% ‘ 40.1%
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ANEXO 14
VARIACION DE DURACION DE SERVICIOS CON PROPUESTA CON RESPECTO AL ESTANDAR DE FABRICA

b Datos actuales Variacion DISMINUCION 8% DISMINUCION 12% DISMINUCION 16%
Duracion Duracion Duracion Duracion Duracion Duracion
CLASE EQUIPO SERVICIO del Al del Al del AR del Variacion del Variacion del Variacion
- Laboral T Laboral T Laboral . T -
Servicio Servicio Servicio Servicio Servicio Servicio
Cambiar Cilindro de
Levante (Derecha o 9 3 12.75 3 29% 0%
Izquierda) 11.76 23% 11.29 20% 10.83 17%
Cambiar Conjunto
Suspensiéon y Rueda 24 3 2715 3 11% 0%
Delantera (Derecha o
Izquierda) 25.04 1% 24.04 0% 23.06 -4%
Cambiar Cilindro
Susper_15|on y Rueda 9 2 12.05 2 2506 0%
Posterior (Derecha o
Izquierda) 11.11 19% 10.67 15% 10.23 12%
Cambiar Convertidor de 0 o
Torgue 5 3 7.66 3 34% 0% 7.07 29% 6.78 26% 6.51 23%
CAMIONES 79(:;'83' c Cambiar Diferencial 9 3 11.95 3 24% 0% 11.02 18% 10.58 15% 10.15 11%
Cambiar Mando Final o 0
(Derecha o Izquierda) 15 3 18.25 3 18% 0% 16.83 11% 16.16 % 15.50 3%
G Trang o etm eambio |47 4 46.87 5 0% 20% 45.08 4% 43.26 9% 4151 -13%
Cambiar Motor con cmabio o o
de lineas 59 4 63.09 5 6% 20% 58.19 1% 55.85 6% 53.59 -10%
Cambiar Radiador 15 3 18.46 3 19% 0% 17.03 12% 16.34 8% 15.68 4%
Cambiar Rueda Delantera o o
(Derecha o Izquierda) 11 3 13.64 3 19% 0% 12.58 12% 12.08 9% 11.59 5%
Cambiar Conjunto Mandos o o
y Diferencial 45 4 48.94 4 8% 0% 45.14 0% 43.33 -4% 41.57 -8%
Cambiar Transmisién 5 3 6.27 3 20% 0% 5.78 13% 5.55 9% 5.33 6%
Cambiar Diferencial
. 33 3 37.25 3 11% 0%
FLOTA 824 (C, Delantero o Posterior 0 0 34.36 1% 3208 0% - 4%
AUXILIAR H'KC; & | Mando Final Delantero 7 2 10.67 2 34% 0% 984 20% 9.45 26% 9.06 2204
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Cambiar Motor 49 4 54.13 5 9% 20% 49.93 204 47.92 220 45.98 7%
Cambiar Radiador 9 2 11.03 2 18% 0% 10.17 11% 9.76 8% 9.37 4%
Cambiar Transmision 71 4 75.25 4 6% 0% 69.41 20 66.62 7% 63.91 -11%
Cilindro de Levante 4 2 6.35 2 37% 0% 5.86 31% 5.62 28% 5.39 2504
Cambiar Convertidor de o o
Torque 29 3 34.65 8 16% 0% 31.96 9% 30.68 5% 29.43 1%
Cambiar Motor C/Lineas 99 104.89 6% 0% 96.75 -204 92.86 7% 89.09 -11%
Cambiar Motor S/Lineas 71 4 77.23 5 8% 20% 71.23 0% 68.37 -4% 65.60 -8%
Cambiar Radiador Sin
. 23 4 28.14 4 18% 0%
Vestir 25.96 11% 24.91 8% 23.90 4%
Vet | ador con 13 4 1515 4 14% 0% 13.97 7% 13.41 3% 12.87 1%
00aFa | dommero 23 3 26.78 3 14% 0% 24.70 7% 23.71 3% 22.75 1%
H
;'\)A:s'li?igre pombas 1 3 73.96 3 4% 0% 68.22 -4% 65.48 8% 62.82 -13%
Cambiar Diferencial o o
Posterior % 3 40.84 3 14% 0% 37.67 7% 36.16 3% 34.69 1%
Cambiar Diferencial o o
Delantero 21 3 31.04 3 13% 0% 28.63 6% 27.48 2% 26.36 -3%
Cambiar Transmision 47 4 52.37 4 10% 0% 48.30 3% 46.36 -1% 44.48 -6%
Cambiar Mando final 9 3 13.27 3 32% 0% 12.24 26% 11.75 23% 11.27 20%
Cambiar Convertidor de o o
Torque ° 2 11.48 2 21% 0% 10.59 15% 10.16 11% 9.75 7%
Cambiar Mando Final o 0
(Derecha o Izquierda) 17 3 21.56 3 21% 0% 19.89 14% 19.09 11% 18.31 7%
DIT, .
D10Ty Cambiar Motor 18 3 22.41 4 20% 25% 20.67 13% 19.84 9% 19.03 5%
DI11T | cambio de Radiador 19 2 25.16 2 24% 0% 2391 18% 2227 15% 21.37 11%
Cambiar Transmisién 16 3 20.62 3 22% 0% 19.02 16% 18.25 12% 17.51 8%
Cilindro de Levante 6 2 9.9 2 39% 0% 9.13 34% 8.76 31% 8.41 28%
Cambiar Convertidor de o o
Torque 19 2 2391 2 20% 0% 22.05 14% 21.17 10% 20.31 6%
D6R, | Cambiar Mando Final o o
D6Ty | Derecho o izquierdo 15 2 19.23 2 22% | 0% 17.74 15% 17.02 12% 16.33 8%
D8T i
Cambiar Motor 49 4 53.36 4 8% 0% 49.22 0% 47.24 4% 45.32 -8%
Cambio de Radiador 13 2 17.4 2 25% 0% 16.05 19% 15.40 15% 14.78 12%
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Cambiar Transmision 15 3 18.48 3 19% 0% 17.05 12% 16.36 8% 15.70 4%
Evaluacion Dilucion o o

