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RESUMEN

El desarrollo de la presente tesis fue realizado en la empresa Peruvian Hydraulic Group
SAC, que brinda servicios de reparacion, instalaciones y venta de equipos hidraulicos

para los sectores: mineria, construccion, industrial y pesquera.

La investigacion tiene como fin incrementar la satisfaccion de los clientes mediante la
mejora del proceso de reparacién de motores hidraulicos de tipo M6H, debido a que se
han presentado quejas por parte de clientes. EI 77% por incumplimiento de entregas a
tiempo y el 17% por embalaje inadecuado; generando una mala imagen de la empresa y

pérdida de credibilidad ante nuevos requerimientos.

Ante la problematica se realizé un diagnostico para determinar la situacién actual usando
las siguientes herramientas como: Diagrama causa- raiz, analisis de Pareto y diagrama de

actividades del proceso.

Finalmente se procedié con la implementacion de la herramienta de mejora 5S como
propuesta de solucion, que permitio la disminucion de tiempos, re-procesos, erradicar la
suciedad del taller, estandarizacion del proceso y mantener la mejora con auditorias; para
medir la percepcion de los clientes se empleo la herramienta SERVQUAL teniendo en
cuenta las especificaciones del servicio. El resultado demostré el incremento de la
satisfaccion del cliente en un 63.39%.

Palabras claves: 5S, estandarizacion de procesos, satisfaccion de clientes,
SERVQUAL.



ABSTRACT

The development of the present thesis was realized in the company Peruvian Hydraulic
Group SAC. That offers services of repair, facilities and sale of hydraulic equipment for

the sectors: mining, construction, industrial and fishing.

The research aims to increase the satisfaction of customers through improving the process
of repairing hydraulic motors of type M6H, because there have been complaints on the
part of customers. The 77% for breach of on-time delivery and 17% by improper
packaging; generating a bad image of the company and loss of credibility with new

requirements.

Before the problem is carried out a diagnostic study to determine the current situation
using the following tools such as Diagram cause - Root, Pareto analysis and activity

diagram of the process.

Finally, we proceeded with the implementation of the 5S improvement tool as a solution
proposal, which allowed the reduction of times, rework, eradicate the dirt of the
workshop, standardization of the process and maintain improvement with audits; to
measure customer perception, the SERVQUAL tool was used taking into account the
specifications of the service. The result showed the increase in customer satisfaction by
63.39%.

Keywords: 5S, standardisation of processes, customer satisfaction and
SERVQUAL
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas necesitan de la innovacion y aplicacion de herramientas de
mejora para aumentar la productividad, calidad y satisfaccion laboral, logrando asi ser
mas competente en el mercado, y asi brindar servicios de calidad.

En el Peru, las empresas dedicadas al servicio de reparacion de equipos hidraulicos han
ido incrementandose debido al crecimiento del sector minero que viene desarrollando
diversos proyectos como: Quellaveco, Mina Justa, Refineria Talara; porque las empresas
mineras en la busqueda de reducir costos en sus operaciones evitan la renovacion de
equipos y maquinarias, prefiriendo solicitar servicios de reparacion y mantenimiento.

La empresa en estudio Peruvian Hydraulic Group SAC dedicada a realizar servicios de
reparacion, fabricacion, montaje y puesta en marcha, viene incrementando sus ventas; sin
embargo, ha recibido quejas por parte de sus clientes, entre ellas por el incumplimiento
de las fechas entregadas pactadas en la cotizacion, el embalaje inadecuado incumpliendo
con las especificaciones y por la inoperatividad de los equipos luego de la instalacion.
Esto puede llegar a ocasionar grandes pérdidas econdmicas en sus clientes por no contar

con los equipos en el lugar y tiempo correcto.

Es por ello que la presente tesis propone mejorar el proceso de reparacion de equipos
hidraulicos con la finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente, aplicando la
metodologia 5s y uso de la herramienta SERVQUAL que conlleva a fidelizar con los

clientes e incrementar la rentabilidad.
Para llevar a cabo el presente estudio se ha estructurado en 5 capitulos.

En el capitulo | “Planteamiento del Problema”, se describe el anélisis de la situacion
problematica de la empresa Peruvian Hydraulic Group SAC vy se plantea el problema
general y especifico también el objetivo principal y secundario, ademés se detalla la

delimitacién y justificacion de la investigacion.

En el capitulo Il “Marco Teorico”, se sefiala los antecedentes de investigacion, bases
teoricas vinculadas a nuestras variables Mejora de Procesos y Satisfaccion de Clientes, y

la definicion de términos basicos.

En el capitulo I11 “Sistema de Hipotesis”, se indica la hipétesis principal y las secundarias,
las definiciones conceptuales de las variables dependiente e independiente y la

operacionalizacion.



En el capitulo IV “Metodologia de la Investigacidn”, se determind el disefio, tipo y nivel
de la investigacion, también se sefiala la poblacién y muestra de los clientes y técnicos,
como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, el criterio de validez y

el procedimiento de analisis de la informacion.

En el capitulo V “Presentacion y andlisis de resultados de la investigacion”, se recopild
la informacion actual de la empresa, se describio el proceso principal, ademas se realizé
un diagnostico actual de la empresa, finalmente se hizo un analisis y posterior el analisis
de la interpretacion de los resultados.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones futuras para la empresa.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién y formulacion del problema general y especificos

La industria metalmecénica es universalmente considerada como un sector de avanzada
debido a su alto efecto multiplicador y principal generador de empleo, porque esta
relacionada con diversos sectores productivos en especial, la mineria que tiene diversos
proyectos que ya encuentran en construccion desde el 2018 y otros proyectados a ejecutar
al 2021. (Ver tabla 1).

En construccién

Ampliacién de Marcona Shougang Hierro Perti Ica 1300
Ampliacién de Toquepala Southern Cooper Tacna 1255
Relaves B2 San Rafael Minsur Puno 200
Ampliacion de Shaui

Por iniciar construccion

Quellaveco Anglo American Mogquegua 4882
Pampa de Pongo Jinzhao Mining Perd  Arequipa 2500
Michiquillay Southern Cooper Cajamarca 2500
Marcobre( Mina Justa) Marcobre Ica 1348
Ampliacién Tormocho Chinalco Junin 1300
Pukagaga Milpo Huancavelice 706
Ampliacién Lagunas Norte Barrick Cajamarca 640
Corani Bear Creek La Liberta 585
Ollachea Minera Kuri Kullu Puno 500
Quecher main Yanacocha Cajamarca 300
Magistral Minera Milpo Ancash 300
Ariana Ariana Oper. Mineras Junin 125
Ampliacién Pachapaqui Pachapaqui Ancash 117

Fuente: Minem. Estimaciones MEF.

Segun PRODUCE, en el afio 2017 este sector generd 355 mil puestos de trabajo, ademas
de tener un crecimiento sostenible como lo expresa el ex ministro de la produccién, Raul
Pérez-Reyes, sefiald que durante los primeros meses del 2018 la produccién del sector
metalmecanico aumento en un 6.1% a comparacion del afio 2107.

Y lo complementa el Instituto de Estudios econémicos y sociales (IEES) de la Sociedad
Nacional de Industrias (SNI) en su reporte sectorial detalla que el sector metalmecanico

crecio 10,2% entre los meses de enero a octubre del 2018.



Asimismo, Alerta Econdmica prevé que en 2019 exista un aumento del 50% ante el
incremento de inversion minera en construccion; como lo menciona el gerente general de
la Asociacion de Empresas Privadas Metalmecanicas del Peri (AEPME), estima que, a
diferencia de afos anteriores, la produccion de la industria metalmecanica peruana
alcanzaria los US$ 1.500 millones este afio”. Alerta econdmica. (2019).

La inversion minera viene presentando un crecimiento de 12.6% y 16.4% durante los afios

2017 y 2018 respectivamente, frente a la inversion privada (Ver figura 1).

Inversion Privada y Minera
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Figura 1: Produccion nacional y empleo 2017-2018
Fuente: MEF

En particulas Peruvian Hydraulic Group SAC es una empresa que pertenece al sector
metalmecanico ubicada en el distrito de Los Olivos, provincia y departamento de Lima.
Fundada en el afio 2010, se enfoca principalmente a la reparacion, mantenimiento,
fabricacion, y venta de equipos hidraulicos para distintos sectores como: industrial,

pesquero y mineria.

En la figura 2, se muestra que durante el afio 2018 se recibieron quejas por parte de sus
principales clientes respecto al servicio, por ello se procedi6 a analizarlas y se encontrd
que el 77% se daba por el retraso en el cumplimiento de entrega a tiempo del servicio, el
17% por embalaje inadecuado y 6% el incumplimiento de la inoperatividad del equipo.

Al investigar las causas se determin0 que:

a) El sub- proceso de diagndstico y reparacion se realizan de manera desorganizada
y desordenada, lo que genera una falta de seguimiento y control de los servicios y
dificultad en la busqueda de herramientas y retraso por el traslado de equipos.



b) No cuenta con procedimientos y/o instructivos de trabajo y zonas de trabajo
definidos lo que lleva a re-procesos y tiempos improductivos, generando
sobrecostos en mano de obra.

c) Faltade estudio de tiempos en el proceso de reparacion de equipos originando que
se establezcan fechas de entrega con el cliente que no se llegan a cumplir.

d) Falta de concientizacion al personal y capacitacion del personal.
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Figura 2: Pareto de analisis de quejas (nov.2018 - abr.2019)
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3, se muestra el diagrama de Ishikawa con el fin de analizar la causa raiz de

la insatisfaccion de los clientes.
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Figura 3: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

Por lo mencionado es necesario desarrollar una propuesta de mejora del proceso de

reparacion de equipos hidraulicos para incrementar la satisfaccion de clientes.



Problema principal:
¢De qué manera la mejora del proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara

la satisfaccion de los clientes?

Problemas especificos:

a) ¢En que medida la mejora de las condiciones de clasificacion, orden y limpieza
en el proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion de
los clientes?

b) ¢Como la estandarizacion del proceso de reparacion de equipos hidraulicos
incrementara la satisfaccion de los clientes?

c) ¢De qué manera la disciplina en el cumplimiento de los estandares del proceso de
reparacién de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion de los clientes?

1.2 Objetivo general y especifico

Objetivo general:
Determinar de qué manera la mejora del proceso de reparacion de equipos hidraulicos

incrementara la satisfaccion de los clientes.

Obijetivos especificos
a) Mejorar las condiciones de clasificacion, orden y limpieza en el proceso de
reparacion de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion de los clientes.
b) Estandarizar el proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara la
satisfaccion de los clientes.
¢) Mantener la disciplina en el cumplimiento de los estandares del proceso de

reparacion de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion de los clientes.
1.3 Delimitacion de la investigacion: temporal y espacial

a) Delimitacion espacial: La presente investigacion se realiza en el taller de la
empresa PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC ubicadaen Jr. El Sodio N°148
— Urb. Industrial Infantas, Los Olivos donde brinda el servicio de reparacién de
equipos hidraulicos.

b) Delimitacion temporal: Los datos obtenidos para la investigacion pertenecen a la

data de los meses de noviembre y diciembre del afio 2018 a julio 2019.



1.4 Justificacion

a)

b)

c)

d)

Justificacion tedrica: Mediante el uso de la metodologia 5S, la aplicacion de la
herramienta SERVQUAL vy la estandarizacion de procesos se busca demostrar

que su uso permite lograr la mejora en el proceso estudiado.

Justificacion practica: La presente investigacion mediante la mejora de
condiciones de trabajo (orden y limpieza), estandarizacién de procesos,
capacitacion de los colaboradores y a través del seguimiento del cumplimiento de
las 5s (auditorias) permite generar una cultura de nuevos habitos en el personal y
la participacion de todos los colaboradores buscando que la empresa incremente
su competitividad frente a la competencia.

Justificacion metodoldgica: La investigacion aporta en demostrar los beneficios
de la aplicacion de la herramienta 5s y la estandarizacion de los procesos, ademas
del uso de la herramienta SERVQUAL que permite medir la satisfaccion del

cliente

Justificacion social: La investigacion se justifica socialmente porque mediante la

metodologia de las 5s aporta un mejor ambiente laboral.

1.5 Importancia

a)

b)

La investigacion es importante; porque a traves de la implementacion de las 5S,
se adopta nuevos habitos en la organizacion como el orden, la limpieza y
seguridad que permite la mejora del método de trabajo e incremento de la
productividad del personal, logrando incrementar la satisfaccion de los clientes y
tengan una opinidn positiva de la imagen de la empresa lo que generaria mayores

ingresos para la organizacion.

Es importante para las empresas porque beneficia al aumento de la vida atil de los
equipos gracias a la limpieza e inspeccién permanente por los técnicos y su
participacion en el cumplimiento de los procedimientos de limpieza, lubricacion

y manejo de herramientas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio de investigacion

Se encontro las siguientes investigaciones referentes al tema propuesto:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Gutiérrez S. (2014) en su tesis de investigacion tuvo como objetivo incrementar la
productividad mediante la implantacion de la metodologia 5s en la empresa de
servicios de transporte Logistica México S.A de C.V, la investigacion se realiz
en el departamento de mantenimiento, para ello fue necesario primero analizar el
diagnostico del diagrama de causa-efecto y luego se analiz6 la matriz FODA. En
personal, las identificaciones de equipo de trabajo para la implementacion de las
capacitaciones y por ultimo la implementacion de la metodologia 5S, para ello se
utiliz6 un Checklist de evaluacion para el diagndstico inicial con respecto a la
metodologia 5S obteniendo un resultado del 6% de cumplimiento con la
metodologia 5S.
Todo esto llevo a principalmente organizar el taller, desde colocar herramientas
en un panel hasta rotular todos los insumos utilizados en el taller, para luego darle
un seguimiento con los formatos que fueron creados, tales como el cronograma
de limpieza por areas, entre otros. Y para culminar se hicieron las respectivas
auditorias en conjunto con el formato de Checklist e indicadores de cumplimiento.
Al implementar las 5S la empresa obtuviera como resultado de los indicadores un
crecimiento del 46.95% con respecto a la eficiencia y un crecimiento en el
cumplimiento de objetivos del 53.48%.
Se concluy6 que mediante este estudio que la aplicacion de la metodologia 5S, es
una herramienta elemental, debido a que genera cambios en el método del trabajo
y permite que los colaboradores incrementen su productividad a su vez genera

motivacion laboral.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Nomberto N. & Segura C. (2017) en su tesis tuvo como objetivo disefiar e implementar
una mejora de procesos para incrementar la productividad mediante el uso de las
herramientas de estudio de tiempos, metodologia 5s, ergonomia, métodos de
trabajo y distribucion de planta. La forma en como recolectaron la informacién

para el diagnostico fue de tipo directo; que fueron realizados por medio de



entrevistas al gerente, a los trabajadores y también visitas a distintas empresas
reencauchadoras. Luego se procedid a realizar un diagnostico del proceso de
produccion el cual servira para determinar los problemas, para ello se utilizo el
diagrama de Ishikawa, diagrama de recorrido entre otras herramientas de métodos.
Lo cual obtuvo como principal problema la baja productividad en la empresa. Por
consiguiente, se propuso ciertas mejoras; la primera consistio en utilizar los
puestos de trabajo para estandarizarlos, la segunda consistié en aplicar la
metodologia 5S para mejorar el trabajo de los operarios, el tercero fue la
redistribucion de planta utilizando el método de Richard Muther, por ultimo, se
implementaron los distintos formatos, instructivos, las adquisiciones de nueva
maquinaria y la evaluacién de la ergonomia utilizando el método OWAS.
Concluyen que aplicando la metodologia 5S, se lograron como resultados el
incremento de la productividad; mejorando el rendimiento de mano de obra de
0.19 und/h-h a 0.25und/h-h, la eficacia de los pedidos se increment6 de 69% a
91% y la produccidn se increment6 de 6 und/dia a 8 und/dia (p. 202).

Liza C. & Siancas C. (2016) en su tesis tuvo como objetivo demostrar el impacto de la
relacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio de una entidad
bancaria de Trujillo. Dicha investigacion se considera de tipo transversal, el
disefio es no experimental, los instrumentos utilizados en la recopilacion de datos
fueron: la encuesta, entrevistas y para la evaluacion de la satisfaccion del cliente,
usaron la herramienta Servqual mediante cuestionarios de 22 preguntas en el que
los clientes respondieron antes (expectativas) y después de haber recibido el
servicio( percepcion), considerando que la poblacion son los clientes registrados
al 30 de marzo del afio 2016, dando un total de 19,065 clientes y la muestra es
probabilistica resultando un total de 377 clientes.

Por lo tanto, con este estudio de investigacion se concluye que la calidad del
servicio influye de manera positiva ante el cliente, demostrando que a una mejor
percepcion del cliente ante un servicio es muy probable que se fidelice con la

organizacion.



2.1.3 Antecedentes Locales

Bricefio V. & Orosco P. (2017) en su tesis tuvo como objetivo incrementar la satisfaccion
de los clientes, implementar las condiciones de clasificacion, orden, limpieza,
estandarizar el proceso y por ultimo la disciplina en el cumplimiento de los
estandares. Para lo cual se utilizé la metodologia 5°S y la herramienta de medicion
de satisfaccion del cliente llamado Servqual. El tamafio de la muestra fue de 67
clientes ,para saber la situacion por la cual esta pasando la empresa, se realizo el
diagrama Pareto con referente a las quejas ocurridas en los periodos del afio 2015
al 2017, y se observo que el 61% es del incumplimiento del cronograma de
limpiezay el 14% por mal estado de los sanitarios El proceso de implementacion
de la mejora fue enfocado en tres pasos; el primero paso se debe realizar la
aplicacion de las primeras 3S, que son clasificar, ordenar y limpiar, luego fue
aplicaron la estandarizacion en las 3S antes implementadas y luego implementd
el tercer paso, la disciplina, en la cual consiste en generar programas de
capacitaciones con referencia a la metodologia 5S. Finalmente, se midio la
satisfaccion del cliente a través de encuestas y se concluyé que la satisfaccion del
cliente se incrementd en un promedio de 56.87% Yy se redujo los reclamos a un
27.78%.

Se extrajo como conclusién de esta tesis, para incrementar la satisfaccion del
cliente, es importante tener un método estandarizado de trabajo y para ello se
reduce los tiempos innecesarios disminuyendo distancias de recorrido y
reubicando areas ademas se debe capacitar al personal en mantener su lugar de
trabajo limpio y ordenado. También se concluye que es importante cumplir con
las especificaciones de los servicios y las fechas comprometidas de entrega ante

el cliente.

Roman C. & Ruiz L. (2017) en su tesis de investigacion tuvo como objetivos se plantea
reducir las mermas por material contaminado de productos en procesos, la
influencia en el area de trabajo de la empresa y por Gltimo determinar la influencia
del uso de la metodologia en la reduccién de la calidad por las incrustaciones en
el producto. Para esto la investigacion dada presenta un disefio pre-experimental
el cual se mide en dos etapas, una situacién anterior a la implementacion y otra
luego de la implementacion 5S. Posterior a ello se utilizaron las técnicas de

recoleccion mediante la observacién directa que permite reconocer la verdadera
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percepcion de las personas y objetos. Luego se utiliz diversas herramientas;
Pareto, Ishikawa, entre otras como el diagrama Pareto para identificar que el
principal problema es las incrustaciones en los productos, ademas se hicieron
observaciones en toda la linea de proceso desde que ingresa la materia prima hasta
que se empaqueta el producto final y la aplicacién de la metodologia 5S.
Finalmente concluye que lo aplicado en esta tesis resulta ser favorable; debido a
que incremento su productividad en un 9.1% en la produccidn total, logrando asi

que esta metodologia sea un éxito para la empresa.

Suarez R. (2015) en su tesis tuvo como objetivo medir la calidad, utilizando la
herramienta de modelo SERVQUAL, aplicado en el Centro de idiomas del Callao,
teniendo como poblacién estudiada a los alumnos de Idiomas de inglés, portugués
e italiano del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao, tomando

en consideracion el estudio comprendido entre agosto 2011 a julio del 2012.

El método que aplico fue el deductivo debido a que realizé observaciones y asi
lograr obtener conclusiones que puedan ser aplicadas en situaciones de manera
similar, ademas utilizd6 herramientas estadisticas de fuentes primarias y
secundarias. Con ayuda del modelo SERVQUAL determino la percepcion del
cliente. Para ello realizo una propuesta de mejora de acuerdo al plan de accion que
cuenta de dos partes; el inicio y desarrollo del proyecto. Se empez6 con la creacion
de los equipos de trabajo, el cual estd conformado por los trabajadores
administrativos del CIUNAC, Por consiguiente, se pone en marcha la toma de
recoleccion de informacidn por puestos laborales, el cual estd a cargo del jefe de
area de atencion al cliente, la segunda parte comprende en la creacion de
procedimientos que ayudaran a validar la informacion recolectada y por ultimo se
crearan los manuales para que se hagan las mejoras respectivas y sean difundidas
a todo el personal de la empresa. Por consiguiente, los resultados a esta tesis
fueron favorables porque mejoraron las percepciones de calidad en el servicio que
brindamos a la hora de atender a los alumnos del Centro de Idiomas de la
Universidad Nacional del Callao.
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Poma S. (2017) en su tesis tuvo como objetivo implementar la metodologia de las 5°S a
fin de mejorar la gestion del almacén de la empresa Molitalia S.A, para ello se
realizd un diagndstico inicial del almacén, luego se dio la implementacion el
primer paso fue clasificar los suministros , después ordenar mediante un
identificador mediante el Excel, posteriormente la limpieza con un programa de
actividades , la estandarizacion por medio de las capacitaciones y la disciplina a
través del cumplimiento de las mejoras y charlas motivacionales. La muestra
comprende los 7 trabajadores que laboran en el almacén de suministros y para la
recoleccion de datos se empled cuestionarios, checklist de verificacion y el uso de
un manual de 5S. Finalmente, concluye que la implementacion permitié que la
productividad del almacén se incrementard en un 94%, la clasificacion del
almacén mejoro en un 65%, el ordenamiento aumento la productividad en 55%,
la limpieza en 60% Y la estandarizacién en un 50% vy la disciplina mejoré en un
57%.

Hernandez K. (2018) en su tesis plantedé como objetivo Incrementar la productividad en
el area de maestranza de la empresa Mecanica Industrial Manuel mediante la
implementacién de la metodologia 5S. El disefio de la investigacion es pre-
experimental, tipo aplicada y nivel explicativo. La poblacion y muestra son
iguales, estan conformadas por la produccion de matrices diarias; por un periodo
de 2 meses de mayo a junio para el pre y de setiembre a octubre para el post test
del afio 2018. Se utiliz6 formatos de tomas de tiempo, fichas de registro,
diagramas de actividades de proceso (DAP), fichas de control de produccion y
fichas de estimacion de eficiencia, eficacia y productividad para la recoleccion de
datos y se contrasto la hipotesis mediante la prueba de Wilxcon obteniendo que la
significancia es 0.00 en el andlisis de la informacion de la productividad,
eficiencia y eficacia antes y después de la implementacion por lo que se acepto la
hipétesis del investigador por ser menor a 0.05.

Se concluyd de la investigacion que el resultado obtenido de la productividad
logré incrementar en un 46.79%, en relacion a la eficiencia un 23.79% y a la
eficacia un 33.33%. Y aumentando la calidad del clima laboral en la empresa.

12



2.2 Bases teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio
Con la finalidad de resaltar la investigacion es necesarios referirse a:

2.2.1 Mejora de Procesos:

Segun Carvajal et al. (2017) “la mejora de procesos consiste en una sistematica para
analizar las oportunidades de mejora en los procesos de la empresa, para a partir del
andlisis de causas, desarrollar alternativas e implantar soluciones que mejoren la

competitividad” (p. 41).

Heredia (2001) sefiala que, para la identificacion de oportunidades de mejora, se debe
seguir los siguientes pasos: “identificar areas de mejora, identificar variables dominantes
(indicadores operativos), seleccion de las alternativas de mejora y por ultimo se realiza el

desarrollo y aprobacion del proyecto de mejora” (p. 44).

Gestion de Procesos:
Segun, Medina et al. (2010) “la gestién de procesos, es el modo de ejecutar toda la
estructura tomando en cuenta los procesos y distingue la organizacién como un plan que

trabajan en conjunto” (p. 67).

Segun Pardo (2017) “podemos definir de una manera sencilla la gestion de procesos como
la aplicacion del ciclo de mejora continua PHVA a los procesos. Gestionar los procesos

es aplicar el ciclo de mejora continua a los procesos” (p. 47).

Procesos:

Segun Pardo (2017) “de una manera sencilla, podemos definir proceso como un conjunto
de actividades interrelacionadas mediante las cuales unas entradas se transforman en unas
salidas o resultados. Representa lo que tenemos que hacer, el trabajo a desarrollar para

conseguir un determinado resultado” (p. 17).

Segun Maldonado (2011) indica que “el proceso es un conjunto de actividades
organizadas para conseguir un fin, desde la produccién de un objeto o prestacion de un

servicio hasta la realizacion de cualquier actividad interna” (p. 2).
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Finalmente, segiin Moreira (2009) indica que los procesos se clasifican en:
e Procesos Estratégicos: “Se ejecutan en las organizaciones para planificar,
organizar y controlar recursos” (p. 25).
e Procesos Operativos: “Son los que constituyen las actividades primarias de la
cadena de valor y afectan el objetivo central de la organizacién con la satisfaccion
del cliente” (p. 24).
e Procesos de Soporte o0 apoyo: “Son actividades secundarias de la cadena de valor

que tienen clientes internos o apoyan los procesos operativos” (p. 25).

Mapa de proceso:

“Es una representacion global de procesos, no individual de cada uno de ellos; ademas
muestra la secuencia de los procesos Y las interrelaciones que existen entre ellos”. (Pardo,
2012, p. 53).

Segun Maldonado (2018) “el mapa de procesos ha de representar los procesos relevantes

para satisfacer al cliente y conseguir los objetivos de la empresa” (p. 44).

2.2.2 Satisfaccion del Cliente:

Vavra (2003) define la satisfaccion del cliente como "la respuesta emocional del cliente
ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas
de nuestro producto y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el

contacto de nuestra organizacion, una vez probado nuestro producto” (p. 25).

Pérez (2006) indica que la satisfaccion del cliente es "la representacion de la evaluacion
del consumidor respecto a una transaccion especifica y una experiencia de consumo.

El resultado de comparar sus expectativas con la percepcion del producto o servicio
recibido” (p. 29-30).

Segun Pérez (2006) representa graficamente la satisfaccion del cliente en dos vertientes
que son: las expectativas y los servicios recibidos. Lo cuales deben ser comparados para

poder obtener resultados y puedan ser medidos (vease figura 4).
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Satisfaccion del cliente

Expecrativas Servicio recibido

Resultados

Debajo de lo Superior de

Lo

inesperado lo inesperadao
pete esperado Pets
Dresagrado Agrado

insatistaccidn insaristaccitn

Figura 4: Satisfaccion del cliente
Fuente: Pérez V. (2006)

En resumen, podemos decir que la satisfaccion del cliente es la respuesta que tiene el
cliente ante la compra de un producto y/o servicio, es decir la relacion entre la expectativa

previa y lo recibido.

Definicion de Insatisfaccion:

Lopez (2015) sefiala que “la insatisfaccion es un sentimiento, y se moviliza por la
diferencia entre el nivel de calidad que espera recibir el cliente (expectativas) y el que
percibe que ha percibido; es decir por una emocién” (p. 84).

Definicion de Percepcion:
Segun Kotler y Keller (2012) indica que la percepcién es "el proceso por el que un
individuo elige, organiza e interpreta la informacion que recibe para hacerse una imagen

coherente del mundo™ (p. 161).

Definicion de Expectativa:

Segun menciona Vargas & Aldana (2014) “las expectativas son presupuestos elaborados
por los clientes sobre la probabilidad de que ocurran hechos positivos en una transaccion”
(p. 154).

Indicadores de Satisfaccion:

Segun Prieto (2014) destaca que “para medir la satisfaccion del cliente son: la voz del
cliente, donde se recogen y sistematizan la calidad demandada y los factores de
satisfaccion; cuestionarios de expectativa, donde se realizan estudios de satisfaccion y
percepcidn; auditorias y pruebas aleatorias” (p. 120).
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Técnicas de medicion para la satisfaccion:

Segin la ASOCIACION ESPANOLA DE LA CALIDAD (2003) indica que existen estos
métodos para medir la satisfaccion:

“Método de prospeccion indirecta (Por iniciativa del cliente): es a partir de la informacion
existente que puede tener el cliente” (p. 17). [...]

“Método de prospeccidn directa (Por iniciativa de la empresa): es importancia de conocer
el grado de satisfaccion que tiene el cliente frente a la empresa porque nos permite tomar
decisiones estratégicas para incrementar su prestigio” (p. 18).

Para poder mejorar la calidad del servicio de la empresa en estudio en sus procesos de
reparacion de equipos hidraulicos se procedid a la aplicacion de herramientas que se

puedan adaptar a la empresa y proceso en estudio.

Propuesta de Mejora:
Metodologia 5S:
Las 5S, segun Aldavert et al. (2005) *“son herramientas que tienen como fin, el de

implementar el cambio, buscando despilfarros para eliminarlos” (p. 35).

Mientras que Rajadell & Sanchez (2010) sefiala que “la metodologia de las 5’S sigue un
proceso establecido en cinco pasos, cuyo desarrollo implica la asignacién de recursos, la

adaptacion a la cultura de la empresa y la consideracion de aspectos humanos” (p. 50).

“La implantacion de las 5S sigue un proceso establecido en cinco pasos, cuyo desarrollo
implica la asignacién de recursos, la adaptacion a la cultura de la empresa y la
consideracién de aspectos humanos” (Carreras and Garcia, 2010, p. 50).

Eliminar (Seiri):
“La primera de las 5S significa clasificar y eliminar del area de trabajo todos los

elementos innecesarios para la tarea que se realiza” (Carreras and Garcia, 2010, p. 50).

Ordenar (Seiton):

“Organizar los elementos clasificados como necesarios, de forma que se puedan encontrar
con facilidad. Para esto se debe definir el lugar de ubicacion de estos elementos e
identificarlos para facilitar la busqueda y el re - torno a su posicion” (Carreras and Garcia,
2010, p. 54).
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Limpieza (Seiso):
“Significa limpiar, inspeccionar el entorno (palabra japonesa traducible por defecto) y

eliminarlo” (Carreras and Garcia, 2010, p. 57).

Estandarizacion (Seiketsu):

“Es la metodologia que permite consolidar las metas alcanzadas aplicando las tres
primeras “S”, haciendo que estos pasos tengan efectos perdurables. Estandarizar supone
seguir un método organizado y ordenado para aplicar un procedimiento donde organizar

y ordenar sean factores fundamentales” (Carreras and Garcia, 2010, p. 59).

“Es un proceso sistematico y dinamico que permite disefiar e implementar estandares;
procedimientos documentados, utilizados en comun y varias veces por todas las personas

involucradas en el desarrollo de un proceso” (Vargas and Vega, 2007, pp.135).

Disciplina (Shitsuke):

“Se puede traducir por disciplina o0 normalizacion, y tiene por objetivo convertir en habito
la utilizacion de los métodos estandarizados y aceptar la aplicacion normalizada”
(Carreras and Garcia, 2010, p. 62).

Metodologia para implementar 5S:

Segun Pardo J. (2017) sefiala que para implementar las 5S se debe recabar el apoyo de la
direccion, el personal debe conocer los lineamientos de la metodologia, luego se
debe seleccionar un area y un equipo de trabajo para la implementacion de las 5s,
seguidamente se realiza un andlisis y las propuestas de mejora, por ultimo se
realiza la ejecucion de la mejoray el equipo debe establecer acciones para asegurar
los logros alcanzados haciendo que la situacion creada se mantenga e incluso

mejore en el tiempo.

Método Guerchet:

De acuerdo a Cervantes & Plata (2014) “este método se usa para determinar el espacio
fisico de una planta o negocio; tomo en consideracion las tres superficies a conocer:
estatica, gravitacional y evolutiva con la siguiente expresion general” (p. 157).

St=Se + Scm + Sg
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Donde:
St = Superficie total
Se = Superficie estatica
Scm = Superficie de evolucion comdn

Sg = superficie gravitacional

Se (Superficie estatica):
Cervantes & Plata (2014) indica que, “el espacio que ocupa la maquinaria en un plano
horizontal. La superficie estatica se calcula con la siguiente formula:” (p. 158).
As=(LxA)xN
Donde:
As = area estatica
L = Longitud de la maquina
A = Ancho de la maquina

N = Numero de maquinas del mismo tipo

Scm (Superficie de evolucion comdn):
Cervantes & Plata (2014) indica que, “el area reservada para el movimiento de los
materiales, equipos y servicios de las diferentes estaciones de trabajo con el objetivo de
lograr y aumentar la productividad del proceso de produccion. La superficie de evolucion
comun se calcula con la férmula:” (p. 158).
Scm = (Se + Sg) x K
Donde:
Scm = superficie de evolucién comdn
Se = superficie estatica
Sg = superficie gravitacional
K = coeficiente que se determina mediante de los materiales, equipos y servicios
de las diferentes estaciones de trabajo con el objetivo de lograr y aumentar la
productividad del proceso de produccion, de acuerdo con la siguiente expresion:
K = Hm/2Hf
Donde:
Hm = altura de las maquinas o equipos moviles

Hf = altura de los equipos fijos
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Sg (Superficie gravitacional):
Cervantes & Plata (2014) menciona que, “el area reservada para el movimiento del
trabajador y materiales alrededor de la estacion de trabajo. La superficie gravitacional
comun se calcula con la férmula:” (p. 159).

Sg=Scm x N
Donde:

Sg = superficie gravitacional

Scm = superficie de evolucién comdn

N = Numero de maquinas

Servqual:

Zeithaml et al. (1992) considera que la herramienta SERVQUAL “es un instrumento
resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas
pueden utilizan para comprender las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio” (p. 205).

Van Laethem N. et al. (2014) menciona que “SERVQUAL analiza la brecha entre el
servicio deseado, el servicio percibido por el cliente y el servicio prestado por la

compaiiia” (p. 176).

Dimensiones Servqual:
De acuerdo a Zamudio & Cardoso (2005) indica que “la herramienta multidimensional

SERVQUAL se encuentra caracterizada como prosigue a continuaciéon” [...]:

“Agilidad en la atencion.

e Confiabilidad, empleados con conocimientos y capacidad para ejecucion rapida
de los servicios.

e Calidad en la atencidn de las necesidades del usuario.

e Instalaciones fisicas y ambientes adecuados.

e Garantia de servicios” (p. 182).
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Metodologia para realizar encuesta segun Servqual:

Segun la Asociacion Espafiola para la calidad — AEC (2003) para la elaboracion de

encuestas se deben seguir los siguientes aspectos:

e “Tipo de pregunta de realizar

e Escala de valoracion, Likert, escala de intervalo o razon,

e Codificacioén de variables.

e Ejecucion de una prueba piloto o pretest que valide realmente todo el cuestionario

elaborado.

e Depuracion del cuestionario basandose en los resultados del pretest.

e Recogida y explotacion de los datos obtenidos” (p. 61).

Criterios del Servqual:

Cuenta con cinco criterios, de los cuales: dos son considerados nuevos y los otros tres son

considerados criterios originales, a continuacion, se hace mencion de sus definiciones,

(véase en la tabla 2):

Tabla 2: Criterios principales del Servqual

_ Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos tangibles _ o
personal y materiales de comunicacion
o Habilidad para realizar el servicio prometido de
Fiabilidad ) .
forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
respuesta proporcionar un servicio rapido.
Conocimientos y atencion mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
] Atraccion individualizada que ofrece las empresas a
Empatia )
sus consumidores.

Fuente: Zeithaml et al.1992, p. 29-30.
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Accion correctiva (ISO 9000):
“Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad existente u otra situacion
indeseable” (Griful & Canela, 2005, p. 203).

Accidn preventiva (ISO 9000):
“Accion tomada para eliminar la causa de una potencial no conformidad u otra potencial
situacion indeseable” (Griful & Canela, 2005, p. 203).
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2.3 Definicion de términos basicos

Productividad:

Krajewski et al. (2013) definen la productividad como un “indicador de desempefio para
las organizacion y operaciones”. (p. 16). Por otro lado, Chase (2009) sefiala que “la

productividad es una relacion entre los productos con los recursos utilizados” (p. 169).

Eficiencia:
Chase, menciona que “la eficiencia significa hacer algo al costo mas bajo posible” (Chase
et al, 2009, p. 6).

“Indicadores y resultados que miden el nivel de recursos empleados en un proceso, para
atender los requisitos de los clientes. Relacion entre los resultados (resultados del
servicio) y los recursos utilizados para prestar el servicio al cliente” (Vargas and Vega,
2007, p. 134).

Reparacion:
“Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en aceptable

para su utilizacion prevista” (La norma internacional 1ISO 9000, 2015, p. 32).

Sosa (2014) sefiala que reparar es “la accion de arreglar restaurar, componer, remendar,
renovar y solo puede hacerse con el equipo fuera de servicio” (p. 183). Asimismo, indica
que existen diferentes formas de reparacion que se clasifican en: reparaciones parciales,

definitivas, operativas, técnicas, programadas, urgentes y mecanicas

Hidraulica:
Creus (2011) define la hidraulica “como la utilizacién basica de los fluidos para generar
una presion que haga mover los cilindros de cualquier tipo, ya sea de doble efecto, simple,

entre otros” (p. 11).

Torbellino de ideas:

UNIT, Instituto uruguayo de Normas Técnicas. (2009) sefiala que “el torbellino de ideas,
la tormenta de ideas, la lluvia de ideas o «brainstorming» es una metodologia para
encontrar e identificar posibles soluciones a los problemas y oportunidades potenciales

para el mejoramiento de la calidad” (p. 17).
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Queja:
“Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio,
o0 al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera

una respuesta o resolucion” (La norma internacional 1SO 9000, 2015, p. 28).

Distribucion de Planta:

Plata & Garcia (2014) “Estudia la colocacion fisica ordenada de los medios industriales,
como el movimiento de materiales, equipo, trabajadores, espacio requerido para el
movimiento de materiales y su almacenamiento, ademas del espacio para todas las

actividades o servicios” (p. 66).

Muther (1970) indica que existen diferentes tipos en la distribucion:

Posicion fija, es cuando se esta, “permaneciendo el material en situacion invariable. Se
trata de una distribucion en la que el material o el componente permanecen en un mismo
lugar; todas las herramientas, maquinaria, hombres y otras piezas de material concurren
enella” (p. 24). [...]

Por proceso o funcién, “en ella todas las operaciones del mismo proceso estan agrupadas.
Toda la soldadura, taladrados estan en un area o zona, etc. Las operaciones similares y el

equipo estan agrupados de acuerdo al proceso o funcion que se realiza” (p. 25). [...]

Y en linea o por producto, “es aquel producto o tipo de producto se realiza en un area,

pero al contrario de la distribucion fija, el material estd en movimiento” (p. 25).

De acuerdo a la figura 5, el Diagrama de relaciones, “se refiere a la dependencia deseada
entre las diversas actividades o &reas funcionales” (Platas & Cervantes, 2014, p. 92).

CIABRAMA DE RELACIONES

—, 20

Absslutamente necesario Importante

Especialments mpartante Normal

Figura 5: Planeamiento disefio y layout de instalaciones
Fuente: Platas & Cervantes, 2014, p.101
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Estudio de trabajo:

Pérez (2013) es donde se “conciben ciertas técnicas, especificamente del estudio de
métodos y medicion del trabajo que sirven para explorar el trabajo de las personas en
todos sus contextos para investigar qué factores influyen en la eficiencia con el fin de

realizar mejoras” (p. 97).

Auditoria interna:

“Es uno de los componentes del sistema de control interno, de caracter gerencial o
directivo, encargado de medir y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los
controles, asesorando a la direccion en la continuidad del proceso y el cumplimiento”
(Vargas and Vega, 2007, p. 127).

Indicadores:
Segun, Medina et al. (2004) los indicadores “son mediciones del funcionamiento de un

proceso, indican como marcha la empresa y cudn competitiva es”.

Maldonado (2011) “Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad” (p. 02).

Heredia (2001) “Un indicador puede definirse como una medida utilizada para cuantificar

la eficacia y/o eficiencia de una actividad o proceso” (p. 60).
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CAPITULO Ill: SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis

3.1.1 Hipotesis principal
La mejora del proceso de reparacion de equipos hidraulicos, aplicando la metodologia 5's

y la herramienta SERVQUAL incrementara la satisfaccion de los clientes.

3.1.2 Hipotesis secundarias
a) Mejorando las condiciones de clasificacion, orden y limpieza en el proceso de
reparacién de equipos hidraulicos incrementaré la satisfaccion de los clientes.
b) Estandarizando el proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara la
satisfaccion de los clientes.
c) Manteniendo la disciplina en el cumplimiento de los estandares del proceso de

reparacién de equipos hidraulicos incrementaré la satisfaccion de los clientes.
3.2 Variables

3.2.1 Definicion conceptual de las variables

En la tabla 3, se detalla la operatividad de las variables independientes, en el cual se hace
mencion de: Las Mejoras de procesos, Condiciones de clasificacion, orden y limpieza,
Estandarizacion y Disciplina.

Tabla 3: Operacionalizacién de la variable X
Variable independiente “X” Definicion conceptual

Mejora de Procesos Anadlisis de proceso a mejorar para el incremento de

eficiencia y eficacia.

Condiciones de clasificacion, | Son las primeras tres etapas de la metodologia 5s con el
orden y limpieza objetivo de tener un ambiente de trabajo limpio y seguro.

Estandarizacion La cuarta S es encargada de la elaborar los

procedimientos, manuales y capacitacion del personal.

Disciplina La quinta S es encargada de mantener los habitos

implementados y mejorar la cultura laboral.

Fuente: elaboracién propia.
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En la tabla 4, se detalla la operatividad de la variable dependiente, que en este caso es la

satisfaccion del cliente.

Variable dependiente “Y”

Satisfaccion del cliente

Tabla 4: Operacionalizacién de la variable Y

Percepcidn que tiene el cliente respecto al cumplimiento de

Definicién conceptual

sus expectativas en el producto y/o servicios.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Operacionalizacion de variables

A continuacion en la tabla 5, se muestra el desarrollo de las variables, dimensiones e

indicadores.

Variables

Dimensiones

Clasificacion, orden 'y

Tabla 5: Operacionalizacion de variables

Indicadores

N° de mejoras implementadas.

Resultado de las encuestas a técnicos (antes).

Propuesta de | limpieza.
Mejora Estandarizacion de procesos. | Resultado de las encuestas de percepcion a los técnicos.
Disciplina.
. AReduc.recorrido
Condiciones de L Reduc. recorrido= Recorrido Inicial (m)
lasificacis Clasificacion
clasificacion, .
Orden Reduc. tiempo= ——reductiempos
orden y Tiempo Inicial (min)
Limpieza
limpieza

Estandarizacion

Procedimientos

Instructivos

N° de procedimientos implementados.

N° de requisitos cumplidos

Conformidad = — —
N° de requisitos solicitados

del proceso Formatos Cumplimiento = Servicios erllt.regados atiempo +100
. Servicios totales
Indicadores .. ,
Resultado de las encuestas a técnicos (después).
Disciplina en el Nota de examenes 5S a los técnicos (puntaje = 1-20)
- - o 1 1
cumplimiento Disciplina N° de capacitaciones.
de los Capacitacion de las 55 Auditoria 5s = Puntaje obtenido de Evaluacién 5s £ 100
and Puntaje maximo
estandares RavGo 020 2% 40% | 415 -60% [61%-80% 8 1%-100%
Insatisfactorio| Bajo ol promedio | Promedio  |Muy bueno| Excelente

Satisfaccion de

clientes

Percepcidn de la

satisfaccion del cliente

Incremento en la satisfaccion del cliente (%).

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo y nivel

4.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de la investigacion fue aplicada porque se busca dar una mejora al problema
existente mediante la implementacién de las 5S y la herramienta Servqual con la finalidad
de incrementar la satisfaccion de los clientes en la empresa Peruvian Hydraulics Group

SAC y mejorar el proceso de reparacion de equipos hidraulicos.

4.1.2 Nivel de investigacion
La investigacion fue de tipo descriptiva, porque la informacion recolectada busca

determinar las causas y realizar mejoras al proceso de reparacion de equipos hidraulicos.

4.2 Disefio de investigacion

Tipo de Disefio: No-Experimental

La investigacion fue de disefio no-experimental, pues el estudio tiene un objetivo general
del que se obtiene objetivos especificos ademas se puede medir una situacion anterior
antes de la mejora y situacion despues de la aplicacion de la metodologia 5S y asi llegar

a la conclusion final comprobando las hipotesis.

4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion

Para medir la variable independiente se considero a los 15 de colaboradores que laboran
en la empresa Peruvian Hydraulic Group SAC y los 78 servicios de equipos hidraulicos

realizados en el periodo de noviembre 20128 a abril del 2019.

Para medir la variable dependiente se tomé como poblacién a los 30 clientes que tienen

registrados en la base de datos de la empresa.

4.3.2 Muestra

Para la variable independiente, se consideré6 como muestra no probabilistica al personal
del area de operaciones que conforman un total de 9 colaboradores y 48 servicios de
reparacion de motores hidraulicos entre el periodo de los meses de noviembre 2018 a abril
del 2019, teniendo como criterio que son los servicios solicitados con mayor frecuencia

y generan mayores ingresos.
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Y para la muestra de la variable dependiente son los 11 clientes registrados entre el
periodo de noviembre 2018 a abril 2019 que solicitaron los servicios de reparacion de

motores hidraulicos.

De la figura 6, a partir del analisis ABC se determind que los servicios de reparacion de

motores representan el 61% del total de las ventas.

ANALISIS ABC DE SERVICIOS
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Figura 6: Analisis ABC de servicios de las ventas
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 7, se muestra la frecuencia de los servicios solicitados entre el periodo de
noviembre 2018 a abril 2019. El cual destaca el servicio de reparacion de motores con
una cantidad de 48 servicios.