Simple 5 2 7.03 2 28% 0% 6.48 22% 6.22 19% 5.97 16%
Evaluacion Dilucion Media 9 2 12.59 2 28% 0% 11.61 22% 11.15 19% 10.69 16%
Evaluacién Diluciéon 120 0%

:U';LIE’ITAAR Todos | Eyaluacién Sodio Simple 11 2 13.75 2 20% 0% 12.68 13% 12.17 9% 11.68 6%
Evaluacién Sodio Media 21 2 25.37 2 17% 0% 23.40 10% 22.46 6% 21.55 2%
Evaluacion Sodio 11% 0%

Completa 35 3 39.25 3 36.20 3% 34.75 -1% 33.34 5%

Calibracién de Valvulas e 2706 0%

Inyectores 8 2 11.06 2 10.20 21% 9.79 18% 9.39 15%
19% 2% 13% 9% 5%

PROMEDIO DE VARIACION
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ANEXO 15

CALCULO DEL CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

TRABAJOS

(%)
REALIZADOS

3268 240 2880 88%

TRABAJOS

(%)
REPROGRAMADOS

3268 30 360 11%

TRABAJOS

(%)
ABANDONADOS

3268 3240 28 1%

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANEXO 16

PRONOSTICO DEL COSTO HORARIO PARA LOS 4 TRIMESTRES DEL
PERIODO DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA.

PERIODO | TRIMESTRE | COSTO/HORARIO COSTO/HORARIO
(Dolares)
(Soles)