TERMOSTATO DE MOTOR

REP. DE INTERCAMBIADOR DE CALOR

REP. DE DIRECTIONAL CONTROL VALVE
PRUEBA DE BANCO

MODIFCACION DE PRENSA DE MANGUERAS
INSTALACION DE FILTRO

Servicios

DESHIDRATACION DE ACEITE

RRRERRRRRRERRRRRRRR

ADAPTACION PARA CILINDROS

N

REP. DE CILINDRO

www

MANTTO DE CILINDRO

Iy

REP. DE MOTOR 48
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Cantidad de servicios

o

Figura 7: Cantidad de servicios realizados en el periodo (nov-18 a abr-19)
Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas aplicadas para la recoleccion de datos en la investigacion (Véase tabla 6):

Tabla 6: Técnicas de aplicadas en la investigacion

Técnicas Justificacion

Observacion o y o
) Se verifico el proceso de reparacion del motor hidraulico M6H.
directa
Mapeo de Se realiz6 el mapeo de procesos para un mayor entendimiento
procesos respecto al flujo real del proceso de reparacion de motor hidraulico.
Se realizé entrevistas y encuestas a los técnicos y al jefe de taller para
Encuestas y la identificacion de causas, problemas mas frecuentes en el proceso y
entrevistas el manejo de la informacién con respecto a procedimientos y fichas
de los equipos hidraulicos.
Se analiz6 la informacion con respecto a los tiempos y recursos en el
Analisis de proceso de reparacion, informes de diagnostico y evaluacion final de
documentos los equipos hidraulicos, correos sobre las quejas de los clientes y los
ingresos y egresos en la empresa PHG SAC.

Fuente: Elaboracion propia
En la investigacion se empled los siguientes instrumentos (\VVéase tabla 7):

Tabla 7: Instrumentos empleados en la investigacion

Instrumento Descripcion

Instrumento que permitira obtener informacion con respecto a la unidad

de analisis de estudio y el problema central en la investigacion. (Ver

Encuestas L, .
anexos 5y 6). Se aplico a los colaboradores y clientes con el uso de la
herramienta Servqual.
Instrumento para evaluar los diferentes aspectos como: capacidades,
) contenido, etc. y que se pueden calificar. Se aplico para la
CheckList

observacidn del proceso de reparacion de equipos hidraulicos (Motor
Hidraulico M6H), ver anexo 3y 4.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5 Criterios de Validez y confiabilidad del instrumento

La validacion de las encuestas al personal y clientes, se dio por el juicio de tres expertos;
quienes revisaron y evaluaron la claridad, coherencia, lenguaje, metodologia y
pertinencia de las preguntas realizadas en las encuestas de manera independiente. (Ver
anexo 2).

Los instrumentos fueron validados por los siguientes expertos:

e Docente Investigadora
e Jefe de Taller de Mantenimiento y Reparaciones
e Gerente General de PHG. SAC

Para el calculo del coeficiente de confiabilidad de las encuestas realizadas, fue mediante
el uso del Alfa de Cronbach (a):

e Para la encuesta realizada al personal antes de la implementacion de las 5S,
presenta un nivel de confiabilidad aceptable.
En la tabla 8, se muestra los datos tomados en la encuesta para determinar el coeficiente

de Alfa de Cronbach (o).
Tabla 8: Instrumentos empelados en la investigacion

Técnicos Pl | P2 | P3| P4 |P5|P6|P7| PS8 | PO |P12|P13|Pl4 (P15 P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | Sumatoria
1 3 1 2 4 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 3 1 2 34
2 3 1 4 3 3 3 3 1 1 2 1 1 3 2 3 2 2 2 1 2 43
3 3 1 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 44
4 3 1 3 3 3 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 1 2 A0
5 4 1 2 4 3 2 3 1 1 2 1 1 3 2 2 1 1 3 1 3 41
[ 4 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 34
7 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 4 3 4 2 3 2 1 2 32
8 3 1 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 4 2 3 2 3 3 2 3 32
9 2 3 3 4 3 2 3 3 1 3 2 3 4 2 2 1 2 3 2 3 31

Suma 28 14 | 23 2322 2 16 6 | 21 13 16 | 28 19 | 22 16 13 | 24 12 ] 21
Varianzas 032|069 04 025017025025 |062|062|022(022(062|054|032]|0469| 04 |067|022(022(022

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 9, se muestra los resultados de los analisis de la confiabilidad de la encuesta

realizada a los colaboradores, obteniendo un « = 0.85. Por lo tanto es aceptable.

Tabla 9: Analisis de confiabilidad de encuestas a los colaboradores

Alfa de Cronbach N° ftems Coeficiente
0.85>0.8
x = 0.850536099 22 Coeficiente alfa es bueno y aceptable.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 10, se muestra los resultados de los analisis de la confiabilidad de la encuesta

realizada a los clientes, obteniendo un « = 0.83. Por lo tanto es aceptable.

Tabla 10: Anélisis de confiabilidad de encuestas a los clientes

Alfade Cronbach  N° items Coeficiente
0.831>0.8
o« = 0.831456072 20 Coeficiente alfa es bueno y aceptable.

Fuente: Elaboracion propia

De los valores obtenidos del coeficiente alfa de Cronbach, se determin6 que de acuerdo
a la escala se encuentran en el rango de 0.8 a 1, por lo tanto, los instrumentos de

recoleccion de datos son confiables y consistentes.
4.6 Procedimientos para la recoleccién de datos

En la tabla 11, se describe los procedimientos realizados por cada uno de los objetivos

especificos de la investigacion en estudio.

Tabla 11: Procedimientos para la recoleccion de datos (Continua)

Objetivos Procedimiento

o Inicialmente se describio las condiciones del taller, se realizd preguntas
al perzsonal con respecto a sus funciones y se analizé las actividades que
se realizan en la empresa.

s Luego, se evalud las condiciones de clasificacién, orden v limpieza en el
taller de la empresa Peruvian Hydraulic Group SAC.

» Posterior a ello, se obtuvo la percepcion de los clientes con respecto al
proceso de reparacién de equipos hidraulicos.

» Después se relevd la percepcidn del personal de operaciones sobre el

proceso de reparacién de equipos hidraulicos con respecto a la

Objetivo especifico N°1

clasificacidn, orden v limpieza en el taller.
* Finalmente se obtuvo la percepcidn de clientes sobre el proceso de

reparacion de equipos hudraulicos mediante el uso de ServQual.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11: Procedimientos para la recoleccion de datos

Objetivos Procedimiento

* Primero se analizo las actividades realizadas en el proceso de
reparacion de equipos hidraulicos ¥ se establecio los procedimientos
actuales e 1doneos.

+ Sezmdamente se relevo la percepeion de los clientes de la empresa por

]
&

el proceso de reparacion de equipos hidraulicos en relacicn ala
estandarizacion.

* En tercer lugar, se realizé la mejora de los procedimientos actuales y z2
dizefio mueves procedimientos.

* Despues se identifico la percepeion del personzl de operaciones sobre el

Objefivo especifico

proceso de reparzcion de equipos hidraulicos.
* Fmalmente, se obtuvo la percepcion de los clientes sobre el proceso de
reparacion de equipos hidraulicos, respecto 2 los efectos de 12

estandarizacion mediante el uso de la herramienta ServQual.

* En primer lugar, se analizg el mvel de 1z disciplina en relacion al
cumplimiento de los procedimientos.

* Postenior a ello, relevo la percepcion de los clientes de la empresa por €l
proceso de reparacion de equipos hidraulicos en los efectos de la
disciplina mediante ServQual.

* Después, se identificd la percepcion de los colaboradores del area de
operaciones de la empresa por el proceso de reparacion de equipos
hidraulicos en los efectos de la discipling mediante ServQual.

* Fmalmente, se obtuvoe la percepcion de los clientes sobre el proceso de

Objetivo especifico N°3

reparacion de equipos hidraulicos, respecto a los efectos de la disciplina
mediante el uzo de la herramienta ServQual.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7 Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

En la investigacion se realizo diferentes tipos de analisis de acuerdo a las hipotesis
planteadas, como:

e Estadistica descriptiva, para el uso de las graficas de diagrama de Pareto,
identificacion de los servicios y clientes principales, matrices de tabulacion para
comprobar las hipdtesis para ello se utilizo los programas Microsoft Excel 2016
y el Programa Estadistico SPSS Version 25.0.

e Tambien se utilizé el Microsoft Project 2016 para el diagrama de Gantt para la
implementacion de las 5S.

e Finalmente, para el desarrollo de los diagramas, flujogramas y documentacion se

uso Microsoft Word Version 2016 y Bizagi Version 3.5.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

5.1 Organizacion

La empresa Peruvian Hydraulic Group SAC, es parte del grupo CIA Derteano & Stucker
SAC, inicia sus operaciones en el 2005 brindando servicios de fabricacion de unidades
hidraulicas , a partir del 2010 se traslada al distrito de Los Olivos donde se encuentra las
areas administrativas y de operaciones y forma una alianza estratégica con Parker
Hannifin, fabricante de tecnologias y sistemas de movimiento ademas de poseer a las
mejores marcas del mercado como: Parker Filtration, Gresen, Deninson Hydraulics, entre
otros. Sus principales clientes son de los sectores industrial, minero, comercial y pesquero

(véase la tabla 12).

Tabla 12: Principales clientes de la empresa PHG SAC

Sector Cliente

Antamina
Yanacocha
Milpo
Mineria Barrick
Southern Copper-Peru
Cerro Verde
Chinalco
Leche Gloria
SIDERPERU
Industrial Kimberly Clark
Epiroc Perd SA
Aceros Arequipa
Exalmar SAA
Pesquera Diamante
Austral Group SA

Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC
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De acuerdo a la figura 8, se muestra que el 63.24% de los servicios atendidos en el taller

se brinda al sector industrial.

% de Servicios Realizados vs Sector
Pesquera 2.94%
Comercial 14.71%
Mineria 19.12%
Industrial 63.24%)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Industrial Mineria Comercial Pesquera
% 63.24% 19.12% 14.71% 2.94%

Figura 8: Porcentajes de servicios realizados por sector
Fuente: Elaboracion propia

5.1.1 Actividad Economica

Asimismo, de acuerdo a la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme — Revision 4,
PHG GROUP SAC. se encuentra en el sector CIIU 4719 — VENTA AL POR MENOR
DE OTROS PRODUCTOS EN ALMACENES NO ESPECIALIZADOS, no
precisamente se indica de una empresa que ofrece servicios de equipos hidraulicos, pero
es la categoria que mas se asemeja al proceso que realiza la empresa que se dedica a la
actividad: Disefio, fabricacion y montaje de centrales hidraulicas para extraccion de
mineral, Venta de equipos e insumos hidraulicos y servicios de reparacion y

mantenimiento para equipos hidraulicos y centrales hidraulicas.
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En la tabla 13, se muestra sus principales servicios que brinda la empresa PHG SAC.

Tabla 13: Principales servicios de la empresa PHG SAC
Empresa Principales Servicios |

Reparacion de motores hidraulicos

Reparacion de motores de engranajes

Reparacion de motores de pistones

Reparacion de bombas hidraulicas

Reparacion de bombas de engranaje

Reparacion de bombas de pistones

Reparacion de bombas de paletas

PHG SAC. |Reparacion de cilindros hidraulicos

Reparacion de cilindros hidraulicos de simple efecto.
Reparacion de cilindros hidraulicos de doble efecto.
Reparacion de cilindros hidraulico telescépico.
Fabricacion, ensamblaje e instalacion

Bombas y Motores hidraulicas de engranaje
Cilindros hidraulicos

Unidades de poder y centrales eléctricas
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

5.1.2 Misién y Visién

La empresa en estudio tiene como mision “Satisfacer las necesidades de sus clientes
brindando soluciones eficientes y atencion personalizada en la fabricacion, reparacion,
mantenimiento y puesta en marcha de equipos de hidraulicos”. Y como vision “Ser una
empresa reconocida del sector hidraulico a nivel nacional que brinda la mayor
confiabilidad en servicios y soluciones innovadoras con un personal altamente

calificado”.
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5.1.3 Maquinaria, Equipos y Herramientas

En la tabla 14, se observa los equipos y maquinaria que emplea la empresa Peruvian
Hydraulic Group SAC.

Tabla 14: Principales equipos y herramientas en la empresa PHG SAC
Equipos/

item S Descripcion Modelo Cant.
Madquinaria
Es una maquina para aumentar la MARCA.
1 Compresor presion y desplaza ciertos tipos de STANLEY 1
fluidos.
| ]:S,irve para hacer el mecanizadolde Heidenreich&Harb
iferentes agujeros y piezas metélicas, :
2 Torno Paralelo gujeros y p : eck, Modelo 2
gue son necesarios en los equipos V3/CZ300A,
hidréulicos. Serie:0766
Es una herramienta que sirve para
. R . . ~ REXON, Modelo:
3 Fresadora Universal | realizar agujeros de diferentes tamarios IXTEE0C 1
y profundidades para piezas metélicas.
4 Esmeril Se utiliza para terminar de realizar MARCA,; 2
acabados o pulidos de piezas metalicas STANLEY
Se utiliza para unir piezas metélicas CEMONT TE300
P ran utiliza ara nuestros :
5 Maquina de soldar que se ad uf b _das_p Uestro: | Modelo: 3
servicios de fabricacion, en especia W000263745
las unidades de poder (HPU).
Es utilizado para realizar cortes de
varillas, ejes metalicos, entre otros MARCA:
6 Tronzadora de corte materiales para la fabricacion y STANLEY 2
ensamblado de los equipos hidraulicos
y unidades de poder (HPU).
Se utiliza para ajustar y desajustar las MARCA:
7 Pistola Neumatica | tuercas de los equipos hidraulicos para STANLEY 1
los servicios de reparacion.
Es un equipo de izaje levantamiento
8 Tecle de ciertos equipos hldraullco§ d_e alto MARCA: INSIZE 1
tonelaje para su traslado a distintas
zonas de trabajo.
Sirve para dar una sujecién apropiada
en las etapas de los servicios para los MARCA:
9 Tornillos de Banco equipos hidraulicos, para ello se STANLEY 5
cuenta con cuatro en cada mesa de
trabajo.
Es un instrumento que nos permite MARCA.
10 Micrometros medlr_zonas internas o externas de STANLEY 1
piezas, componentes, etc.
Es un instrumento que nos permite
. medir la presion de los fluidos para MARCA;
11 Mandometros . L . 6
que el equipo hidraulico trabaje de BALFLEX
manera adecuada.

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.4 Organigrama

La empresa estad conformada por 15 colaboradores que se encuentran distribuidos entre
las areas administrativas y operaciones donde se concentra el 56% del personal. Dado que
la empresa no contaba con un organigrama establecido y documentado con ayuda del

gerente de Finanzas se procedi6 a elaborar el organigrama general (véase la figura 9).

Organigrama General MBI
Peruvian Hydraulic Group SAC I
| Accionistas | || ceour suc
Gerencia de Planeamiento Fareil
Gerencia General PHG _DEST Adminsitracidn y
Finanzas -DEST
Henry Comea Fernando Alvarada Cesar Zegara
Comercial Dperaciones Administracion RRHH Logistica Sistemas Contabilidad
Carlos Tito Luiz Valle Elizabeth Huanca ‘walter Guabe Jorge Ledn Rolando Marquez Jackeline Arcelless

Figura 9: Organigrama general
Fuente: La Empresa

La empresa en estudio no contaba con el area de operaciones hasta el afio 2018, la cual
actualmente se encarga de planear, supervisar y controlar los servicios. La estructura del
area se encuentra de la siguiente manera: El Jefe de taller esta encabezado por el Sr. Ever
Tito, el cual esta encargado de la supervision de los servicios y tiene a su cargo 9
colaboradores, los cuales realizan distintos servicios que brinda la empresa, tales como:

reparacion, mantenimiento, fabricacion y transporte (véase figura 10).

Organigrama de Operaciones
3 Peruvian Hydraulic Group SAC

=iy o4 Ewer Tito

Analista de Opemciones

Luis Vafls

Serv icio Reparacién y
AMantto.

Técnico

Servicio Fabricacion
Tecnico

Servicio Me tilmecanica
Tecnico

Servicio Transvorte
Técnico

Figura 10: Organigrama de operaciones
Fuente: Elaboracion propia
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5.1.5 Mapa de Procesos
En la figura 11, se presenta el mapa de procesos de PHG SAC donde se detalla los

procesos estratégicos, operacionales y de apoyo.

¥4 | MAPA DE PROCESOS - PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC
PROCESOSESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS ‘ S

R e — — ! A
c E : ‘ Comercial ‘ ‘ Operaciones ‘ : T C
L] ! N e — CTL
I U Captacién de Recepcion Diagnésticode — S|I
2k ‘l e | | [t p—o o | e |} | g
N| S [ LAY
TI|I I [ cC|T
ENT . |CE

o I I

S @)

N

Figura 11: Mapa de procesos
Fuente: Elaboracion propia

5.1.6 Descripcion del proceso principal

5.1.6.1 Comercial
Inicia con la busqueda y captacion del cliente para lo cual el asesor técnico comercial
realiza contacto via telefonica o correo y ofrecer los servicios que brinda la empresa como

reparacion, fabricacion- ensamblaje, instalacion y comercializacién de equipos.

5.1.6.2 Diagnostico del equipo hidraulico
Para iniciar el servicio es necesario realizar el diagnostico, para conocer el estado del
equipo hidraulico. De acuerdo al requerimiento el cliente envia el equipo a las
instalaciones el personal de nuestra empresa lo recoge y procede con:

a) Lavar superficialmente el equipo y poder identificar roturas.

b) Desmontar el equipo en carcasa intermedia, tapa principal y posterior para

identificar piezas dafiadas y las que puedan ser reutilizadas.
c) Elaborar el informe donde se detalle los componentes a cambiar en el equipo y

los pasos a seguir para proceder con el servicio. (ver anexo 7).
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5.1.6.3 Cotizacion

Luego del diagndstico del equipo y enviado el informe al cliente, se realiza el costeo
teniendo en cuenta las horas hombres, costeo de componentes a cambiar, insumos y
materiales. La empresa realiza sus estimaciones del tiempo de reparacion en base a la
experiencia, que esta a cargo del gerente general.

Finalmente, se envia la cotizacion con elaboracion del gerente comercial, y el cliente nos

genera una orden de compra por el servicio a realizar.

5.1.6.4 Planificacion
Generada la orden del servicio, se procede con los requerimientos de insumos, materiales
y componentes al &rea de logistica si se encuentra en almacén se entrega y si no se compra

luego se asigna al técnico responsable.

En el Anexo 7, se muestra el flujograma de los sub procesos de diagndstico, cotizacion y

planificacion para el proceso de reparacion de equipos hidraulicos.

5.1.6.5 Ejecucion del servicio de reparacion de equipos hidraulicos
El técnico responsable da inicio a todos los procesos operativos como:

a) Pulido: Con el uso de lijas de agua, escobillas de cerdas metalicas se pule las
carcasas y componentes que seran reutilizados, en caso del componente se
encuentre muy desgastado se realiza el proceso de lapeado.

b) Lavado: Mediante el uso de un liquido desengrasante de Zinc PM y pistola
pulverizador para limpiar el equipo y asi poder retirar las impurezas metélicas
de las carcasas y componentes a reutilizar.

c) Ensamblado: Se realiza el ensamblado de todas los componentes, tanto
nuevos como los que fueron pulidos y lavados.

d) Pruebas — Ajustes: Se realiza la regulacion de presion y flujo, ademas se
verifica el nivel de contaminacion del aceite en el equipo.

e) Pintado: Se utiliza cinta masking-tape para proteger las conexiones y
mediante el uso de una pistola a presién de gravedad se pinta el equipo
hidraulico.

f) Entrega: El equipo hidraulico se carga a la camioneta que lo trasladara para

la entrega al cliente.
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g) Instalacion: De existir en el requerimiento del cliente la instalacion del
equipo, el técnico responsable realiza la instalacion in situ de acuerdo al

manual.

En el Anexo 9, se detalla el flujograma el subproceso de despacho e instalacion de los
equipos hidraulicos.

5.1.7 Flujograma
En el Anexo 8, se muestra el flujograma que se realiz6 para la mejora del proceso de

reparacién de equipos hidraulicos.
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5.1.8 Diagnostico y situacién actual

La empresa Peruvian Hydraulic Group SAC. Cuenta con un area aproximada de 300 m?
donde estan las areas administracion, operaciones, la zona de taller y el almacen.
Teniendo en cuenta que el alcance para la mejora e implementacion de las 5s sera el
almaceén y taller.

Se realizd un diagndstico mediante la aplicacion de encuesta en relacion a temas de
clasificacion, orden y limpieza (véase anexo 3y 4).

Como se visualiza en la figura 12, la empresa PHG SAC, no tenia el habito de la limpieza
por parte de los técnicos, obteniendo como resultados en la clasificacion, orden y
limpieza; 54%, 39% y 36% respectivamente, demostrando que el nivel de cumplimiento

es insuficiente.

40%

25.00%

20%

15.00%

10.00%

0% p
’ CLASIFICACION ORDEN LIMPIEZA

M Auditorias 0 25.00% 10.00% 15.00%

Figura 12: Situacién esperada vs Situacién Actual
Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, los procedimientos no se encuentran definidos por lo que cada técnico se
organiza como puede y ocasiona re-procesos, movimientos innecesarios todo ello genera

sobrecostos y una mala reputacion empresarial.
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En el taller de reparacion se observaron deficiencias con respecto al orden, debido a que
se encontrd mangueras, tuberias hidraulicas e implementos de seguridad inservibles
(véase figura 13).

——

v aleay o,
Figura 13: El taller antes de la implementacion
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

Ademas, se observo que en la Clasificacion se encontr6 herramientas fuera del alcance y
anaqueles que tenian como funcion apilar las herramientas, insumos entre otros, lugar que
fue establecido por los técnicos, todo esto genera largos tiempos en la busqueda de
insumos y herramientas que son de vital importancia para realizar las labores diarias
(véase figura 14).

Figura 14: Zona de entrada y salida antes de la implementacion
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC
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En la entrada del taller se presentd desperdicios de materiales originados por el

apilamiento en anaqueles (elementos innecesarios) que impedia el desplazamiento de

los tecnicos, como también la falta de involucramiento con la seguridad de los técnicos y

las zonas de trabajo (véase figura 15).

Figura 15: Zona metalmecanica antes de la implementacion
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC.

En las zonas de soldadura, torneado Yy pintura se observo:

Falta de sefalizacion y delimitacion de las zonas de trabajo en el taller.

Falta de limpieza en las zonas de trabajo y de los equipos.

Personal no cuenta con con epp’s adecuados para realizar los servicios diarios
dentro del taller, en especial los trabajos que implica corte, soldadura, esmerilado,
torneado, fresado entre otros.

Mesas de trabajo obstruidas por cartones, bolsas plasticas, bolsas de yute, palos
metalicos, aceites reciclados, entre otros.

Falta de iluminacion adecuada para realizar los trabajos en la reparacion de los

equipos.
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En la figura 16, se muestra el amacen antes de la implementacion donde se encontro
elementos innecesarios en los estantes (botellas, bolsas, cajas vacias entre otros), como

también la falta de identificacion y ubicacién definida para los componentes e insumos.

Figura 16: Almacén antes de la implementacién
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

En la figura 17, se muestra la gréafica radial de los resultados de la primera auditoria
durante la implementacion de las 5S.

Auditoria Inicial 55

CLASIFICACION
100%

%
60%

40% 25.00%

20%
0% 10.00%

15.00%

DISCIPLINA ORDEN

ESTANDARIZACION LIMPIEZA

Figura 17: Resultados de la auditoria incial
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC
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5.2 Presentacion de resultados

5.2.1 Implementacion de las herramientas Lean

Luego del diagnostico, el estudio de meétodos, toma de tiempos y andlisis de la
informacidn se procedio con la planificacion para la implementacion de la herramienta 5s
y mejora de la distribucién de planta, para ello se requiere seguir las siguientes pautas

previas:

e Compromiso con la Gerencia general y la formacion del equipo de trabajo para la

implementacién de la metodologia 5S (véase tabla 15):

Tabla 15: Equipo de trabajo para la implementacion de las 5S

Equipo de Trabajo Cargo

Henry Correa Lopez Gerente General
Ever Tito Flores Jefe de Taller
Tesistas Implementadores

Fuente: Elaboracion propia

e Capacitacion a todo el personal respecto a la importancia y objetivos de la
metodologia 5S y compromiso con
e Elaboracién del cronograma para la implementacion de la herramienta 5s.

e Determinacion de objetivos y pasos a seguir para la implementacion.

46



En la figura 18, se muestran las fases y las actividades de la implementacion para la propuesta de mejora de reparacion de equipos hidraulicos:

Hombee de tarea Curacién Fredecatomrag Fr
e n;\.ll'.rm L e | e i I.'.::.':'\r L w | o | I .-d:.':'.l | mey_|_m I .‘_i-n'i'.fl'l | e | e | nq;‘:u'.l
IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE MEIORA 52 diims ju= OL11/18 wie 16,/10/19
ETARA | 117 dias jue OLAIL/18  wie 12,0419 e
Estudio de metodo de trabajo y toma de tiempas &7 dizs Joe 01711715 wie01/03/19 _ﬁ
.ﬁnili:isydi:grmd:im:ctu:l 10 diz=s 3 ur 0104119 vie 12,0049/19
FASE 15 45 dims lun 15/04/19 wie 14,/06/19
Compromiso con |2 Gerenda General Sdias 4 ur 1504719 vie 19004719
Comite de trabajo pars |3 implementscian Sdias ] lun 2204719 wie 26,0419
Eboradon del plan dl:irnpleml:rda:il':n Sdias 7 urn 29,/0419 wie 03005719
15: Diagriostico ce hamrsmizntas y equipes innecesarios Edias 8 lur 06,0519 mie 1570519 H
Capacitacion personal de 15 (Ohjetivos y Estrategia)  Sdias 9 e l6TS519  mié 220519
15: lgentificacion de herramientas y equinas 13 dizs 10 jue 30519 lur 10+06,19 h
Eiiminacin de herramientss v equipes innecesarios |2 dias 11 merilD9  mis12/06/19
Inspeccion y validecion cal cumplimiento ce & 15 Zdias 12 jue 13/D5/19 wie 14,006,19
FASE 25 19 dims lun 17/06/19 ju= 11/07/19
Elzbaracion de LayOus del taller Sdiaz 13 lur 1770619 wie 21,006/19
|dertificadon de las zoras o trzhajo ddias 15 ur 2470619 jue 27/06,/19
|dentificadon de las ubicadones definidas de Sdias 16 e 25/06/19 jue 04,0719
Propuests de dissribucian de planta Sdias 17 weOS0719  jue11/07/19
Colocadion de betreros pars las 2onas de herramientas Odias 18 jue 1107719 jue 1170719 11407
FASE 35 7 dins vie 1240719 lun 220719
Furm:dandewnibédelimpim ddias ] wim 12,/07719 mie 17707719
Identificar tipos de impieza y mantenimiento preventiva 3 dias 21 e 130719 lun 22/07/19
FASE 45 17 dims mer 23/07/19  mi= 14/08/19
Elsbaracian de instructives y Chedklist Sdias 22 mar23/07/19  lun 29507719
Elsboradon de fichas tecrics Sdias 24 mar 30719 lur O5/0E719
Entregs de instructivas Sdias 25 mar 060519 lum 12/0E10
Cumplimianto ce |2s 35 Zdias i mar 130819 mie 1470819
FASE 55 449 dims mie 14,0819 lun 21/10/18
Capacitacion del parsonal 22 dizs 17 e 1500619 wie13,008,/19
Aucitoria 55 IS dias 9 lur 16,0919 wie 15/10/19 _

Figura 18: Cronograma de implementacién de 5S
Fuente: Elaboracion propia



La herramienta de las cinco (5S) esta conformada por cinco palabras japonesas las cuales

se presenta a continuacion junto con su traduccién al espafiol:

SEIRI (Clasificar)
Clasificar es distinguir lo necesario de lo innecesario para asi lograr obtener solo las

herramientas, equipos o materiales nicamente necesarios para el servicio.

Para ello en el taller se realizé un inventario de todas las herramientas, objetos y equipos
en las zonas de trabajo, como se muestra en la tabla 14, con la participacion del personal
técnico y la jefatura del taller se procedié a la identificacion de cuales eran innecesarios
0 se encontraban dafiados u obsoletos como se observa en la figura 19, mediante el uso

de la tarjeta roja ademas de considerar la frecuencia de uso y cantidad.

Figura 19: Identificacién de elementos innecesarios
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

En la tabla 16, se muestra el registro de las tarjetas rojas de los elementos identificados,
y en la figura 20, se observan los resultados en donde se procedid con el plan de accion
de retiro de los elementos encontrados en las zonas de trabajo en el taller de reparacion;
y de las 19 tarjetas colocadas; 74 elementos fueron eliminados (equivalentes al 46%), 28
elementos se colocaron en venta (equivalentes 17%) y 60 elementos se reubicaron

(equivalentes a 37%).

Eliminados
74
46%

Reubicacian
60
3I7H

Figura 20: Porcentaje del plan de acciones — 1S
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC
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Tabla 16: Registro de datos de la tarjeta roja en la empresa PHG SAC

HYDRAULIC Codigo: F-OP-13
m REGISTRO DE TARJETAS ROJAS DE ELEMENTOS EN EL
n TALLER DE REPARACION DE EQUIPOS HIDRAULICOS
Revisado: 08/04/19
EPPS (botas de punta
1 15 Abr. 19 qe acero, botas Innecesario y Taller de 6 Se eliminG
impermeables, rotas reparacion
€ascos)
2 15 Abr. 19 Mangueras Innecesario, Tallerde ), Se eliminG
hidraulicas dafiadas, rasgadas| reparacion
3 17 Abr. 19 Desechos d_e retazos Ocupan espacio Taller(flfe 50 Se elimind
metalicos reparacion
4 17 Abr.19 | Desechos de madera | Ocupan espacio Tallergg 1 Se elimind
reparacion
. . Taller de i
5 19 Abr.19 | Desechos de plastico [ Ocupan espacio L. 1 Se elimind
reparacion
Innecesario
Talad lad ' Tallerd
6 19 Abr. 19 aladros, mo‘adoras, malogradas, ater .? 4 Se elimind
tronzadoras reparacion
rotas, obsoletas
Componentes
hidraulicos, partes de Innecesario Taller de
7 22 Abr. 19 bombas, motores, ' reparacion - 28 Se vendio
o Chatarra .
valvulvas, cilindros, Almacén
etc.
8 22 Abr. 19 Herramientas Desgastadas, Tallerr.J,e 8 Se reuFlll.zo,aIgunas y
rotas y obsoletas | reparacion se eliming el resto.
Taller de Se reubicé las mesas
9 24 Abr. 19 Mesas de trabajo Mal ubicados I 3 de trabajo de forma
reparacion
adecuada
Se reubicé en el
o . . Taller de )
10 26 Abr. 19 Tuberia hidraulica | Ocupan espacio L. 5 almacén - zona de
reparacion
componentes.
. Taller de Se reubic6 en la zona
11 26 Abr. 19 Caballetes Ocupan espacio L. 2 uot 2
reparacion de soldadura.
Se reubico en anaquel
12 29 Abr. 19 Equipos hidraulicos | Ocupan espacio Talleran 16 'de quU|pos
reparacion hidraulicos por
diagnosticar o reparar
Baldes y latas (_je . Taller de Se reubic6 en la zona
13 3May. 19 pintura, accesorios | Ocupan espacio L 8 .
- reparacion de pintura
para pintar
Accesorios de L
: Se reubicé en el
taladro, esmeril Taller de almacén - zona de
14 3May. 19 moladoras, sierras Ocupan espacio L. 14 .
. reparacion accesorios de
circulares y L
maquinaria e insumos.
tronzadoras
Maquina de soldar . Taller de Se reubico en la zona
15 6 May. 19 . Ocupan espacio > 1
Y tipo MIG up pact reparacion de soldadura.
16 6 May. 19 bandejas metalicas | Ocupan espacio TaIIerq? 3 Se reubico en zona de
reparacion lavado
Tallerd S bicé d
17 10 May. 19 | Maquina Lapeadora | Ocupan espacio ater .? 1 ¢ reubico en zona e
reparacion lapeado
Vraquia ae
18 10 May. 19 prensado de tubos y Ocupan espacio Tallergg 1 Se reubico en zona de
mangueras reparacion prensado
hidrAulicac
Maquina expansora . Taller de Se reubicé en zona de
19 10 May. 19 qut xp . Ocupan espacio L. 1 ubt 2
de tubos hidraulicos reparacion prensado

Fuente: Elaboracion propia



En la figura 21, se muestra la Tarjeta Roja 5S, que se utilizada en la fase de clasificacion
fue la tarjeta roja, donde se describe la categoria del articulo y se verifica la razones si es
innecesario, obsoleto, entre otros. Y finalmente detalla la forma de eliminacion.

TARJETA ROJA - 5S

W MAQUINARIA / EQUIPO M COMPONENTES HIDRAULICOS
B HERRAMIENTAS M TRABAJO EN PROCESO
W INSTRUMENTOS DE MEDICION Bl TRABAJO TERMINADO
W MATERIA PRIMA
M OTROS:
Naeregtor  remw |
Cant:
| razones |

Il INNECESARIO
Il OBSOLETO

I USODESCONOCIDO B OTROS:

FORMA DE ELIMINACION

Il REUBICAR
B VENDER
I RECICLAR

Il CONTAMINANTE
I MATERIAL DE DESPERDICIO

Il DESCARTAR
I REPARAR
M OTROS:

FIRMA DE AUTORIZACION

Figura 21: Tarjeta roja - Clasificacion
Fuente: Elaboracion propia

SEITON (Orden u Organizacion)
Se realizaron las mediciones de las zonas de trabajo en el cual intervienen los subprocesos
de recepcion, diagnostico, lapeado, pulido, lavado, ensamblado, pruebas de banco,
embalaje y despacho, para poder determinar la distribucién actual.
Obteniendo que solo se utilizaba el 32.5% del espacio total del taller de reparacion
(200m?), por ello existen re-procesos y recorridos innecesarios (véase tabla 17).

Tabla 17: Medidas de las &reas o zonas de reparacion (Actual)

AREAS/ZONAS

PUESTOS (m?)

Torno grande

Torno mediano
AREA DE MECANIZADO |Fresadora universal 26.18
Taladro de columna

Esmeril

AREA DE SOLDADURA [Magq. De Soldadura 10.45
Mesa grande 22.50

AREA DE TRABAJO -
Mesa mediana 7.50
ZONA DE LAVADO Zona de lavado 3.20
ZONA DE PINTURA  |Zona de pintura 12.15
TOTAL 81.98

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede visualizar en la tabla 18, que mediante el Método Guerchet se obtuvo el espacio
requerido (m?) entre las diversas maquinas, equipos, elementos y entre otros. El resultado
obtenido para el espacio a ser aprovechado fue de 91.06% del total del taller de reparacién
(200m?).

Tabla 18: Método Guerchet en las areas o zonas de reparacion (Mejorado)

AREAS/ZONAS PUESTOS ST (m?)
n*(SS+SG+SE)
Torno grande 14.10
Torno mediano 497
AREA DE MECANIZADO Fresadora universal 11.34
Taladro de columna 1.21
Esmeril 1.59
AREA DE SOLDADURA Mag. de soldadura 16.77
AREA DE TRABAJO Mesas de trabajo 67.82
ZONA DE LAVADO Lavado 4.01
ZONA DE PINTURA Pintura 17.51
ZONA DE LAPEADO Mag. Lapeadora 2.56
ZONA DE EMBALAJE Embalaje 13.58
ZONA DDIE SF;i%EHPOC ON'Y Recepcién/Despacho 20.97
TOTAL 176.43

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los tipos de layout que existen (ver figura 22), la empresa debera tener una
distribucion de planta por proceso debido a las tareas que se realizan los técnicos en sus
labores diarias.

Por posiclan 1)z POT proceso Por producta Caracteristicas
Articulo Ginico Lote y serie Masivo y continuo Tipo de tecnologia/métoda de produccion
Una vez Intermitente Continue Eepetitive
Bajo Intermedio Alto Wolumen

Figura 22: Planeamiento disefio y layout de instalaciones
Fuente: Platas & Cervantes, 2014, p. 160.
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A continuacion, se muestran los diagramas de recorrido del actual y mejorado del area de

reparaciones (ver figura 23).

Cddigo: F-OP-04

TABLERD
DE
acooe || cowroL
PRUEBA

MESA DE
TRABAJO

IMESA DE TRABAIO

LAVADO

‘B DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL AREA DE REPARACIONES Version: 01
L L Revisado: 29/04/19
ACTUAL
ALMACEN —— .
” \
e
BANCO DE / OFICINAS
PRUEBA | R

i

_Entrada/Salida

10m
10m
e /
% 5
3
. ©
BANOS Q
® 2
TORNO ©
B | FRESADORA b=
TALORO SOLDADURA b
VESTIDOR w
Bm AHERRAMENTASIEQUIPOS
5.05m 26.95m
3m
oo ez ‘ neupos requros negupos
; TTTTTH DORA
ALMACEN ] ) PINTURA
T /\ 9
== g
— MESA DE MESA DE MESA DE
BANCO DE TRABAIO TRABAJO TRABAIO ,
PRUEBA H ADMINISTRACION
wo b
[=}
v | | &3
wcoe || cotbe || |28
RO 5 ”
10m A 10m

- W0 FRESADORA
OR s 00 ESMERILADO ZONA DE
VESTIDOR p——, = bin__ || FECEEN
o
$0.7m 07m $ H DESPACHO NADESEREATON
505m 26.95m

2m

Figura 23: Diagrama actual y mejorado del recorrido del area de reparaciones
Fuente: Elaboracion propia

52



De acuerdo a las Tabla 19, se demuestra que la redistribucion y el orden en las &reas, ha
reducido en un 46.58% el tiempo y en un 52.37% los traslados en los subprocesos que
componen el proceso de reparacion de equipos hidraulicos, para ello se empled el

diagrama de actividades del proceso (DAP). Como se puede observar en el anexo 11.

Tabla 19: Diagrama de recorrido (Actual y Mejorado)

RESUMEN
ACTUAL MEJORADO

SUBPROCESOS metros min metros min
RECEPCION 7 74 37 315
DIAGNOSTICO 15 145 8 91.7
PRE/POST-ARENADO 189 319 111 226
LAPEADO 17 174 3 32

PULIDO 17 34 3 22

LAVADO 15 49 3 20
ENSAMBLADO 17 168 7 128

PRUEBAS DE BANCO 85.5 207 37.2 81
PINTADO 26 111 14 57.5

EMBALAJE 46 55.5 13 21

DESPACHO 24 22 155 15
TOTAL 528.5 1358.5 251.7 725.7

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 24, se puede visualizar los tiempos actuales y mejorados de cada uno de los

sub procesos del proceso de reparacion de equipos hidréulicos.

o L1555
DESPACHO o™

- . 13
EMBALATE e — 16

PINTADO | 26

| 372

PR UEBAS D BAN C O e N 55

m——— 7
ENSAMBLADO el 17 1 MEJORADO
mACTUAL

. B
LAVADO | =R

. | 3
FULIDO iy 17

oo 3
LAPEADO [ =R

PR PO T A RN A D e S (55
DIAGNOSTICO e 15
R 1O | — 7
0 20 40 &0 80 100 120 140 160 180 200

Tiempo (min)

Figura 24: Reduccion del tiempo en el proceso de reparacion de motores hidraulicos
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 25, se muestra las variaciones de las distancias (metros) de los sub procesos

del estado actual y mejorado.

2
g

5

g

Traslado (metros)
B

319
300
226
207
174 i .
BACTUAL
r 145
= MEJORADO
128
11
91.7
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74
575 565
49
S50
315 32 34
.22 20 21 2 T
, B

z =3 =] S = =] - = =4 = <
© O a =1 2 = = o 2 < -
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Figura 25: Reduccidn del traslado en el proceso de reparacion de motores hidraulicos
Fuente: Elaboracion propia
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Otra finalidad de Seiton es disminuir la busqueda de herramientas, porque impactan en
los tiempos de reparacion de equipos hidraulicos. Por ello, para un mejor control visual
se coloco un panel de herramientas (ver figura 26) y asi poder optimizar los tiempos al

realizar los servicios.

Figura 26: Reduccidn del traslado en el proceso de reparacion de motores hidraulicos
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

También se observd que los insumos y/o componentes que se utilizan para realizar los
servicios de reparacion de motores se encuentran ordenados y rotulados para una rapida
ubicacidn, al igual que las zonas de trabajo se encuentran sefializadas. Todo esto ayuda
mantener y mejorar el orden en el taller (véase figura 27).

AREA DE
SOLDADURA

Figura 27: Reduccion del traslado en el proceso de reparacién de motores hidraulicos.
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC
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SEISO (Limpieza):

Después de haber realizado la Clasificacion y el Orden en el taller, se procede con el
inicio de la tercera fase (3S), identificando las fuentes de suciedad que interrumpen los
espacios de trabajo, ademas se aplicd las acciones de mejora para garantizar la limpieza
periddica del taller.

Para ello se requiere que los técnicos estén comprometidos en mantener su zona de trabajo
de manera limpia y en el caso de sus maquinas, verificar su funcionamiento de forma
preventiva

En la figura 28, se muestra las fotografias de la campafia de limpieza del taller realizada

por los técnicos.

COMPRA Y VENTA DE RECORTES
METALICOS Y NO METALICOS

- LS OLIVOS/ Telf: 5523004 / E-mall: comercial@fimin.com.pe

F =

Figua -. Limpiez de taller por los técnicos de la empresaG SAC
Fuente: Peruvian Hydraulic Group SAC

Dada la implementacion de las primeras 3S se ha logrado reducir los tiempos y recorridos

del proceso, asi como el orden y la limpieza de las zonas de trabajo.

Asimismo, se realizé un procedimiento e instructivo de limpieza para las herramientas
manuales, como también el instructivo de manejo de maquinarias (ver anexos 16, 17, 18
y 19).

Y para disminuir las no conformidades del servicio se procedié a elaborar un formato de
Checklist de equipo hidraulico terminado, como se puede visualizar en el anexo 15.

En la tabla 20, se muestra el programa de control de limpieza para el taller, en el cual se
establece la frecuencia, horario, el area responsable y los procedimientos.
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Tabla 20: Programa de control de limpieza del taller de servicio de reparacion de equipos hidraulicos

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC Sty
Version: 01
Revisado: 28/06/19
PROGRAMA DE CONTROL DE LIMPIEZA DEL TALLER Segina &L
ITEM TAREA A DESEMPENAR AREA RESPONSABLE FRECUENCIA NOTAS Y OBSERVACIONES PROCEDIMIENTO
1 Segregacion de residuos generados Reparacion y fabricacion diario cada vez que se generen residuos SIG-Ma-Pr 02
2 Almacenamiento temporal de residuos Reparacion y fabricacion diario cada vez que se generen residuos SIG-Ca-Pr 02
3 Desalojo de basura de cilindros Reparacion y fabricacion 2 veces a la semana miercoles y viernes a partir de las 18:00hrs SIG-Ma-Pr 02
4 Barrido del piso del taller Reparacion y fabricacion diario lunes _a viemes a partir de las 18:30nrs y sabados SIG-Ma-Pr 02
a partir de las 12:30hrs
5 Limpieza de herramientas de trabajo Mecan |zad<_), replaracmn y diario lunes _a viernes a partir de las 18:30hrs y sabados F-OP-08
fabricacion a partir de las 12:30hrs
6 Limpieza de mesas de trabajo Reparacion y fabricacion diario lunes _a viemes a partir de las 18:30nrs y sabados SIG-Ma-Pr 02
a partir de las 12:30hrs
7 Limpieza de maquina de torno C1 Mecanizado posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
8 Limpieza de maquina de torno C2 Mecanizado posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
9 Limpieza de maquina fresadora Mecanizado posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
10 Limpieza de maquina de taladro de Mecanizado posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
columna
11 {_ulr;(;:;eza de maquina expansadora de Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
12 Limpieza de maquina prensadora de Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
mangueras
13 Limpieza de maquina lapeadora Reparacion y fabricacién posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
14 Limpieza de maquina de soldar MIG Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 01
15 Limpieza de tornillos de banco Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 02
16 Limpieza de banco de prueba grande Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 02
17 Limpieza de banco de prueba pequefio Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 02
18 Limpieza de compresora Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Ins 02
19 Limpieza de tronzadoras Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
20 Limpieza de amoladoras Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
21 Limpieza de taladros Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
22 Limpieza de turbineta Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
23 Limpieza de pistola de calor Reparacion y fabricacién posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
24 Limpieza de pistola de gravedad Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
25 Limpieza de pistola de aire Reparacion y fabricacion posterior a su uso - SIG-Ca-Pr-07
26 Limpieza de area de lavado Reparacion y fabricacién diario lunes _a viemes a partir de las 18:00hrs y sabados SIG-Ma-Doc-01
a partir de las 12:30hrs
27 Limpieza de area de soldadura Reparacion y fabricacion diario lunes .a viemes a partir de las 18:000rs y sdbados SIG-Ma-Doc-01
a partir de las 12:30hrs
28 Limpieza de bafios del taller y oficina Tercero diario lunes a viernes a partir de las 17:30hrs SIG-Ma-Doc-01
29 Desinfectar pisos de la oficina Tercero diario lunes a viernes a partir de las 09:00hrs SIG-Ma-Doc-01
30 Limpieza de almacen de insumos- Reparacion y fabricacion semanal Viernes a partir de las 17:30hrs SIG-Ca-Pr 02
componentes
31 Lavado de unidades vehiculares Tercero cuando se requiera - SIG-Ma-Doc-01

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2 Estandarizacion de los procesos

La empresa no contaba con registros y procedimientos para el proceso de reparacién de

equipos hidraulicos, por ello se establecid los procedimientos para la organizacion y

limpieza tales como: instructivos, checklist, ficha técnica entre otros como se encuentra

en la tabla 21.