1 89.00 27.47

2015 2 75.00 23.15

3 70.00 21.60

4 90.00 27.78

5 74.00 22.84

2016 6 85.00 26.23

7 91.00 28.09

8 92.00 28.40

9 90.21 27.84

: & 10 91.76 28.32
Estimacion

11 93.31 28.80

12 94.86 29.28

Prondstico Costo Horario para 4 trimestres del periodo de prueba

de la propuesta
100

90
80

70

y =1.5476x + 76.286

60
50
40
30
20

10

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 17

CALCULO DE COSTOS CON Y SIN PROPUESTA

1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TRIMESTRE

Dato ale SIN PROP. | CON PROP. | SIN PROP. | CON PROP. | SIN PROP. | CON PROP. | SINPROP. |  CON
Duracién Bz costo costo Costo Costo Costo Costo
CLASE EQUIPO SERVICIO del Laboral horario horario horario horario Costo Costo horario horario
Servicio 27.84 27.84 28.32 28.32 horario 28.8 | horario 28.8 29.28 29.28
Cambiar Cilindro de Levante
D h | ierd 12.75 3
(Derecha o Izquierda) 1064.88 1022.28 1083.24 998.31 1101.60 974.63 1119.96 951.23
Cambiar Conjunto
Suspensién y Rueda
Delantera (Derecha o 2115 3
Izquierda) 2267.57 2176.87 2306.66 2125.82 2345.76 2075.38 2384.86 2025.57
Cambiar Cilindro Suspension
y Rueda Posterior (Derecha o 12.05 2
Izquierda) 670.94 644.11 682.51 629.00 694.08 614.08 705.65 599.34
Cambiar Convertidor de 766 3
Torque ) 639.76 614.17 650.79 599.77 661.82 585.54 672.85 571.49
Cambiar Diferencial 11.95 3 998.06 958.14 1015.27 935.67 1032.48 913.47 1049.69 891.55
Cambiar Mando Final
793 B, | (Derecha o Izquierda) 18.25 3
CAMIONES c& D 1524.24 1463.27 1550.52 1428.96 1576.80 1395.05 1603.08 1361.57
Cambiar Motor sin cambio de
lineas 48.87 5
6802.70 5224.48 6919.99 5101.97 7037.28 4980.91 7154.57 4861.37
ﬁ:r?g;‘tsnar Motor con cmabio de 63.09 5
8782.13 6744.67 8933.54 6586.52 9084.96 6430.23 9236.38 6275.91
Cambiar Radiador 18.46 3 1541.78 1480.11 1568.36 1445.40 1594.94 1411.10 1621.53 1377.24
Cambiar Rueda Delantera
(Derecha o Izquierda) 13.64 3
1139.21 1093.64 1158.85 1068.00 1178.50 1042.66 1198.14 1017.63
Cambiar Conjunto Mandos y
Diferencial 48.94 4
5449.96 5231.96 5543.92 5109.28 5637.89 4988.04 5731.85 4868.33
Cambiar Transmision 6.27 3 523.67 502.72 532.70 490.94 541.73 479.29 550.76 467.78
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FLOTA
AUXILIAR