Tabla 21: Listado de documentos trabajados en la empresa PHG SAC

Cddigo Categoria Descripcion

F-OP-04 Diagrama Lay out de la planta

F-OP-04 Diagrama Plano del area de reparacion

F-OP-09 Diagrama DAP de reparacién
SIG-Ma-Pr 03 Procedimiento Manejo de residuos provenientes del proceso de

reparacion

SIG-Ma-Pr 03 Procedimiento Limpieza general del &rea de reparacion
SIG-Ma-Pr 05 Procedimiento lavado de la unidad vehicular

F-OP-08 Procedimiento Limpieza de herramientas manuales
SIG-Ma-Pr 03 Procedimiento Clasificacion
SIG-Ma-Pr 03 Procedimiento Orden y Limpieza
SIG-Ca-Pr 01 Procedimiento Reparacion de equipos hidraulicos
SIG-Ca-Ins 02 Procedimiento Uso de herramientas manuales
SIG-Ca-Ins 01 Procedimiento Uso de maquinarias

SIG-Rh-Pr-02-F02 Programa Charlas de capacitaciones
F-OP-07 Programa Limpieza periddica del area
F-OP-06 Registro Encuestas a colaboradores
F-OP-05 Registro Encuestas a clientes
F-OP-03 Registro Checklist del motor M6H

F-OP-03.1 Registro Checklist del motor M7H

F-OP-03.2 Registro Checklist de la bomba P7

F-OP-03.3 Registro Checklist del motor M14
F-OP-12 Registro Ficha técnica del modelo de motor M6H

Fuente: Elaboracion propia
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En el analisis de quejas de la gréfica 2, se muestra en el 77% de quejas proviene del
incumplimiento de entrega, por ello se realizo la estandarizacion del método de trabajo,
diagrama de actividades y del el procedimiento de reparacion de equipos hidraulicos se
logré disminuir este indicador.

En la tabla 22, se muestra el cumplimiento de entregas en los servicios de reparacién de
motores de tipo M6H, siendo el % de cumplimiento entre el 03/11/2018 a 01/04/2019 un
35%; es decir que menos de la mitad de los clientes contaron con sus motores reparados
en el plazo pactado en la cotizacion. Luego de la implementacion se evidencia que el %
de tiempos de entrega se incrementa logrando en el mes de mayo un 63%. Ademas, se
generaron formatos para el seguimiento y control de los servicios, para el control del
ingreso y salidas de equipos (ver anexos 12, 13y 14).

Tabla 22: Porcentaje de entregas a tiempo

nov 3 6 9 33%

dic 1 2 3 33%

ene 4 5 9 44%

ANTES

feb 4 6 10 40%

mar 3 5 8 38%

abril 2 7 9 22%

Mayo 5 3 8 63%

Junio 6 2 8 75%

DESPUES

Julio 14 1 15 93%

agosto 5 1 6 83%

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado en la figura 29, se observa el incremento de la eficiencia en el proceso de
reparacion de los motores hidraulicos, que inicialmente en el mes de noviembre del afio

2018 era 61% Yy se incrementd en un 85% al mes de julio del afio 2019.

100%
95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%

85%

nov dic ene feb mar abril Mayo Junio Julio agosto

Figura 29: Eficiencia de los servicios de reparacion
Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, se muestra en la grafica 30, se observa un incremento de 4% a partir de la

semana 23 (mayo 2019) del cumplimiento de las especificaciones mediante el Checklist

de equipos hidraulicos terminados; asimismo se visualiza una tendencia lineal y se

proyecta a alcanzar el 100% .

100% y =0.0317x + 0.4073

R?=0.9337
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,88%"90%
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Figura 30: Cumplimiento de Especificaciones

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3 Disciplina en el cumplimiento de estandares

La disciplina es la 5S a implementar, que va a permitir crear un habito en la empresa y
que se mantenga el compromiso de cumplir los procedimientos, estandares y los controles
establecidos, mediante las auditorias.

En el taller se coloco un mural con los cambios de antes y después (fotografias) realizados
en la empresa y algunos conceptos principales (véase figura 31).

"~ PERIODICO MURAL |

ik

Figura 31: Periodico mural de las 5S en el taller.
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra las actividades a fin de mantener la autodisciplina:

a) Gestion de charlas y capacitaciones para discutir la importancia de la metodologia.
(ver tabla 25) y las especificaciones del servicio de reparacion de equipos hidraulicos
acorde a la ficha técnica.

b) Los técnicos deben colocar las herramientas, materiales y equipos en el lugar
establecido.

c) Mantener limpio el taller antes y después de la reparacién de los equipos.

d) Auditorias mensuales mediante la evaluacion de las 5S.
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En las tablas 23 y 24, se muestran los resultados de las auditorias realizadas obteniendo

para la primera 10 puntos y 80 puntos de un total de 100.

Tabla 23: Resultados de la Primera Auditoria (30/06/2019)

Fase Objetivo Puntos
lera. “S” | “Clasificar lo necesario de lo innecesario”. 5
2 da. “S” | “Colocar cada sitio en su lugar” 2
3era. “S” | “Limpiar su lugar de trabajo, equipos y 3

herramientas”.

4ta. “S” “Estandarizar y consolidar las 3 “S” 0
5ta. “S” “Mantener las 5s” 0
Puntuacion 10

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24: Resultados de la Segunda Auditoria (30/09/2019)

Etapa Objetivo Puntos
lera. “S” | “Clasificar lo necesario de lo innecesario”. 15
2da. “S” | “Colocar cada sitio en su lugar” 16
3era. “S” | “Limpiar su lugar de trabajo, equipos y 17

herramientas”.

4ta. “S” “Estandarizar y consolidar las 3 “S” 16
5ta. “S” “Mantener las 5s” 16
Puntuacion 80

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 32, se muestra la grafica radial se muestra los porcentajes alcanzados de la
segunda auditoria obteniendo en las etapas: Clasificacion (75%), Orden (80%), Limpieza
(85%), Estandarizacion (80%) y en Disciplina (80%).

Auditorias

e AUditOrias 0 === Auditorial  e=====Porcentaje maximo

CLASIFICACION
100.00%

DISCIPLINA €509

) 85
ESTANDARIZACION LIMPIEZA

Figura 32: Resultados de las auditorias de la implementacién 5S
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25: Programa de Charlas y Capacitaciones

Codigo SIG-Rh-Pr-02-
Version 1
PROGRAMA DE CHARLAS Y CAPACITACIONES Fecha 28/03/2019
Programa de Actividades 2019
o i 5 9 N2 de Fecha
Fases Tipo Actividad Temas Objetivo General Contenido Duracion L Estado
) ; ;Qué es las 5557 La Conocer los principios basicos de | - COcePtos bsicos de las 5s. -
Fase Inicial Charla N°1 o - . Aplicacion de las 5. - 1hr. 11 06/05/2019
aplicacion y los objetivos  |la metodologia 55 phcac
Dindmica 55.
Comprender la importancia y el . .
. ¢Ques la lera "S"? Y su L ) - Concepto e importancia de la
Capacitacion N°1 ‘ ) significado de la primera fase de y p P . wen 1hr. 11 13/05/2019
importancia aplicacion de la primera "S".
las 5s.
e — | i tar la toma d
Lera. 'S Criterios del Uso de la Conocer como usar las tarjetas en | *" 77" 1 O %
CLASIFICAR CapacitacionN*2 | herramienta : " Tarjetas su aréa de trabajo y cuando . petenci 30 min 11 17/05/2019
pih ’ todos los colaboradores de la
rojas’ aplicarlas.
empresa.
Evaluacion lera. 's" de la primera itacion- ia 55
Comprender la importancia y el i ]
o ¢Ques la 2da "S"? Y su - Concepto e importancia de la
Capacitacion N°3 | . ignificado de I d de i 1hr. 11 27/05/2019
P importancia significado de la segunda fase de aplicacién de la sequnda "S". " /05/:
las 5s.
~Conocer los pasos para la
aplicacioon de la segunda "S".
2da. "S" ORDEN Pasos para la apliacion, ;D,;sz‘;’:us /’;:s::: :’:;elgm o |criteri Jicar la 24 o
CapacitacionN*a  |criterios y uso de Pl vlas os iterios para aplicar fa 2da. *s". | = 35 . 11 03/06/2019
. utilizar para la implmentacion de
herramientas para el Orden. har
la 2da. 'S - Uso de etiquetas y panel de
herrmientas en su drea de
trabaio,
Evaluacién 2da. "s" Evaluacion de la segunda capacitacién- Metodologia 55
Comprender la importancia y el . |
e iQues la 3ra. "S"? Y su o - Concepto e importancia de la
CapacitacionN®s | © > significado de la tercera fase de oncep P e 1hr. 11 10/06/2019
importancia aplicacion de la tercera "S".
las 5s.
-Conocer los pasos para la
Pasos para la apliacion aplicacion de la 3era "S".
3ra. 'S" LIMPIEZA criten‘az uso dz ’ Entender la aplicacion y las Criterios de aplicacién para la
CapacitacionN°6 4 parala hherramientas a utilizar para la tercera "S". -| 30min 11 17/06/2019
Limpieza. implementacion de la 3ra. "S" Uso de elementos para la
: limpieza de equipos,
herramientas y el taller.
Evaluacidn 3ra. "s" Evaluacion de la tercera capacitacion- Metodologia 55
- Comprender la importancia y el i .
" éQues la 4ta. "S"? Y su . - Concepto e importancia de la
CapacitacionN®7 | € . significado de la cuarta fase de oncep P e 1hr. 11 24/06/2019
o importancia aplicacion de la cuarta "S".
4ta. s las 5s.
ESTANDARIZACION CopocitacionN's [Aplicacion de fu Entender la aplicacion para ,I,a Conocer /{75 pasos para I:: 30 min 1 28/06/2019
estandarizacién implmentacién de la 4ta. S aplicaciodn de la 4ta "S".
Evaluacidn 4ta. "s" Evaluacién de la cuarta_capacitacion- Metodologia 55
Copacitacionns | $2UES Ia 5ta. "S"? Y su - Comprender la importancia y el | - Concepto e impm“tancvl;a"de la 1hr. 1 05/07/2019
aplicacién significado de la quinta fase. aplicacién de la quinta "S".
licacion de I discioli B g P
Capacitacion*10 | Api lfaclgn de la disciplina y E ntender la lep licacion pa? ”a Convocevr h?s pasos panz /g 30 min 11 08/07/2019
auditorias implmentacion de la 5ta. S aplicacioon de la 5ta S,
Evaluacion Sta. "s" Evaluacién de la quinta capacitacion- Metodologia 55
. - Pasos para el ingreso de
Manejo de ingreso y salida | COmOCer acerca del manejo de o 1o heramientas a utiizar,
Charla N°2 Jo deingresoy recepcion y salida de los equipos |00 ) | 30 min. 11 15/07/2019
de equipos. B - Pasos para la salida de los
hidrdulicos. .
equipos ( formatos )
Charla N3 Trato con el ciente Uso de técnicas para el trato del —[Dindmica de como tratar el 30 min. 1 17/07/2019
cliente. cliente.
. . Conocer las principales ; ;
Herrmientas e insumos para Lista de las herramientas para la
Charla N°4 9 o P herramientas e insumos en el i . P 30 min 11 22/07/2019
la reparacion de equipos reparacion de equipos.
taller
B N Conocer las principales B B
Herrmientas e insumos para
Charla N o os P i einsumosenel | Lista delosinsumos paraa 30 min 11 24/07/2019
la reparacion de equipos reparacion de equipos.
taller
Didgnostico para la | Aprender el Uso del check list y . .
Charla N6 elaboracion de informe pasos para el didgnostico del | V19n€I0 del checklist para la. 1hr. 11 26/07/2019
L ’ del informe técnico.
técnico equipo a reparar
Procedimiento de la Comprensidn de los pasos para .
. ! ‘ > ! Pasos para la reparacion de
Charla N°7 reparacion de equipos la reparacion de acuerdo al tipo S 1hr. 11 02/08/2019
L L N equipos hidrdulicos.
hidrdulcos. de equipo hidrdulico.
Pr imi dela ¢ on de los pasos para Pasos para la reparacién de
Charla N°7 reparacion de equipos la reparacion de acuerdo al tipo equinos hidraulicos 1hr. 11 05/08/2019
Sta. 'S" DISCIPLINA hidréulcos. de equipo hidrulico. auip: -
C isticas de los Ce i de las Reduccion d dici
. " - " uccion de condiciones
Charla N9 equipos y sus respectivas | caracteristicas de los equipos Reduccion de condicione: 1hr. 11 09/08/2019
P e inseguras
pruebas hidrdulicas hidrdulicos.
Caracteristicas de los oo delos —lder;ttlﬁn:‘r las dprl[nclpulef
. " o " caracteristicas de los equipos.
Charla N°9 equipos y sus respectivas  |caracteristicas de los equipos 7‘3/_ 55 . 1hr. 11 12/08/2019
pruebas hidrdulicas hidrdulicos. P
pruebas hidréulicas.
Procedimiento de r el procedimiento de ., o< para la instalacién de
Charla N°11 instalacién del equipo la instalacion de los equipos . L 1hr. 11 19/08/2019
o ? instal equipos hidrdulicos.
hidrdulico. hidrdulicos.
Pr imi de la limpieza |C el pr imie de P Ia limpi /
. - X asos para la limpieza en el
Charla N°12 en el taller, equipos y la limpieza de los equipos o P P 1hr. 11 26/08/2019
5 . Ce der el del check list
Checklist de equipo omprenaer el uso del check lis de
Charla N°13 P para identificar el cumplimiento 1hr. 11 30/08/2019
hidrdulico reparado . inseguras
del equipo reparado
e Ce de e dal P I cte
Charla N°14 Distribucion de Planta onocer acerca de la correcta as0s para Ia corecia 1hr. 11 04/10/2019 [N
distribucién de planta. distribucion de planta.
de ] EPPS para el uso en
Charla N°15 Inspecion de EPPS - P 1hr. 11 11/10/2019 Pendiente

inseguras

tallery plantas.

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, el anexo 21 muestra las fotografias de las capacitaciones realizadas en cada
etapa de las 5S, de acuerdo al programa de charlas y capacitaciones.

En la gréafica 33, se observa las notas de las evaluaciones realizadas por el personal del

area de operaciones, luego de las capacitaciones realizadas.

Evaluaciones x Personal
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Figura 33: Notas promedio de las evaluaciones por persona
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 26, se visualiza que de la evaluacion realizada al personal con respecto a los
conceptos de las fases de las 5S respondié correctamente el 85% del personal y en relacién
a las herramientas a aplicar las 5S, el 78% respondi6 adecuadamente.

Tabla 26: Porcentajes de respuestas correctas x el personal

RESPUESTA CORRECTA DE LAS SGTES.
Evaluacion 1S Evaluacion 25 Evaluacion3S | Evaluacion4S | Evaluacion 55
PREGUNTAS
CONCEPTO DE CADA FASE DE LAS 55 80% 89% 87% 82% 87%
BENEFICIOS DE LAS FASES DE LAS 55 69% 69% 76% 58% 64%
HERRAMIENTAS QUE SE APLICAN EN CADA FASE DE LAS 55 87% 1% 76% 76% 80%
COMOSE APLICA CADA ETAPA DE LAS 55 60% 64% 67% 47% 82%

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4 Requisitos del servicio
Los requisitos del servicio se encuentran detallado en la ficha técnica del servicio de

reparacion de equipos hidraulicos, el cual se adjunta en el anexo 10.

5.2.5 Andlisis e interpretacion de resultados

Para la obtencion de los resultados, primero se debe realizar la implementacion de manera
completa, para luego medir la satisfaccion del cliente, y para esto utilizaremos la prueba
estadistica, T de Student para dos muestras relacionadas, porque es utilizada para estudios
longitudinales, es decir cuando se hacen medidas en dos tiempos distintos (antes y
después). A su vez mediremos la variable de clasificacion, orden y limpieza (percepcién
del cliente) y que estd en medida numérica porque utilizaremos la escala Likert con rangos
de puntaje del 1 al 5.

Luego se corrobora si la variable numérica se comporta normalmente, es decir la prueba

de normalidad.

Normalidad:
- Kolmogorov-Smirnov (Muestras > 30 Individuos)
- Chapiro Wilk (Muestras < 30 Individuos)

“Para nuestro caso utilizaremos la prueba Chapiro Wilk”.

5.2.5.1 Prueba de Hipdtesis 01: Mejorando las condiciones de clasificacion, orden y
limpieza en el proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion

de los clientes.

Criterio para determinar la normalidad:
P-Valor > a Aceptar Ho = Los datos son provenientes de una distribucion normal.

P-Valor < o Aceptar H1 = Los datos NO son provenientes de una distribucion normal.

Tabla 27: Calcular P-Valor (Normalidad)

NORMALIDAD
P-Valor (antes) = 0.172 > a=0.05
P-Valor (después) = 0.134 > a=0.05

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 27, podemos afirmar que los datos son provenientes de una distribucion

normal. Se rechaza la hipotesis nula (H1) y se acepta la hipotesis alternativa (Ho), con
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ello se determina que las percepciones de los clientes respecto a las condiciones de
clasificacion, orden y limpieza provienen de una distribucién normal.

Calcular prueba de hipétesis, donde a=0.05

P-Valor > a Rechaza Ho = Mejorar las condiciones de clasificacion, orden y limpieza
NO incrementa la satisfaccion de los clientes.

P-Valor < a No rechaza H1 = Mejorar las condiciones de clasificacién, orden y limpieza

incrementa la satisfaccion de los clientes.

En la tabla 28 y 29, se determind la comprobacion de la hipotesis planteada, obteniendo
el P-Valor < a=0.05

Tabla 28: Calcular P-Valor (Hipotesis)
HIPOTESIS

P-Valor (A Percepcion) = 0.000 < a=0.05

Fuente: Propia

Tabla 29: Prueba de muestra T de Student

95% de intervalo de

N . confianza de la
Desviacion | Media de error

Media i i
Estandar estandar diferencia .
t gl Sig.
Inferior Superior (Bilateral)
HIPO1 -1.39394 | 0.35957 0.10842 -1.63550 -1.15237 | -12.857 10 0.000

Fuente: Elaboracion propia
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En relacion a la figura 34, esta muestra un incremento en la percepcion de los clientes
respecto las condiciones de clasificacién, orden y limpieza antes y después de la
implementacion.

Resultados:
5.0
4.0 4.3
4.0 4.0 3.7 4.0 4.0
3 .
3.7 3.7 33
3.0 3.3 27 3.0
i3 2.3 2.3 2.3 20 2.3 2.7
2.0 N LT~ S0 2.3
1.7 "1 7 13 1.3
1.3 : 13 1.3
1.0 1.0 1.0 1.0
0.0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
e Hip01.ANtes e===Hip01.Después VariacionHip01

Figura 34: Resultados de la encuesta con respecto a las condiciones de clasificacion, orden y limpieza
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 30, se verifica el resultado de las encuestas a clientes en relacién a

las condiciones de clasificacion, orden y limpieza:

Tabla 30: Resultados de las encuestas de realidad a clientes

CLASIFICACION, ORDEN Y LIMPIEZA

Encuesta de percepcion a los clientes Encuesta de percepcion a los clientes
(Antes) (Después)
Resultados Resultados
v | 3 S & o o @S S & o o
L1353 | g 2,18 |8 |&| & & |2, |3 S
z |3 |3 s | % |8 |z|3 s | o8 |8 <
D | & 0 S o S S 2D | a5 a 29 & 3
O35 | B 3 o | |8 |© |82 | ©
Ll c c 8 8 © © Ll c c 8 9) © o
o @ 3} T @ o > @ @ @ © @ o >
el P o ST |2 = o> o ST | = =
5 =y 2 < = =] > |2 < =
= < pd = < Z
8 |0.0% | 64.0% | 36.0% | 0.0% | 0.0% | 8 | 0.0% | 0.0% | 36.0% | 64.0% | 0.0%
10 | 9.0% | 55.0% | 27.0% | 9.0% | 0.0% | 10 | 0.0% | 0.0% | 45.5% | 45.5% | 9.0%
15 [ 0.0% | 73.0% | 18.0% | 9.0% | 0.0% | 15 | 0.0% | 0.0% | 18.0% | 64.0% | 18.0%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Hay una diferencia significativa en las medias de las percepciones de los clientes respecto

a las condiciones de clasificacion, orden y limpieza antes y después de la mejora. Por lo
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cual Por lo cual se concluye que la mejora de las condiciones Sl tienen efectos
significativos sobre la percepcion de los clientes.
De hecho, la percepcion de los clientes respecto a las condiciones de organizacion, orden

y limpieza se incremento en 62.90%.

5.2.5.2 Prueba de Hipotesis 02: Estandarizando el proceso de reparacion de equipos

hidraulicos incrementara la satisfaccion de los clientes.

Criterio para determinar la normalidad:
P-Valor > a Aceptar Ho = Los datos son provenientes de una distribucion normal.
P-Valor < o Aceptar H1 = Los datos NO son provenientes de una distribucion normal.

Tabla 31: Calcular P-Valor (Normalidad)

NORMALIDAD
P-Valor (antes) = 0.198 > 0=0.05
P-Valor (después) = 0.558 > 0=0.05

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 31, podemos afirmar que los datos son provenientes de una distribucion
normal. Se rechaza la hipotesis nula (H1) y se acepta la hipétesis alternativa (Ho), con
ello se determina que las percepciones de los clientes respecto a las condiciones de
estandarizacion de procesos de satisfaccion de los clientes provienen de una distribucién
normal.

Calcular prueba de hipotesis, donde a=0.05

P-Valor > a Rechaza Ho = Mejorar las condiciones de clasificacion, orden y limpieza
NO incrementa la satisfaccion de los clientes.

P-Valor < a No rechaza H1 = Mejorar las condiciones de clasificacién, orden y limpieza

incrementa la satisfaccion de los clientes.

En la tabla 32 y 33, se determind la comprobacion de la hipotesis planteada, obteniendo
el P-Valor < a=0.05

Tabla 32: Calcular P-Valor (Hipotesis)
HIPOTESIS

(AN

P-Valor (A Realidad) = 0.000 a=0.05

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33: Prueba de muestra T de Student

95% de intervalo de

confianza de la

Medi Desviacion | Media de error
edia i i i
Estandar estandar diferencia t al Sig.
(Bilateral)
Inferior Superior
HIP02 -1.37879 | 0.30814 0.09291 -1.58580 -1.17178 | -14.840 10 0.000

Fuente: Elaboracion propia

En relacion a la figura 35, esta muestra un incremento en la percepcion de los clientes
respecto a la estandarizacion de procesos de satisfaccion a los clientes antes y después de
la implementacion.

Resultados:

6.0
5.0
4.0

2.0
1.0
0.0

4.3
3.2

1.2

4.5
4.2 20
30 3.0
2.2
270
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2 3 4
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4.8
4.7
3.0
.8
2.0
1.7
5 6

Hip02.Después

5.0

4.7
27 3.0
2.3

1.7

8

7.
i) 2
7.8
2.5
1.7
1.7
9 10 11

VariaciénHip02

4.8

3.5

1.3

Figura 35: Resultados de la encuesta por la estandarizacion de procesos de satisfaccion a los
clientes
Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la tabla 34, se verifica el resultado de las encuestas a clientes en relacién a

la estandarizacién de procesos de satisfaccion a los clientes.

Tabla 34: Resultados de las encuestas de realidad a clientes

ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Encuesta de percepcion a los clientes (Antes) Encuesta de percepcion a los clientes
(Después)
Resultados Resultados
()]
<8 (8 |8 |g |g |E]8 8|8 |g |s
/s |§ |2, |8 |8 |E |8 |5 |2, |B |%T
> | g 9 ST | 3 g > | 8 =) ST | 3 =
Q18 |8 EERR: g |© 12 |3 |Eg |8 e
Ll % k=] % Q <5} (5} L =] =] % Q <5} (5}
o c c 98 | © S o c c S8 | © T
o o @ T o o > o @ ) T o o >
> o s° |2 = > o s° |2 =
=) =y 2 < P = > |2 < >
= < pd = < Z
6 |0.0% | 36.0% | 64.0% | 0.0% | 0.0% 0.0% | 0.0% | 9.0% | 73.0% | 18.0%
8 |0.0% | 64.0% | 36.0% | 0.0% | 0.0% 0.0% | 0.0% | 36.0% | 64.0% | 0.0%
9 |0.0% | 9.0% |64.0% |27.0% | 0.0% | 9 |0.0% | 0.0% | 0.0% | 64.0% | 36.0%
12 |1 9.0% | 64.0% | 27.0% | 0.0% | 0.0% | 12 | 0.0% | 0.0% | 64.0% | 36.0% | 0.0%
15 | 0.0% | 73.0% | 18.0% | 9.0% | 0.0% | 15 | 0.0% | 0.0% | 18.0% | 64.0% | 18.0%
17 | 18% | 45% | 36% 0% 0% | 17 | 0% | 0% | 36% | 55% 9%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Hay una diferencia significativa en las medias de las percepciones de los clientes respecto
a la estandarizacion del proceso antes y después de la mejora. Por lo cual se concluye que

la estandarizacion Sl tiene efectos significativos sobre la percepcion de los clientes.

De hecho, la percepcion de los clientes respecto a la estandarizacion del proceso se

incrementé en 63.55%.

5.2.5.3 Prueba de Hipdtesis 03: Manteniendo la disciplina en el cumplimiento de los
estandares del proceso de reparacion de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion

de los clientes.

Criterio para determinar la normalidad:
P-Valor > a Aceptar Ho = Los datos son provenientes de una distribucion normal.

P-Valor < o Aceptar H1 = Los datos NO son provenientes de una distribucion normal.
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Tabla 35: Calcular P-Valor (Normalidad)

NORMALIDAD
P-Valor (antes) = 0.380 > a=0.05
P-Valor (después) = 0.827 > a=0.05

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 35, podemos afirmar que los datos son provenientes de una distribucion
normal. Se rechaza la hip6tesis nula (H1) y se acepta la hipotesis alternativa (Ho), con
ello se determina que las percepciones de los clientes respecto a las condiciones de
disciplina en el cumplimiento de estandares provienen de una distribucion normal.
Calcular prueba de hipétesis, donde a=0.05

P-Valor > o Rechaza Ho = Mejorar las condiciones de clasificacién, orden y limpieza
NO incrementa la satisfaccion de los clientes.

P-Valor < a No rechaza H1 = Mejorar las condiciones de clasificacion, orden y limpieza

incrementa la satisfaccion de los clientes.

En la tabla 36 y 37, se determind la comprobacion de la hipotesis planteada, obteniendo
el P-Valor < a=0.05

Tabla 36: Calcular P-Valor (Hip6tesis)

HIPOTESIS
P-Valor (A Realidad) = 0.000 < a=0.05
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 37: Prueba de muestra T de Student
95% de intervalo de
Medi Desviacion | Media de error confianza de la
edia i i i
Estandar estandar diferencia t gl Sig.
(Bilateral)
Inferior Superior
HIP02 -1.36364 0.32175 0.09701 -1.57979 -1.14748 -14.056 10 0.000

Fuente: Elaboracion propia
En relacion a la figura 36, esta muestra un incremento en la percepcion de los clientes

respecto a la disciplina en el cumplimiento de estandares antes y después de la
implementacion.
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Resultados:
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Figura 36: Resultados de la encuesta por la disciplina en el cumplimiento de estandares
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 38, se verifica el resultado de las encuestas a clientes en relacion a

la disciplina en el cumplimiento de estandares

Tabla 38: Resultados de las encuestas de realidad a clientes

DISCIPLINA EN EL CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

Encuesta de percepcion a los clientes (Antes) Encuesta de percepcion a los clientes
(Después)
Resultados Resultados

PREGUNTAS
Muy en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

Algo de acuerdo
Muy de acuerdo
PREGUNTAS
Muy en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo
Algo de acuerdo
Muy de acuerdo

o
o
ES
o
3
=X
©
3
X

6 | 0.0% |36.0% | 64.0% | 0.0% | 0.0% | 6 73.0% | 18.0%
8 | 0.0% |64.0% | 36.0% | 0.0% | 0.0% | 8 | 0.0% | 0.0% | 36.0% | 64.0% | 0.0%
9 | 0.0% | 9.0% |64.0% | 27.0% | 0.0% | 9 | 0.0% | 0.0% | 0.0% | 64.0% | 36.0%
10 | 9.0% | 55.0% | 27.0% | 9.0% | 0.0% | 10 | 0.0% | 0.0% | 45.5% | 45.5% | 9.0%
12 | 9.0% | 64.0% | 27.0% | 0.0% | 0.0% | 12 | 0.0% | 0.0% | 64.0% | 36.0% | 0.0%
15 | 0.0% | 73.0% | 18.0% | 9.0% | 0.0% | 15 | 0.0% | 0.0% | 18.0% | 64.0% | 18.0%
17 | 18.0% | 46.0% | 36.0% | 0.0% | 0.0% | 17 | 0.0% | 0.0% | 36.0% | 55.0% | 9.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:
Hay una diferencia significativa en las medias de las percepciones de los clientes respecto
a la estandarizacion del proceso antes y después de la mejora. Por lo cual se concluye que

la estandarizacion Sl tiene efectos significativos sobre la percepcion de los clientes.

De hecho, la percepcion de los clientes respecto a la estandarizacion del proceso se

incrementé en 63.72%.
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5.3 Resumen de resultados

En la figura 37, se muestran el resumen de resultados del antes y después de las mejoras realizadas con respecto a las hipétesis la presente

investigacion.
LN,
i PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC
RESUMEN DE RESULTADOS
VARIABLE HERRAMIENTAS .
HIPOTESIS INDICADOR ESCENARIO PRE ESCENARIO POST VARIACION
INDEPENDIENTE |IMPLEMENTADAS
Mejorando las condiciones )
de clasificacion, ordeny - Redc. recorrido= —medue recorrido Recorrico actual = 528.50mt Recorrido post = 251.70mt ARecorrido = 528.50 — 251.70 = 276.80mt =52.37%
limpieza en el proceso de Condiciones de MeotodologiaSS i Recorrido Inicial (m)
reparacion de equipos clasificacion, ordeny Distribucién de planta
hidraulicos incrementara limpieza IStribucion e pian . AReduc tiempos )
la satisfﬁccito'n de los Reduc. tiempo= Fr———— Tiempo actual = 1358.50 min Tiempo post = 725.70 min ARecorrido = 135850 - 725.70 =632.80min = 46.58%
clientes
N'de proced.uﬂnplemfllntados . No se contaba con procedimientos N° de proced. actual = 11 N° de proced. implementados = 11
Estandarizando el proceso Conformidad= Ww +100
de reparacion de eQUIPOS | gt arizacicn del proceso W dereqisios saltados Conformidad actual = 35% Conformidad post = 75% A Conformidad = 75% - 35% = 40%
hidréulicos incrementard d senici -
Ja satisfaccion de los servcio Resultado de las encuestas a técnicos Result. técnicos = 44% Result. técnicos = 90% A Result. técnicos = 90% — 44% = 46%
clientes
Cumplimiento= s_mm“sse;i“;f:f::::ieml’“ £100 Cumplimiento actual = 48% Cumplimiento post = 90% A Cumplimiento = 90% — 48% = 44%
KPI's
Manteniendo la discipli N°de capacitaciones. o Hacio g = . G Capacitaciones = Se realizaron 10 capacitaciones
esténdares del proceso de Disciplinaenel Nota e examenes 5S a los técnicos (puntaje = 1-20) '
reparacion de equipos cumplimiento ce los Puntaje obtenido de Evaluacién 5s Notas de 5Sa los técnicos = 14.45 Notas de 5Sa los técnicos = 14.45
hidréulicos incrementara estandares Auditoria 5s = %100

la satisfaccin de los
clientes

Puntaje maximo

LANED |

Auditoria inicial = 10% (Insatisfactorio)

Auditoria post = 80% (Muy bueno)

A Auditorias = 80% — 10% = 70%

Figura 37: Resumen de resultados
Fuente: Elaboracion propia
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1)

2)

3)

CONCLUSIONES

En relacion al primer objetivo especifico “Mejorar las condiciones de
clasificacion, orden y limpieza en el proceso de reparacion de equipos hidraulicos
incrementara la satisfaccion de los clientes”, mediante la redistribucion de planta
se redujo en un 46.58% el tiempo de servicio y un 53.05% el recorrido de los
subprocesos que conforman el proceso de reparacion de equipos hidraulicos,
generando significativamente un incremento de 62.90% en la percepcion del

cliente con respecto al proceso de reparacion de equipos hidraulicos.

En relacion al segundo objetivo especifico “Estandarizar el proceso de reparacion
de equipos hidraulicos incrementara la satisfaccion de los clientes”, se obtuvo
como resultados un 63.55% de la percepcion del cliente con respecto al proceso

de reparacion de equipos hidraulicos.

En relacion al tercer objetivo especifico “Mantener la disciplina en el
cumplimiento de los estandares del proceso de reparacion de equipos hidraulicos
incrementara la satisfaccion de los clientes”. Debido a las capacitaciones
relacionadas a la metodologia 5S y a sus procedimientos definidos, se ha logrado
incrementar en un 63.72% la percepcion del cliente respecto al proceso de

reparacion de equipos hidraulicos.
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1)

2)

3)

RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar un plan de mantenimiento autonomo de las maquinas,
cumplir con el programa de limpieza del taller para que la Gerencia reconozca los
beneficios de la metodologia 5S y asi los técnicos mantengan el compromiso y
motivacion de un ambiente de trabajo limpio y ordenado; a fin de garantizar y

mejorar las condiciones de clasificacion, orden y limpieza.

Se recomienda seguir mejorando los métodos de trabajo, establecer los nuevos
procedimientos; asimismo capacitar constantemente sobre las nuevas mejoras y
también sobre temas de seguridad y salud en el trabajo al personal técnico, de

manera que se mantenga un entorno seguro y sea mas agil o flexible los servicios.

Se recomienda mantener el programa de auditorias internas referente a la
metodologia 5S a fin de seguir mejorando el indicador de cumplimiento de
entregas, lo cual permitiria futuras homologaciones y certificaciones de calidad,

para poder garantizar el mantenimiento de la disciplina.
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Anexo 1: Matriz de consistencia.

Problema General

¢De qué manera la
mejora del proceso de
reparacion de equipos
hidréaulicos

incrementara la
satisfaccion de  los
clientes?

Problema Especifico

¢En qué medida la
mejora de las
condiciones de
clasificacién, orden y
limpieza en el proceso de
reparacion de equipos
hidréaulicos

incrementara la
satisfaccion  de  los
clientes?

¢Coémo la

estandarizacion del
proceso de reparacion de

equipos hidraulicos
incrementara la
satisfaccion  de  los
clientes?

¢De qué manera la
disciplina en el

cumplimiento  de los
estandares del proceso
de reparacion de equipos
hidréaulicos

incrementara la
satisfaccion ~ de  los
clientes?

Objetivo General

Determinar de qué manera la mejora
del proceso de reparacion de equipos
hidréulicos para incrementar la
satisfaccion de los clientes.

Objetivos Especifico

Mejorar las condiciones de
clasificacion, orden 'y
limpieza en el proceso de
reparacion de  equipos
hidraulicos para
incrementar la satisfaccion
de los clientes.

Estandarizar el proceso de
reparacion de equipos para
incrementar  hidraulicos  la
satisfaccion de los clientes.

Mantener la disciplina en el
cumplimiento de los estandares
del proceso de reparaciéon de
equipos  hidraulicos  para
incrementar la satisfaccion de
los clientes.

Fuente: Elaboracion propia

ANEXOS

Hipotesis General

Si la mejora del proceso de
reparacion de equipos hidraulicos,

aplicando la  metodologia 5's,
distribucion de planta y
SERVQUAL es la adecuada,

entonces se incrementara la
satisfaccion de los clientes.

Hipétesis Especifica

Mejorando las condiciones
de clasificacion, orden y
limpieza en el proceso de
servicio de reparacion de
equipos hidraulicos
incrementara la
satisfaccion de los clientes

Estandarizando el proceso de
reparacion de equipos
hidrdulicos incrementara la
satisfaccion de los clientes

Manteniendo la disciplina en el
cumplimiento de los estandares
del proceso de reparacion de
equipos hidréulicos
incrementara la satisfaccion de
los clientes

Variables Generales

INDEPENDIENTE: mejora
de procesos

DEPENDIENTE:
satisfaccion del cliente

Variables Especificas

INDEPENDIENTE:
condiciones de
clasificacion, orden y
limpieza

DEPENDIENTE:
satisfaccion del cliente

INDEPENDIENTE:
estandarizacion
proceso de servicio

del

DEPENDIENTE:
satisfaccion del cliente

INDEPENDIENTE:
disciplina en el
cumplimiento de los
estandares

DEPENDIENTE:
satisfaccion del cliente

Indicadores

N° de mejoras implementadas.

Resultado de las encuestas de

percepcion a los técnicos.

-Encuesta SERVQUAL

Indicadores

Reduc. recorrido— _AReducrecorrido
. Recorrido Inicial (m)

q __ AReductiempos

Reduc. tiempo= Tiempo Inicial (min)

Lista de control 55

Cumplimiento. Antes = %

Resultado de las encuestas a técnicos

(antes).

-Encuesta SERVQUAL

N° de proced. implementados

N° de requisitos cumplidos

' de requisitos solicitados

Conformidad= =100

Resultado de las encuestas a técnicos

Metodologia

Tipo: Aplicada, porque

pretende
proponer una solucién al problema
existente en el proceso de reparacion de
Equipos hidréulicos.

Nivel: Descriptiva, porque se analizd
las causas y las propuestas de la
solucién del problema.

Tipo de Disefio:
experimental.

Es de tipo No

Enfoque: Cualitativo porque se
realizan encuestas de satisfaccion
del cliente y observaciones y
cuantitativo porque se utiliza
indicadores para medir el proceso

de reparacion de  equipos
hidraulicos.
Poblacion: Para medir la variable

independiente se consider6 a los 15 de

colaboradores que laboran en la
empresa Peruvian Hydraulic Group
SAC vy los 78 servicios de equipos
hidraulicos realizados en el periodo de
noviembre 20128 a abril del 2019.Para
medir la variable dependiente se tomé
como poblacién a los 30 clientes que
tienen registrados en la base de datos de

la empresa.

Muestra: Para la variable independiente,

se consider6 como muestra no
probabilistica al personal del éarea de

operaciones que conforman un total de 9

_ Serviclos
= Servicios totales

Ci *100

-Encuesta SERVQUAL

Nota de examenes 5S a los técnicos

(puntaje = 1-20)

Puntaje obtenido de Evaluacién 5s
Puntaje maximo N

N° de capacitaciones.

Auditoria 55 = 100

Encuesta SERVQUAL

es y 48 servicios de
reparacion de motores hidraulicos entre
el periodo de los meses de noviembre
2018 a abril del 2019, teniendo como
criterio que son los servicios solicitados
con mayor frecuencia y generan mayores
ingresos. Y para la muestra de la variable
dependiente son los 11 clientes
registrados entre el periodo de noviembre
2018 a abril 2019 que solicitaron los
servicios de reparacion de motores

hidréulicos.

Técnica de recoleccion de datos:
Anélisis de encuestas, Analisis de
cumplimiento  de  servicios,
Checklist y entrevistas.

Técnica de procesamiento de
datos: formatos de encuestas,
O.T, Ishikawa, Layout, DAP,
método guerchet y el diagrama
de recorrido.

82




Anexo 2: Resumen del Juicio de expertos.

RESUMEN DEL JUICIO DE EXPERTOS

Respetados expertos: ustedes han sido seleccionados para evaluar el instr » de medicidn
“METODO SERVQUAL” que serd parte de la investigacién “MEJORA DEL PROCESO
DE REPARACION DE EQUIPOS HIDRAULICOS PARA INCREMENTAR LA

SATISFACCION DEL CLIENTE, 2018 -2019",

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO 1: CORREA LOPEZ HENRY LLOFREL

FIRMA:

APELLIDOS Y NOMBRLS‘ DEL EXPERTO 2: TITO FLORES EVER NOE

CARGO ACTUAL: JEFE DE TALLER DE MANTENIMIENTO Y REPARACIONES DE
PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC.

FIRMA:

_ﬂ Yoor 5890
7.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO 3: FIERRO BRAVO, MARITTE
GIOVANNA

CARGO: DOCENTE INVESTIGADORA DEL PROGRAMA DE T[TULAC[ON POR

TESIS.

FIRMA:

P p— e

Evaluar instrumento de la variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE
AUTORES: Susan A, Quispe Chavez y Luis E, Valle Valdez
FECHA: fF/00/r9 — frewey € oreea.
CRITERIOS A EVALUAR
INDICADORES CRITERIOS SI NO OBSERVACIONES
Claridad Esta ff}rmu}ado con lenguaje e _
apropiado -
Es coherente con la formulacion
Coherencia de problema, objetivos v la =3
hipotesis X
Lenguaje Existe un lenguaje legible en el X _
adecuado cuestionario
. El instrumento responde al
Metodologia | bjetivo de la investigacion < ==
Pertinencia T‘\dccgado' para tratar cl tema de Y _
investigacion
| ASPECTOS GENERALES
S1 NO
El instrumento contiene instrucciones claras y <
precisas para responder el cuestionario.
ETnumero de items es suficiente para recoger la
informacion. )<—
Marcar con Aspa: (X)
APLICABLE >=
VALIDEZ
NO APLICABLE
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Evaluar instrumento de la variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE

AUTORES:

FECHA: 07 /o6)19 -

Susan A, Quispe Chavez y Luis E, Valle Valdez

Evee —ito

CRITERIOS A EVALUAR

INDICADORES

Elinstrumento contiene instrucciones claras y
precisas para responder el cuestionario.

informacion.

El'numero de items es suficiente para recoger la

25
o

Marcar con Aspa: (X)

VALIDEZ

APLICABLE
NO APLICABLE

CRITERIOS SI NO OBSERVACIONES
t 1 yuaj
Claridad Esta f::m'nu ado con lenguaje >< -
apropiado :
Es coherente con la formulacion
Coherencia  |de problema, objetivos y la >< i
hipotesis
Lenguaje Existe un lenguaje legible en el >< C,) ,
adecuado cuestionario. i mé"“ﬂ’:f § “r
i El instrumento responde al -
Mietoxelogla objetivo de la investigacion ><
Petinenca Adccu.}adct para tratar el tema de >< _
investigacion
| ASPECTOS GENERALES
SI NO

Evaluar instrumento de la variable dependiente: SATISFACCION DEL CLIENTE
AUTORES:  Susan A, Quispe Chavez y Luis E, Valle Valdez
FECHA: 22 /oe/19 — Manitte [Fierrn Brave
CRITERIQOS A EVALUAR
INDICADORES CRITERIOS SI NO OBSERVACIONES
3 I 7 _
Claridad Esta ff}rmu ado con lenguaje >
apropiado
Es coherente con la formulacion
Coherencia de problema, objetivos y la X
hipétesis B
Lenguaje Existe un lenguaje legible en el
adecuado cuestionario. X
: El instrumento responde al
Metodologia | ietivo de Ia investigacion X i
Pertinencia :*\dec:fado_ para tratar el tema de V% _
|Investigacion
[ ASPECTOS GENERALES
SI NO
El instrumento contiene instrucciones claras y
recisas para responder el cuestionario. <
El'numero deTtems es suficiente para recoger la
informacion. =
Marcar con Aspa: (X)
ALTDER APLICABLE >
NO APLICABLE

84



Anexo 3: Auditorias del diagndéstico de la implementacién 5S.

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC

Cadigo: F-OP-03

Versién: 01

CHECKLIST DEL DIAGNOSTICO DE LA IMPLEMENTACION 5S

Revisado: 30/04/19

Pagina 1 de 1

Puntaje: Muy mal

Evaluador: I

Mal

Promedio

Bueno

EEEN PN NI

Muy bueno

58 ELEMENTOS A REVISAR PREGUNTAS PUNTAJE
1. ;Como estan clasificadas las herramientas y equipos en el lugar de trabajo? 1
= 2. (Cémo estan clasificados los materiales o insumos en el lugar de trabajo? 1
S Herramientas, materiales,
<C - - - 3. ¢Se clasifican las herramientas y equipos en deshuso o innecesarias en el lugar de
S residuos, maquinas, equipos y tbao? 2
= otros.
[%2]
5 4. ,C6mo es la clasificacion en la segrecacién de los residuos en el lugar de trabajos? 1
(&}
5. (Cémo calificaria usted la distribucién en su lugar de trabajo? 2
_ SIS TEAL 7
1. (Se encuentran cor i las herramientas y los materiales para el 2
desempefio de las labores?
2. 4Se encuentran correctamente ubicados los equipos para el desempefio de las 2
labores?
Herramientas, materiales,
= - - - 3. ¢Se encuentran identificados los lugar de trabajo, los equipos, las herramientas y
g rESIduosv maqUInasl eqUIpos y los materiales (nombres, etiquetas o letreros)? 1
o otros.
o
4. (El lugar de trabajo se imif y i ? 1
5. (Existe una zona especifica de contenederos o tachos para la segregacién de .
residuos?
_ SUETOAL 7
1. ¢Las herramientas, equipos y maquinas se encuentran limpias correctamente? 2
2. ¢los o tachos para de residuos se encuentran limpios? 1
ﬁ Herramientas, materiales,
L residuos, maquinasy equipog y 3. ¢Se encuentran los pasillos limpios? 2
(=9
= otros.
— 4. (BExiste suciedad o desperdicios en lugar de trabajo? 2
5. ¢(Existe algun encargado o responsables del trabajo de 1
limpieza?
_ SUBTOAL 8
1. (Bxisten formatos, manuales o procedimientos utilzados en las primeras 3S 1
(clasifica, orden y limpia)?
=2 2. (Bxiste algun procedimiento o método escrito para el uso de las herramientas, 1
k®] maquinas y equipos?
Q
g Formatos estandarizados 2. ¢(Existe algun procedimiento o método escrito para el trabajo que realiza? 1
)
= 4. ;Existe a futuro un plan de mejora para la creacion de normas, formatos, 1
|<£ procedimientos, entre otros para el taller?
w
w
5. ¢Se realiza el seguimiento y las debidas correcciones a los problemas encontrados? 1
_ SUBTOTAL 5
1. (Existen formatos, manuales o procedimientos para las primeras 4S? 1
2. ¢Se cumplen a diario las reglas para el seguimient: de los 1
procedimientos establecidos por la 55?
< _ o -
: Habltos de ||mp|eza, SegU|m|9nt0 3. ¢(Esta el personal técnico para la 6n de las 5S? (se 1
H H debe contar con evidencias de programas, reportes, etc).
o y cumplimiento. prog P )
3
= 4. ;Se hacen las respectivas evaluaciones al personal técnico para la implementacion N
o de las 557
5. ¢Los formatos, manuales o procedimientos de mejora, son revisados? 1
_ SUSTOTAL 5
TOTAL 32

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Auditorias en la implementacion 5S.