Cambiar Diferencial Delantero

. 37.25 3
0 Posterior 3111.12 2986.68 3164.76 2916.64 3218.40 2847.43 3272.04 2779.10
Mando Final Delantero 10.67 2 594.11 570.34 604.35 556.97 614.59 543.75 624.84 530.70
?'246((; Mando Final Posterior 7.67 2 427.07 409.98 434.43 400.37 441.79 390.87 449.16 381.49
'k) | Cambiar Motor 54.13 S 7534.90 5786.80 7664.81 5651.11 7794.72 5517.02 7924.63 5384.61
Cambiar Radiador 11.03 2 614.15 589.58 624.74 575.76 635.33 562.10 645.92 548.61
Cambiar Transmision 75.25 4 8379.84 8044.65 8524.32 7856.01 8668.80 7669.60 8813.28 7485.53
Cilindro de Levante 6.35 2 353.57 339.43 359.66 331.47 365.76 323.60 371.86 315.83
Cambiar Convertidor de 34.65 3
Torque ' 2893.97 2778.21 2943.86 2713.07 2993.76 2648.69 3043.66 2585.12
Cambiar Motor C/Lineas 104.89 4
' ! 11680.55 11213.33 11881.94 10950.40 |  12083.33 10690.56 | 12284.72| 10433.98
Cambiar Motor S/Linea 77.23 5
' ineas 10750.42 | 1032040 | 10935.77| 10078.40| 11121.12 0839.26 |  11306.47 9603.11
Cambiar Radiador Sin Vesti 28.14 4
ambrar radiador sin Vestir 3133.67 3008.32 3187.70 2937.78 3241.73 2868.07 3295.76 2799.24
Cambiar Radiador Con 15.15 4
Vestido ' 1687.10 1619.62 1716.19 1581.64 1745.28 1544.11 1774.37 1507.05
994 F &
Mando de bombas delant 26.78 3
H ando de bombas defantero 2236.67 2147.20 2275.23 2096.85 2313.79 2047.10 2352.36 1997.96
Mando de bomb teri 73.96 3
ando ce bombas posterior 6177.14 5930.05 6283.64 5791.00 6390.14 5653.59 6496.65 5517.90
Cambiar Diferencial Posterior 40.84 3
ar ol ! ! 3410.96 327452 3469.77 3197.74 3528.58 3121.86 3587.39 3046.93
Cambiar Dif ial Delant 31.04 3
ambiar ierencial belantero 2592.46 2488.76 2637.16 2430.41 2681.86 2372.73 2726.55 2315.79
Cambiar Transmision 52.37 4 5831.92 5598.65 5932.47 5467.37 6033.02 5337.63 6133.57 5209.53
Cambiar Mando final 13.27 1108.31 1063.98 1127.42 1039.03 1146.53 1014.37 1165.64 990.03
Cilindro de Levante 12.72 3 1062.37 1019.88 1080.69 995.97 1099.01 972.33 1117.32 949.00
Cambiar Convertidor de 11.48 5
Torque ' 639.21 613.64 650.23 599.25 661.25 585.03 672.27 570.99
DIT, | (Bereana o quierds) 21.56 3
D10Ty 1800.69 1728.66 1831.74 1688.13 1862.78 1648.07 1893.83 1608.52
DI1T | Cambiar Motor 22.41 2495.58 1796.82 2538.60 1754.68 2581.63 1713.05 2624.66 1671.93
Cambio de Radiador 25.16 2 1400.91 1344.87 1425.06 1313.34 1449.22 1282.17 1473.37 1251.40
Cambiar Transmision 20.62 1722.18 1653.30 1751.88 1614.53 1781.57 1576.22 1811.26 1538.39
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Cilindro de Levante 9.9 2 551.23 529.18 560.74 516.77 570.24 504.51 579.74 492.40
Cambiar Convertidor de 23.91 P
Torque ' 1331.31 1278.06 1354.26 1248.09 1377.22 1218.47 1400.17 1189.23
Cambiar Mando Final
Derecho o izquierdo 19.23 2
D6R, 1070.73 1027.90 1089.19 1003.79 1107.65 979.98 1126.11 956.46
Dg;Ty Cambiar Motor 53.36 4 5942.17 5704.48 6044.62 5570.72 6147.07 5438.54 6249.52 5308.01
Cambio de Radiador 17.4 2 968.83 930.08 985.54 908.27 1002.24 886.72 1018.94 865.44
Cambiar Transmision 18.48 3 1543.45 1481.71 1570.06 1446.97 1596.67 1412.63 1623.28 1378.73
Cilindro de Levante 7.27 2 404.79 388.60 411.77 379.49 418.75 370.48 425.73 361.59
Evaluacion Dilucién Simple 7.03 2 391.43 375.77 398.18 366.96 404.93 358.25 411.68 349.66
Evaluacion Dilucion Media 12.59 2 701.01 672.97 713.10 657.19 725.18 641.60 737.27 626.20
CAMIONES Evaluacion Dilucion Completa | 33.1 3 2764.51 2653.93 2812.18 2591.70 2859.84 2530.20 2907.50 2469.48
VELOTA | Todos | Evaluacion Sodio Simple 13.75 2 765.60 734.98 778.80 717.74 792.00 700.71 805.20 683.89
AUXILIAR Evaluacion Sodio Media 25.37 2 1412.60 1356.10 1436.96 1324.30 1461.31 1292.88 1485.67 1261.85
Evaluacion Sodio Completa 39.25 3 3278.16 3147.03 3334.68 3073.24 3391.20 3000.32 3447.72 2928.31
Calibracién de Valvulas e
Inyectores 11.06 2 615.82 591.19 626.44 577.33 637.06 563.63 647.67 550.10
$134,785.41 | $124,356.07 | $137,109.30 | $121,440.13 | $139,433.18 | $118,558.50 | $141,757.07 | $115,713.10
TOTAL COSTOS ($)
(Data obtenida por la empresa: cantidad de servicios 1 x mes)
CALCULO COSTO TOTAL Y AHORRO EN SOLES
1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 TRIMESTRE
COSTO COSTO
SIN PROP. CON PROP. SIN PROP. CON PROP. SIN PROP. CON PROP. SIN PROP. CON PROP. TOTAL SIN TOTAL CON
PROP. PROP
$404,356.23 $373,068.21 $411,327.89 $364,320.40 $418,299.55 $355,675.51 $425,271.21 $347,139.30| $1,659,254.89| $1,440,203.41
CAMBIO A
SOLES S/.1,310,114.20 | S/.1,208,740.98 | S/.1,332,702.37 | S/.1,180,398.09 | S/.1,355,290.55 | S/.1,152,388.65 | S/.1,377,878.72 | S/.1,124,731.32 | S/.5,375,985.84 | S/.4,666,259.04
AHORRO AHORRO
TRIM. S/.101,373.21 S/.152,304.28 S/.202,901.90 S/.253,147.41 | (INGRESO) S/.709,726.80
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CALCULO FLUJO DE EGRESOS

FLUJO DE EGRESO TRIMESTRE 1 |TRIMESTRE 2 |TRIMESTRE 3 |TRIMESTRE 4

CURSOS 4984 0 0 0

CONTRATACION 2 TECNICOS 14373.45 16899.28 23812.85 21229.28

CONTRATACION SUPERVISOR 15153.51 17816.425 20129.36 27357.275

TOTAL 34510.96 34715.705 43942.21 48586.555 161755.40

194