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC

Codigo: F-OP-03

Versién: 01

CHECKLIST DE LA IMPLEMENTACION 5S

Revisado: 31/07/19

Pagina 1l de 1

Puntaje: Muy mal

Evaluador: | |

Mal

Promedio

Bueno

SN ENY IR NN P

Muy bueno

5S ELEMENTOS A REVISAR PREGUNTAS PUNTAJE
1. ;Como estan clasificadas las herramientas y equipos en el lugar de trabajo? 4
= 2. (Cémo estan clasificados los materiales o insumos en el lugar de trabajo? 4
o Herramientas, materiales,
<C = - - 3. ¢Se clasifican las herramientas y equipos en deshuso o innecesarias en el lugar de
S residuos, maquinas, equipos y trabajo? 4
= otros.
[22]
5 4. ;Coémo es la clasificacion en la segrecacion de los residuos en el lugar de trabajos? 4
(&)
5. (Como calificaria usted la distribucién en su lugar de trabajo? 4
— SUETOIAL 20
1. ¢Se encuentran correctamente ubicados las herramientas y los materiales para el .
desempefio de las labores?
2. ¢Se encuentran correctamente ubicados los equipos para el desempefio de las .
labores?
Herramientas, materiales,
= - - A 3. ¢Se encuentran identificados los lugar de trabajo, los equipos, las herramientas y
P residuos, maquinas, equipos y los materiales (nombres, etiquetas o letreros)? N
o otros.
o
4. ¢El lugar de trabajo se encuentra correctamente delimitada y sefializada? 4
5. ¢(Existe una zona especifica de contenederos o tachos para la segregacion de 5
residuos?
| S S s ToTAL | %
1. ¢Las herramientas, equipos y maquinas se encuentran limpias correctamente? 4
2. ¢Los cor o tachos para de residuos se encuentran limpios? 4
ﬁ Herramientas, materiales,
[} residuos, maquinas’ equipos y 3. ¢Se encuentran los pasillos limpios? 5
o
= otros.
— 4. (Biste suciedad o desperdicios en lugar de trabajo? 4
5. (Existe algun encargado o responsables del trabajo de .
limpieza?
— SUETOIAL 21
1. ¢(Bxisten formatos, manuales o procedimientos utilzados en las primeras 3S 4
(clasifica, orden y limpia)?
= 2. ¢(BExiste algun procedimiento o método escrito para el uso de las herramientas,
N 4
9 maquinas y equipos?
%
= Formatos estandarizados 2. ¢Existe algun procedimiento o método escrito para el trabajo que realiza? 5
S
= 4. (Bxiste a futuro un plan de mejora para la creacién de normas, formatos, 4
|<£ procedimientos, entre otros para el taller?
w
[un]
5. ¢Se realiza el seguimiento y las debidas correcciones a los problemas encontrados? 4
_ SIS TOAL 21
1. ¢Bxisten formatos, manuales o procedimientos para las primeras 4S? 4
2. ;Se cumplen a diario las reglas establecidas para el seguimiento adecuado de los s
procedimientos establecidos por la 55?
< | o o
3 Habitos de limpieza, seguimiento | s ;e el personal técnico capacitado y motivado para la aplicacion de las 57 (se 4
H H debe contar con evidencias de programas, reportes, etc).
o y cumplimiento. preg P )
[&]
2] 4. ¢Se hacen las respectivas evaluaciones al personal técnico para la implementacion 4
=] de las 557
5. (Los formatos, manuales o procedimientos de mejora, son revisados? .
_ SUETOAL 21
TOTAL 104

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Encuesta realizada a clientes sobre el servicio de reparacion de equipos.

Cadigo: F-OP-05
ENCUESTA A CLIENTES SOBRE LA SATISFACCION DEL SERVICIO DE REPARACION DE EQUIPOS HIDRAULICOS [RYES:NE

Revisado: 04/10/18

Estimado cliente, la finalidad de esta encuesta es realizar un diagnostico de la satisfaccién del cliente. Al mismo tiempo esta informacion sera valiosa para poder brindar un mejor servcio.
La informacion aqui escrita sera manejada de forma confidencial.
DATOS GENERALES DEL ENCUEST;
CLIENTE DIRECCION
[epan] [ [sexo [ Masculino [ [ Femenino |

Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta en una escala de | al 5, cada una de las preguntas esta divida en DOS secciones: la primera
sobre las expectativas que usted tenia del servicio de reparacién de equipos hidraulicos por ultimo su percepcién del servicio brindado.

3 4 5

1 2

MUY EN DESACUERDO ALGO EN DESACUERDO NI EN ACUERDO NI EN DESACUERDO ALGO DEACUERDO MUY DEACUERDO

EXPECTATIVA | PERCEPCION |  oBSservACIONES
Al requerir el servicio de reparacion de equipos hidraulicos...

1 [Eltrato del asesor técnico comercial fue cordial. 12345|12345
2 |Lainformacion con respecto a los servicios que brindamos fue claray concisa. 12345||112345°5
3 |El asesor técnico comercial le explicd la opcion de recoger su equipo hidraulico. 12345||112345
4 |El asesor técnico comercial cumplié con el recojo del equipo hidraulico en la fecha indicada. 123 45||112345
5 |El asesor técnico comercial cumplié con la entrega de la cotizacion e informe de diagnéstico en la fecha indicada. 123 45||112345°5
6 |Elinforme del diagnéstico que recibié lo considera preciso. 123 45||112345
7 |El asesor técnico comercial le comunicé a su debido tiempo si entregabamos o recogian su equipo hidraulico reparado. 123 45||112345
8 |El equipo hidraulico fue entregado con el embalaje adecuado a sus instalaciones. 123 45||112345°5

9 El informe final cumplié con todas las especificaciones y pardmetros requeridos (presion, flujo, RPM, temperatura, nivel de 1l2l3lalsllel2]3lals
inacion del aceite, Norma 1SO 18/16/13) de acuerdo ala O.C.

10 |El equipo hidraulico fue entregado en la fecha estipula de la 0.C. 123 45||12345
Al instalar el equipo hidréulico...
11 |Los técnicos responsables de la instalacién brindaron un trato cordial y educado. 123 45||112345

1 Los técnicos responsables de la instalacion cumplen con utilizar los EPPs correspondientes (botas de seguridad, uniforme, guantes 123a5s|l12345s
de cuero, casco de seguridad, lentes de seguridad y tapones auditivos), encontrdndose estos en buen estado.

13 |Los técnicos responsables realizaron la instalacion en el lugar establecido por el cliente. 123 45||12345

14 |El equipo hidraulico se instalé en la horay fecha que estipulala O.C. 123 45||112345

15 El equipo hidrdulico fue reguladoy puesto en marcha con todos los parametros requeridos (presion, flujo, RPM, temperatura, nivel 1|2l3]als|l1l2]3]als
de contaminacién del aceite, Norma 1SO 18/16/13) de acuerdo ala O.C.

Los técnicos responsables de la instalacion realizaron las rec daciones del funcionami al cliente del modo y funcionabilidad
16 123 45|123145
del uso del equipo hidraulico.

17 |Los técnicos posterior a la instalacién realizarén la limpieza del drea (sin residuos, sin derrames de aceite y entre otros). 123 45||12345

Al asesor técnico comercial le realiza consultas periédicas del equipo hidraulico reparado el cual fue entrega

1

o

El asesor técnico comercial realizd llamadas para saber del estado en que se encuentra el equipo hidraulico reparado. 123 45||112345

El asesor técnico comercial realiza visitas a sus instalaciones con el fin de solucionar dudas e inconvenientes de posibles equipos
9. . 123 45|12345
hidraulicos para ser reparados.

20 |Esta Ud. De acuerdo con la puntualidad en la atencion de reclamos e informacidn brindada por el asesor técnico comercial. 123 45||12345

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Encuesta realizada a los técnicos sobre el proceso del servicio de reparacion

de equipos hidraulicos.

PERUVIAN.
HYDRAULIC

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC

Cadigo: F-OP-06

Version: 01

ENCUESTA DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DE LAS 5S

Revisado: 01/07/19

Péaginalde 1

Nombres y Apellidos:

Tiempo laborando en la empresa:

Fecha:

Instrucciones: Leer detenidamente cada una de las preguntas y califique cada unos de los items ,utilizando la escala de valoracién.

Escala de Evaluacion:

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

(S EN IR TSN Y

Siempre

5S

DESCRIPCION

ELEMENTOS A REVISAR

PREGUNTAS

Distinguir entre lo que
es necesario e
innecesario.

Herramientas, materiales y
equipos

1. ¢(Usted considera que todas las herramienta, equipos y
materiales son necesarios en su lugar de trabajo?

Contenedores y tachos de
segregacion

2. (La empresa cuenta con los contenederos o tachos
necesarios para segregar los residuos innecesarios de su
lugar de trabajo?

Herramientas, materiales,
maquinas y equipos

3. ¢Usted puede distinguir lo necesario de lo innecesario en
su lugar de trabajo?

4. ;Bxisten equipos y materiales que interrumpan el espacio
para poder desplazarse en su lugar de trabajo?

5. ¢Ud. puede desplazarse libremente en el lugar de trabajo?

Organizar, ordenar y

Herramientas y materiales

6. (Se encuentran correctamente ubicados las herramientas
y los materiales para el desempefio de sus labores?

Contenedores y tachos de
segregacion

7. ¢(Usted encuentra con facilidad las herramientas y los
materiales de trabajo para el desempefio de sus labores ?

Herramientas, materiales,

8. ¢(Se encuentran identificados los lugar de trabajo, los
equipos y las herramientas (nombres, etiquetas o letreros)?

estandarizados

ORDEN colocar lo Gtil en su maquinas y equipos .
sitio q ¥ equip 9. ¢Su area de trabajo se encuentra correctamente
delimitada y sefializada?
ELEMENTOS Sl NO
10. ¢(Existe un lugar designado para las herramientas,
materiales y equipos que debe usar en la realizacion a sus
Herramientas, materiales y [labores?
equipos . . .
11. ¢(Usted devuelve las herramientas, materiales y equipos
asu lugar despues de usarlos?
ELEMENTOS PREGUNTAS 1 2 [3]| 4 5
Herramientas, materiales y [12. ¢Las herramientas, equipos y maquinas se encuentran en
Mantener limpio lo equipos buenas condiciones, limpios y correctamente sefializados?
LIMPIEZA util y eliminar lo - - -
innecesario Contenedores y tachos de |13 ¢Existen contenedores necesarios para depositar los
segregacion desperdicios?
Herramientas, materiales y [14. ;Existe algun procedimiento o método para la limpieza de las
equipos herramientas, maquinas y equipos de trabajo?
Uniformes de trabajo 15. ¢Ud. Utiliza uniforme de trabajo?
N Taller 16. ¢Se mantiene un lugar de trabajo adecuado utilzando las 3
O\O alle primeras S (selecciona, clasificay limpia)?
,1/?* Mantener y
?93 monitorear las 17. ¢Ud. Utiliza Epp's (guantes, casco, gafas entre otros para
v§° primeras 3'S Implementos de seguridad [poder realizar los servicios en el taller y/o servicios fuera de la
&& empresa de acuerdo al requerimiento del cliente?
. 18. (Se emplean formatos, tarjetas, etc. Para identificar en que
Formatos estandarizados “ P - tajetas, a
etapa se encuentra el servicio?
Herramientas, materiales, |19. ¢Se cumple con la clasificacion de los elementos necesarios de
equipos y maquinas los innnecesarios?
Dsiciplina de los Habitos de limpieza 20. ¢Cumple con dejar limpio su area de trabajo al final del dia?
DISCIPLINA procesos

Comunicacién

21. (Existe una cultura de respeto y comunicacion en la empresa?

Cumplimiento

22. ¢Se cumplen normas o procedimientos establecidos por la
empresa?

COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS :

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 7: Flujograma del proceso de diagndstico.
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Anexo 8: Flujograma del proceso de reparacion.
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Anexo 9: Flujograma del proceso de despacho e instalacion.
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Anexo 10: Ficha técnica del servicio.

[ version: [ o1
Revisado: 31/05/19

M6H - DENISON HYDRAULICS

Motor-Bomba Hidraulica

DESCRIPCION DEL EQUIPO

Material Hierro Fun o

Color Gris

Drenaje 6000 Psi, 68.9 Bar Gagefor AOR*ORB POR|

Presién Bomba 65Psi+- 10 Psi, 4+ 0.5 Bar.

RPM 1800 rpm - 3000rpm

Temperatura 130°+- 10°F , 54°C +- 4°C

Flujo Méax 47 gal/min

Carcasa intermendia

Tapa de servo

Bridda delantera

Eje estriado

Eje barrell

Plate face

Plato retenedor

Plato de arrastre

Explosién Plato de valvula

Rodamiento de Barrel

FICHA TECNICA DEL SERVICIOS DE REPARACION DE EQUIPO HIDRAULICO

Partes principales

SRS e

sellos mécanicos
Barrell
Cafias de lubricacién

T
s

Partes internas

Camara basculante
Empaquetaduras
Gasket deservos
Gasket de tapas

Pistones

DETALLE DEL EQUIPO

Las bombas y motores de pistones M6H de DENISON HYDRAULICS
Presentan conceptos de disefio avanzados que estan comprobados en el tiempo y proporcionan un bombeo avanzado.

El uso de la camara basculante sirve para controlar el desplazamiento de la bomba, esto proporciona un tamafio de paquete pequefio, reduce el desgaste
y acelera la respuesta de control.

Los controles estandar para las unidades M7y P7 son; el servo rotatorio y la anulacién del compensador.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE RECEPCION

El cliente coordina con el asesor comercial , el dia de recojo o entrega del equipo hidraulico a las instalaciones.

El técnico encargado de recoger el equipo hidraulico deben contar con los EPPs correspondientes (uniforme, botas de seguridad, guantes de cueroy
casco de seguridad) y recibiran una GR perteneciente de la empresa y nosotros presentamos los Documento de Identidad (DNI), SCTR Pensién y Salud,
luego de ello podremos ingresar a las instalaciones del cliente y poder asi retirar el equipo hidraulico de sus instalaciones.

El técnico responsable realiza la descarga del equipo hidraulicos con ayuda de la pluma hidraulica y lo coloca en la zona de recepcion del anaquel.

El personal responsable recepcionay verifica la guia de remisién GR del equipo que ingreso a las instalaciones.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE DIAGNOSTICO

El técnico encargado debera contar con todos los EPPs correspondientes (uniforme, botas de seguridad, guantes de cuero, guantes de nitrilo, lentes de
seguridad y proctector auditivo) para realizar el Diagnostico.

El técnico responsable debe contar con las herrmientas calibradas e insumos necesarios, luego trasladar el equipo a la mesa de trabajo o la zona de
lavado.

Si va alazona de lavado se harfa una una limpieza superficial para visualizar bien las partes externas del equipo hidraulico, pero sino, pasaria de frente a
la mesa de trabajo.

El tecnico con todos los herramientas calibradas a lado, realiza primero una revisién visual si tuviera problemas fisicos, luego desarma el equipo
hidraulico y se realiza una revision al detalle de cada pieza internas y separa aquellas piezas que seran reutilizadas de las que no.

El asesor tecnico comercial se acerca a la mesa de trabajo donde se realizo el desarme del eq o hidraulico, el técnico verbalmente le dice sobre el

diagnostico, luego el asesor tecnico comercial toma fotografias de las piezas que se van a reutilizar y tambien las que no.

El tecnico encargado embala todas las piezas internas del equipo y se colocan en un vine a espera de la respuesta del cliente.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE COTIZACION

El Asesor técnico comercial realiza la cotizacién de acuerdo a los registro de problemas que tuvo el equipo hidraulico, para luego coordinar con el drea de
operaciones quien le indicara el tiempo de entrega del equipo reparado.

Todo servicio de reparacion o mantenimiento de equipos hidraulicos deben cumplir con los requisitos del cliente o del manual de ensamblaje del cédigo
original del equipo, tales como; regular la presién, el flujo, el RPM, la temperatura y verificar el nivel contaminacién del aceite utilizando el contador de
particulas de acuerdo a Norma ISO 18/16/13.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE REPARACION

El equipo hidraulico debera ser entregado o instalado en la fecha pactada que indica la O.C., sino se cumpliera dicha fecha, la empresa que brinda el
servicio debera ser sancionada bajo una penalidad por incumplimiento de entrega.

Antes de empezar el subproceso de Reparacién el técnico encargado deberd contar con todos los EPPs correspondientes (uniforme, botas de seguridad,
guantes de cuero, guantes de nitrilo, lentes de seguridad y proctector auditivo) para realizar la Reparacién.

El subproceso de Reparacién inicia con la separacién de las piezas que fueron retiradas del equipo hidraulico, que por medio de parametros se eligié
cuales seran reutilizadas, luego sigue la etapa de pulido, la cual consiste en el proceso de lapeado de piezas que hayan cumplido con los parametros de
reutilizacién para luego culminar con el proceso de lavado, el cual nos ayuda a evitar que existan impurezas en las piezas a la hora de ensamblarlas.

Para terminar se realiza el ensamblado de las piezas pulidas y lavadas mas las piezas que fueron compradas a nuestros proveedores, para culminar se
realiza el torque respectivo a los pernos de acuerdo a especificacién técnica del manual.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE PRUEBAS

Despues que el Motor o Bomba haya sido ensamblado, pasaria a la zona de prueba, en donde se realizaran diferentes calibraciones de acuerdo a los
parametros que indican las especificaciones del manual o del cliente mismo (regulacién de presién, de flujo, de RPM, de Temperaturay del nivel de
contaminacién del aceite de acuerdo a Norma ISO 18/16/13).

DETALLE DEL SUBPROCESO DE PINTADO

El siguiente subproceso es el pintado, aqui se pintara de acuerdo al color caracteristico de la empresa o a especificacién del cliente.
DETALLE DEL SUBPROCESO DE EMBALAJE

Se coloca el equipo hidraulico en un palet para luego embalarlo individualmente, luego se amarra el equipo al palet.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE DESPACHO

El personal encargado envia al cliente equipo reparado, luego hace entrega de la GR para que sean sellados los cargos y sean entregados a la
administradora.

DETALLE DEL SUBPROCESO DE INSTALACION

El asesor técnico comercial avisa al cliente mediante un correo o llamada, indicandole que el equipo ya estd reparado.

Fuente: Elaboracion propia

92



Anexo 11: Diagrama de actividad del proceso (DAP)

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC Lo L
Version: 01
DIAGRAMA DE ACTIVIDAD DEL PROCESO (DAP) DE SERVICIO DE REPARACION DE MOTOR HIDRAULICO - M6H Revisado: 03/06/19
PROCESO ACTUAL PROCESO MEJORADO
SIMBOLO SIMBOLO
ITEM DESCRIPCION DIST. TIEN.IPO ITEM DESCRIPCION DIST. TIEN.IPO
(m) (min) D (m) (min) D
1 Dy R G iEny 15 5 // 1 ;'oal";?jr;arzier;lg:'g: hidraulica y de los palet, luego llevarlos a la 6 15 //0
/ - -
2 Trasladar pluma hidraulica y palet a la entrada 15 3 2 Levantar el equipo hidraulico utilizando la pluma hidraulica. - 2 (
3 Levantar equipo hlqraullgo utilizando la pluma hidraulica y _ 8 \ 3 Descargar el equipo hidraulico en el palet. B 05 k
colocar el equipo hidraulico en el palet —
4 Buscar estoca para mover el palet. 10 4 4 Ir a zona de estoca y llevarla a zona de recepcion. 5 2
s | ———— 4 N — 5 |Analista de operaciones recepciona GR y verifica equipo 4 1
P : N hidraulico para luego registrarlo en el formato de ingreso
6 Trasladar estoca, palet y el equipo hidraulico a la zona de 15 > ~ 6 Trasladar estoca, palet y el equipo hidraulico a la zona de 13 15
lavado. (solo si fuera necesario) \ lavado. (solo si fuera necesario) .
1 Buscar pluma hidraulica. 10 4 ) 1 Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a zona de lavado. 8 2 //
.
/ —
2 Trasladar pluma hidraulica a la zona de lavado. 8 4 / 2 Levantar el equipo hidraulico utilizando la pluma hidraulica. - 1 (
—
3 Levantar equipo hidraulico utilizando la pluma hidraulica. - 3 ~—— 3 Lavar superficialmente el equipo hidraulico. - 20
e —
4 Buscar o solicitar insumos para el proceso de lavado. - 5
5 Lavar superficialmente debajo de unas bandejas donde _ a5
recibiran la suciedad.
1 Trasladar equ}po e & (2 mesa o TeleD wiliEneEs B 7 2 1 Trasladar a la mesa de trabajo utilizando la pluma hidraulica. 4 2 )
pluma hidraulica.
2 Descargar en la mesa de trabajo para desarmar. - 1 \\ 2 Descargar en la mesa de trabajo para desarmar. - 0.5
3 Buscar herramientas para desarmar. 8 12 / 3 Ir por las herramientas e insumos necesarios. 4 3 >
L —
4 Desarmado de equipo hidraulico. - 52 4 Técnico realiza desarmado del equipo hidraulico. - 35 —
5 Diagnostico del equipo hidraulico. - 16 5 Iﬁngﬁsrleelf;;;?:;igo del equipo hidraulico. (formato - 10 >
6 Apuntan en su cuaderno que repuestos van a necesitar (sin _ 10 7 Asesor técnico comercial se acerca a la zona de trabajo para ~ 5 "
formatos, no documentado adecuadamente). \ fotografiar y hacer el informe técnico.
Asesor técnico comercial se acerca a la zona de trabajo para ~ Técnico embala las piezas que pasarén a reutilizacion vy 1os
7 tomar fotografias para realizar el informe técnico (consulta al - 15 8 n ra m ': i g | P . Y - 16
tecnico). N que no usara, como tambien la carcaza.
s Técnico busca stretch film para el embalado (protege equipo B 5 \ ° Analista de operaciones recoge Check list y planifica el posible - 20
hidraulico desarmado). senvicio de reparacion.
° Teécnico verifica las piezas por ultima vez. _ 12 10 Eg:r:ee?gra::opla de Check list del diagnostico al asesor técnico B 0.2 k
10 Técnico procede a embalar las piezas que pasan a _ 20 ——
reutilizacion y los que no se usaran.
Asesor técnico comercial realiza la cotizacién, el informe ATC utilizando los formatos realiza la cotizacién, informe
1 técnico y se lo envia al cliente (informacién recabada sin - 155 .\ 1 técnico y lo envia al cliente (pone en copia al G.G, G.C, - 98
formatos). \ operaciones y administracion).
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. |ATC informa a cualquier técnico del area que se aprobo v le 18 10 . |Anatista de operaciones genera la OS y se traslada a la pizarra s > {
indica el equipo hidraulico aceptado. de tareas para mapear 10s Senicios.
G-G y G.C se trasladan a la zona de trabajo para autorizar Analista de operaciones entrega copia de la OS al técnico que >
2 |con el reparamiento del equipo hidraulico que se ha aprobado 18 12 2 e i o e o roan con 1o renaracion 18 2
aprobado. 9 para que p P
1 Asesor comercial coordina compra de componentes para la _ 180 / 1 ATC coordina compra de componentes para la reparacion de la _ 160 L
1 de la bomba hidraulica. bomba hidraulica.
> |Asesor comercial recepciona GR de la compra de S 0 5 |Analista de operaciones recepciona GR de la compra de S .
componentes. componentes.
N Asesor comercial entrega componentes al téchico encargado 14 s N Analista de operaciones entrega componentes al técnico 12 >
y le explica para que senicio sera utilizado. encargado de acuerdo al check list.
L |Técnico buscar cuter para retirar el stretch film de las piezas y 5 o > 1 |Técnico va por as herramientas @ insumos " > N
carcaza en
2 jiscaicolssitasiadal=lzenalinpotsataldopdelestanlios g 1 2 Técnico se traslada a zona de equipos diagnosticados 2 1 1
equipos diagr ado:
3  [BEshicclbuscalenliatzenalimpotizacalialcarcaz=alais 3 8 3 |Transporta el equipo desarmado a la mesa de trabajo. 2 2
desarmo. |
4 |Transporta manuaimente la carcaza a la mesa de trabajo. 4 5 4 |Retirar el embalaje de la carcaza del equipo hidraulico. - 5 1
Utilizar cuter y retirar el embalaje de la carcaza del equipo 7 s - Preparar la carcaza para el proceso de arenado. 7 o5 L
hidraulico.
6 (EUECET NerenmERiEs [FEe e (2 Garnsere G GellE 12 5 — 7 Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a las mesas de trabajo 10 2
hidraulico.
7 |Prepara el equipo hidraulico para el proceso de arenado. - 80 o] 8 l'r:b;%"a de palety estoca, luego llevarla a las mesas de 10 2 )
s |Trastadar manuaimente y colocar Ia carcaza preparada en la - N o |Colocar Ia carcaza encima del palet con ayuda de la pluma - <
zona improvisada. idraulica.
10 |[Buscar pluma hidraulica y llevarla a zona improvisada. 10 5 \t 11 |Trasladar estoca, palet y carcaza a la zona de despacho 12 2 x
11 |Buscar palet y llevarla a zona improvisada. 12 5 J
12 Usar pluma hidraulica y dejar la carcaza en el palet. - 5 -]
13 |Buscar estoca y llevarla a zona improvisada. 10 3
14 |Trasladar estoca, palet y la carcaza a la zona de carga. 15 2
Buscar guantes de cuero o solicitar para poder levantar el ) I
1 e g (e 10 5 > 1 Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a zona de despacho. 10 2
5 |tevantar manuaimente el palet con la carcaza y colocarla en - 5 |tevantar carcaza del equipo hidraulico utilizando la pluma - o]
la camioneta. - ] idraulica y colocarla en la camioneta. -
3 |Trasladar carcaza a la empresa de senicio de arenado. - 50 ™ 3 |Trasladar carcaza a la empresa de senicio de arenado. - 50 ~
4 |Recoger carcaza a la empresa de senicio de arenado. - 50 l\ 4 |Recoger carcaza a la empresa de senicio de arenado. - 50
5 |Buscar pluma hidraulica. 12 5 7 5 |ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a zona de recepcion 10 2
5 |Buscar estoca. 10 5 // 6 |irazona de estoca y llevarla a zona de recepcion 8 2 |
6 |Lievar pluma hidraulica a zona de recepcion - > 7/ - :ns!aerrizlruma hidraulica para dejar la carcaza arenada en el palet N > P
6 |Llevar estoca a zona de recepcion 10 2 J N
7 |Usar pluma hidraulica y dejar la carcaza arenada en el palet. - 6 o]
s |Trasladar estoca, palet y la carcaza arenada a la zona de 5 s
trabajo o
L |Buscarestoca, palet y llevar la carcaza arenada a la mesa de 15 a 1 |Tecnico va por las herramientas e insumos. N 5 )
trabajo.
2 |Buscar pluma hidraulica y llevarla a la mesa de trabajo. 12 4 N, 2 ;'::;ja:a' estoca, palety la carcaza arenada a la mesa de 15 2 3
3 eauplim=ahiaviicalpai=ideljcaicazalaspasiaie pllgmes 2 1 5 -] 3 Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a la mesa de trabajo. 10 2 | A
de trabajo
Técnico se traslada a zona improvisada donde estan 108 Usar pluma hidraulica para dejar 1a carcaza arenada en 1a
a4 5 1 a - 2
equipos diagnosticado: I mesa de trabaio -~
s |Técnico busca en la zona improvisada las piezas reutilizables R 10 5 |ir & zona de piezas diagnosticadas. R R
que desarmé. )
o |Transportar manuaimente las piezas reutilizables a la mesa de A 3 Z & |Transportar las piezas diagnosticadas a la mesa de trabajo 3 N |
trabajo. para retirar el strech film.
, |Verifica las piezas y 1a carcaza que van ser pulidas, lapeadas 20 g |Retirar el embalaje de las piezas diagnosticadas para su R
y lavadas. lapeado y lavado.
/ 9 Desarmado de carcaza arenada para su pulido y lavado. - 12 ‘\
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N

N
Trasladar las piezas a la zona de lapeado manual 5 4 Transportar las piezas diagnosticadas a la zona de lapeado. 3 2
Buscar herramientas y/o solicitar insumos para el lapeado y 12 10 Lapeado de piezas diagnosticadas. ; 20
lavado. A
Lapeado de piezas - 160 ( \\
| B N 2o o= oo ceramenas  msumosen a sne)_| \
Trasladar las carcasas a la zona de lapeado manual 5 4 \ Transportar la carcaza desarmada que fue arenada. 3 2 - )
N,
Buscar herramientas y/o solicitar insumos para el lapeado y 12 5 > pulido de carcaza desarmada arenada. ; 20
lavado. "]
Pulido de carcaza. - 25
T . — N — 5 2 Transportar la carcaza desarmada arenada y las piezas 3 2 )
lapeadas a la zona de lavado. //
Buscar y/o sohqtar |pstfmlos para el pulido y lavado de 10 10 Lavado de piezas diagnosticadas. ; 8
carcaza del equipo hidraulico /
Pulido y lavado de carcaza. - 35 7/ Lavado de carcaza arenada. - 10 \\
~N
G.G, G.C, Asesor comercial solicitan kardex mediante correo. - 5 GG, GG, Asesor. comert?lal consgltan y sohcnar] descarga de - 15
componentes del inventario al analista de operaciones A
Administradora realiza descarga del kardex y envia correo a B 1 Analista de operaciones realiza la descarga de los ) 8 / r
los solicitantes. componentes y envia correo indicando la informacion. Pl
G.G, G.C, Asesor comercial solicitan descarga de B 15 Analista de operaciones retira fisicamente los componentes 12 25 -
componentes del inventario a la admnistradora para reparar el equipo hidraulico. i
Admnistradora realiza la descarga de los componentes y envia . - L
L . . - 5 Entrega las piezas al técnico encargado de la reparacion. 6 1
correo indicando la informacion. [ g P g P
G.G, G.C, Asesor comercial retiran los componentes para —
. R = 10
reparar el equipo hidraulico. //
Entrega las piezas al técnico encargado de la reparacion. 12 10 < \
Il = e oo oo e amvasy | N Bl eromanno | \
Trasladar la carcaza y piezas lapeadas, pulidas y lavadas a la - . .
X yp P P y 5 8 Técnico va por las herramientas e insumos. 3 3
mesa de trabajo.
Buscar herramientas y solicitar insumos para el ensamblado > Trasladar las carcazas arenadas y las piezas diagnosticadas a
. N . 12 10 4 5
de equipo hidraulico. // la mesa de ensamble.
Ensamblar el equipo hidraulico. - 150 Ensamblado del equipo hidrulico. - 120
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| T | AN
a Buscar herramientas y adaptadores para la prueba 10 25 ﬁ grﬂg[)'ac;s adaptadores, herramientas e insumos para las 5 s \
5 Buscar pluma hidraulica. 9 5 / Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a mesa de trabajo. 10 2 g
6 Trasladar pluma hidraulica a la mesa de trabajo. ° 2 [~ tﬁ“’;‘:“‘ar el equipo hidraulico armado con ayuda de la pluma - 8 o<
—
Trasladar la pluma hidraulica con el equipo hidraulico al banco
7 Levantar el equipo hidraulico con ayuda de la pluma hidraulica. - 8 o] de prueba. P auip 2.2 1 1
L |Trasiadar el equipo hidraulico con ayuda de Ia pluma hidraulica |, o N — Montar equipo hidraulico al banco de prueba, N >0
al banco de prueba.
2 [Montar equipo hidraulico al banco de prueba. - 30 —~—— Dejar la pluma hidraulica en su zona de ubicacion. 10 2
3 |Buscar equipo de medicién (Multitester) 12 8 — Regulaciones al equipo hidraulico. - 28
4 |Regulaciones al equipo hidraulico. - a2 - Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla al banco de prueba. 10 2
S |Buscar herramientas y solicitar insumos para desmontar el o o Retira el equipo hidraulico probado con ayuda de la pluma R o
equipo hidraulico. hidraulica. %
6 Buscar pluma hidraulica. 10 5 /" \
7  |Pesmontar equipo hidraulico del banco de prueba. - 20
8 [Trasladar equipo hidraulico probada a la mesa de trabajo. 3 1 \
9 |Buscar y/o solicitar insumos para el proceso de pintado, 15 10 \
10 Preparar equipo hidraulico para el proceso de pintado. - 25 o=] \
11 |Buscar pluma hidraulica. 7 5 =
12 |Levantar equipo hidraulico con ayuda de la pluma hidraulica. - 10
L |Trasladar el equipo hidraulico a la zona de pintura con ayuda = - \ Se trasiada el equipo hidraulico a a zona de pintado - > DY
de la pluma hidraulica
2 [SyzseviciEsliciaginesmesiparseipintedoldelinotoy 12 10 [ => Descargar el equipo hidraulico en la zona de pintado. - 2
hidraulico >
3 [Preparar pintura para el equipo hidraulico 2 15 Ir por los insumos para el pintado. 4 2
A
a tado del equipo hidraulico. - 28 > Preparar equipo hidraulico para el pintado. - 12.5 r
P
5 Secado a ambiente. _ 40 g\ Realizar el pintado al equipo hidraulico. - 2 /
A
6 [Buscar pluma hidraulica y llevarla a la zona de pintado. 7 5 /> Secado a ambiente - 30 Q\
L ~
7 |Levantar el equipo hidraulico con ayuda de la pluma hidraulica. - 8 < Ir a zona de pluma hidraulica y llevarla a zona de pintado 5 2 >
N N N =
N Levantar el equipo hidraulico con ayuda de la pluma hidraulica. - s
\\
1 [Trasladar el equipo hidraulico a la mesa de trabajo. 6 0.5 \\ Trasladar el equipo hidraulico a la zona de embalado. 2 1 =
2 [Buscar stretch film para el embalado. 12 8 [ Se Descargar el equipo hidraulico en el palet - 1
3 Embalar equipo hidraulico. - 5 -<\ Ir por los insumos para el embalado. 5 2
a Buscar palet y trasladar a la mesa de trabajo. 11 5 ﬁ Embalar equipo hidraulico y ensunchar al palet. - 15
- . . ~
5 [Buscar pluma hidraulica y llevarla a la mesa de trabajo. 5 a Ir a zona de estoca y llevarla a zona de embalado. 6 2
6 [Levantar el equipo hidraulico con ayuda de la pluma hidraulica. - 8
7  |pescargar el equipo hidraulico al palet. - 1
8 [Ensunchar equipo hidraulico al palet. - 20 ——
9 Buscar estoca y trasladar a la mesa de trabajo. 12 a
. |Trastadar estoca, palet y el motor hidraulico a la zona de 16 N Trasladar estoca, palet y el equipo hidraulico a la zona de 1> N
despacho despacho delimitada.
2 [Buscar pluma hidraulica y llevarla a la zona de despacho. 8 a > llevar montacarga manual a la zona de despacho 3.5 10
S [T 17 Cl) (A8 87 Cl = GREET=0 Eem CRARER € (0 R - 10 Levantar motor hidraulico reparado con ayuda del montacarga - 1
hidraulica.
a4 Descargar el motor hidraulico en la camioneta - 6 l Subir motor hidraulico reparado a la camioneta para despacho. - 2 I3
TOTAL 595.5 1786.5 38 6 28 35 TOTAL 300.7 1018.2 35 10 39 2 1 1
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Anexo 12: Formato de Ingreso de equipos hidraulicos.

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP {odioE-0r-0l

WVersion: 01
SAC Revisado: 23/00/18
CLIENTE:
EQUIPO:
MOTIVO:

FECHA INGRESO:

GUIA DE INGRESO:

ASESOR TECNICO COMERCIAL:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13: Formato Integral de servicios para equipos hidraulicos.

g

3

FORMATO INTEGRAL DE SERVICIOS PARA EQUIPOS HIDRAULICOS

Caodigo: F-OP-02

Version: 04

Revisado: 22/09/18

RECEPCION DE EQUIPOS HIDRAULICOS

CLIENTE |
NOMBRE DE EQUIPO HIDRAULICO CANT SERIE MARCA F. INGRESO N° GUIA INGRESO
DIAGNOSTICO DE EQUIPO HIDRAULICO
N° DESCRIPCION HORA INICIO HORA FINAL ENCARGADO FECHA OBSERVACION
A:DESGASTE ALTO (CAMBIO INMEDIATO) B: DESGASTE MEDIO (CAMBIO A RECOMENDACIONES)| C: DESGASTE BAJO (NO NECESARIO EL CAMBIO)
DESCRIPCION A B c OBSERVACIONES
NOMBRE DE EQUIPO HIDRAULICO CANT SERIE APROCBO’?_C'ON FECHA APROBACION GARANTIA
Si() _No()
Si() No() APROBADO )
- Fecha:
Si() No()
Si() No() NOAPROBADO ()
Si() No() Fecha:
Si() No()
ORDEN DE TRABAJO
CcODIGO TIPO DE SERVICIO NOMBRE DE EQUIPO HIDRAULICO F. INICIO F. TERMINO
REPARACION )
MANTENIMIENTO (@)
PROYECTOS [}
INSTALACION [
OTROS [
N° DESCRIPCION OBSERVACIONES
HOJA DE RUTA
N° DESCRIPCION HORA INICIO HORA FINAL ENCARGADO FECHA OBSERVACION

CONFORMIDAD DE DESARROLLO DE TRABAJO

F. ENTREGA| I

E] Realizado de acuerdo al Informe Técnico y Presupuesto

OBSERVACIONES

Encargado de Area de operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14: Protocolo de pruebas para equipos hidraulicos.

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC oo Lo
PROTOCOLO DE PRUEBAS PARA EQUIPOS HIDRAULICOS Re;‘;;:’n‘; e
CLIENTE: CODIGO: FECHA:
0T

TIPO:

MODELO:

PRESION (Bar):

TEMPERATURA (°C):
VELOCIDAD (RPM):
FLUJOICAUDAL (Umin):

OBSERVACIONES/RECOMENDACIONES:

Técnico encargado:

PARAMETROS DE FUNCIONAMIENTO

ANTES

MARCA:
SERIE:

DESPUES

Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 15: Checklist de equipo hidraulico terminado.

PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC e
Revisado: 28/06/19
CHECK LIST DEL EQUIPO HIDRAULICO TERMINADO ——

( o ) Requisito obligatorio deacuerdo a la especificacion del cliente (€ ) Requisito obligatorio en todos los equipos hidraulicos

N° Etapas |Especificaciones

Muestra

1 2 3

1 5 Brida de montaje sin quifies o ruturas 4
2 ° T |Cuerpo de alojamiento sin quiries o ruturas L4
3 g “2’ Bloque de puertos sin quifies o ruturas 4
4 5’;: 5 |Eje de accionamiento sin quiies o ruturas 4
5 ; ‘g Servos de control sin quifies o ruturas 4
6 % Valvula de doble efecto sin quifies o ruturas o
7 o Puertos del sistema sin quifies o ruturas L4
8 Conjunto de barril sin quifies o ruturas o
9 Eje de sujecion sin quifies o ruturas 4
10 Camara basculante sin quifies o ruturas L4
11 I Conjunto hasculante y enchufe sin quifies o ruturas 4
12 S |Plato de arrastre sin quifies o ruturas «
13 § Conjunto de pistdn sin quifies o ruturas 4
14 g Plato retenedor sin quifies o ruturas 4
15 3 Cémara sin quifies o ruturas 4
16 «»  |Tapade cAmara lateral derecho CW Rot sin quifies o ruturas 4
17 g Tapa de camara lateral izquierda CW Rot sin quifies o ruturas 4
18 g Tubo de presion sin quifies o ruturas L4
19 é Conjunto de tubos de lubricacion (derecha — izquierda) sin quifies o ruturas 4

+ . B o
20 = |Rodamientos sin quifies o ruturas <
21 o Plato frontal o cara sin quifies o ruturas o
22 Junta de alojamiento sin quifies o ruturas 4
23 Conjunto de eje estriado sin quifies o ruturas 4
24 Sello retenedor sin quifies o ruturas 4

S %)
25 & |Equipo hidréulico reparado de acuerdo a las especificaciones técnicas.

P

T

< (3

(o) . e .
26 £ |Equipo hidréulico presenta pintado al 100%.

g

I . ©
27 < Equipo hidraulico presenta embalaje correcto.

'S

£ (5]
28 g- Equipo hidrdulico cumplio con las pruebas hidraulicas.

()
29 '©  |Equipo hidrdulico entregado de acuerdo a las condiciones.

® o -
29 Equipo hidraulico entregado de acuerdo a las condiciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16: Procedimientos de limpieza de herramientas manuales.

Cédigo: F-OP-08
PERUVIAN HYDRAULIC GROUP SAC oo 2O
Revisado: 01/03/19
l\_@) PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE HERRAMIENTAS MANUALES Paginal e 1
[INSUMOS NECESARIO PARA LA LIMPIEZA: |

GUANTES DE NITRILO (02 PARES)
PETROLEO BLANCO (ILT)

AEROSOL MULTIUSOS - WD40 (LUND)
TRAPOS SUELTOS (IKG)
MASCARILLA CON FILTROS (01)
ENVASE DE PLASTICO (01)

[PASOS A SEGUIR:

1. Colocarse los Epp's indicados para realizar la limpieza de las herrramientas.

2. Identificar que herramientas estan sucias el oxido, grasa, polvo, etc.

3. Colocar las herramientas sucias en la mesa de trabajo.

4. Vertimos en el envase de plastico 50ml de gasolina blanca.

5. Remojamos el trapo suelto en el envase con gasolina blanca, luego lo exprimimos hasta dejarlo himedo.

6. Agarramos herramienta por herramienta y utilizando el trapo exprimido limpiamos los mangos y todas las partes de la herramienta.
7.Si notan que el trapo deja de estar himedo, volver al paso 5.

8. Despues que hemos frotado todas las herramientas con nuestro trapo himedo, pasamos a utilizar el aerosol WDA0.

9. Rocear solo las partes metalicas que cuenten con oxido o suciedad.

10. Utilizando un trapo limpio, frotamos herramienta por herramienta hasta dejarlo limpio de la suciedad.

11. Por ultimo, colocamos las herramientas en su lugar correspondiente como tambien los insumos y epp's correspondientes.

OBSERVACION
| Fecha de término | |
Encargado de Area de operaciones
[ Horadetérmino | |

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 17: Instructivo de manejo de maquinaria.

INSTRUCTIVO DE MANEJO DE
MAQUINARIA

Fecha de Emision: 01/07/19

Elaborado por:

Susan Quispe Chavez

Revisado por

Luis Valle Valdez

Aprobado por
Henry Correa L6pez

Gerente General
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1. Introduccién

En la operatividad de un taller Metal mecanico existe maquinaria que requiere

especificaciones de uso tanto en tema de operatividad y maquinado como en seguridad

y manejo de residuos generados.

2. Personal Involucrado

- Gerencia

- Técnicos del taller

- Analista de operaciones
3. Medidas de Seguridad
Dentro de los protocolos operativos para el uso de maquinaria tenemos las siguientes

exigencias:

v

Area de trabajo

Debera de estar limpia y libre de residuos del proceso productivo y otros
objetos que pudieran dificultar o impedir el paso ante cualquier evento y
contingencia.

La disposicion de residuos se deberd hacer siguiendo los lineamientos y
protocolos medio ambientales establecidos

Verificacion de las Conexiones Eléctricas:

Se debe verificar visualmente el estado de las conexiones eléctricas cables y
enchufes para evitar cortos e incendios por desgaste de componentes.

De detectarse indicios de condiciones inadecuadas se debera reportar al
analista de operaciones para verificar la gravedad del tema y programar su
reparacion y o reparacion inmediata segun se requiera.

Verificacion de los puntos de ajuste de la maquinaria

Se debera verificar que los puntos de ajuste y sujecion se las piezas estén en
condiciones de operatividad adecuados para evitar accidentes por
movimientos involuntarios de las piezas y o que puedan salir proyectados.
De detectarse indicios de condiciones inadecuadas se debera reportar al
analista de operaciones para verificar la gravedad del tema y programar su

reparacion y o reparacién inmediata segun se requiera.
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v Verificaciéon de indumentaria

Antes de iniciar la operacién de la maquinaria el analista de operaciones

deberd verificar que los técnicos cuentes y estén usando de forma adecuada su

indumentaria y equipos de proteccién personal

4. Fabricacién

4.1 Planeamiento de tareas

El analista de operaciones verifica el pedido de cliente (correo electrénico,
Ilamada telefénica)

Verifica el requerimiento o diseiio de un plano (definir material: barra
cuadrada, eje liso, pieza de fundicion, etc.).

Creacidn, actualizacion plan de fabricacion.

Célculo de Materiales

Requerimiento de materiales. (formato requerimiento materiales)

4.2 Ejecucion de tareas:

Los técnicos habiendo recibido las instrucciones operativas y tareas por parte

del analista de operaciones procedera a realizar la funcion de fabricacion de

piezas en las siguientes maquinas:

Acorde al tipo de trabajo se le puede asignar a un técnico la fabricacion
completa o un proceso especifico del proceso de fabricacion
Los técnicos tienen la obligacion de respetar las normas de gestion de

calidad, medio ambiente y seguridad y salud ocupacional.

5. Control de Calidad
El dibujante técnico y/o personal delegado por el analista de operaciones

verificard inopinadamente el proceso de fabricacion de las diferentes piezas

tomando medidas contra los planos y comprobando se encuentren dentro de las

tolerancias especificadas
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6. Uso de Maquinaria
6.1 Torno (gira el material)
6.1.1 Cilindrado

Cilindrado
El cilindrado constituye la mayor parte del trabajo de torno. Este se realiza
sujetando la pieza entre puntos o con plato de mordaza y la cuchilla la hace
una herramienta a derechas, de modo tal que las fuerzas de corte, resultantes
del avance de derecha a izquierda de la herramienta, tiende a empujar a la pieza
contra el cabezal motor y, asi, favorecen la sujecion.
v' Las Cuchillas para cilindrado derecha e izquierda, las cuales se requieren
son las siguientes:
-Cuchillas carburadas (para materiales duros como acero bcn, bcl, kronic)
-Cuchillas blancas (Aluminio, bronce y materiales de PVVC).
v' Los parametros de trabajo segun material son los siguientes:
Material duro (acero bcn, acero bcl, kronic)
- Parametro de corte: <3-5>mm (valor estandar)
- Avance del carro longitudinal: <800-1000 >rpm (valor estandar)
Material de Aluminio, broncey PVC
- Pardmetro de corte: <2-3 >mm (valor estandar)
- Avance del carro longitudinal: <300-600 >rpm (valor estandar)
En el cilindrado, los diametros se suelen medir con calibrador de 6 pulg, si bien, para
comprobar pasadas de desbaste o cuando no se busquen demasiada precision.
Para medidas con mayor precision se utiliza el micrometro analogo de 0.01 mm.
El procedimiento a seguir para medir longitudes lo impone, primordialmente, la forma y
la accesibilidad de la superficie sobre las que deben realizarse las mediciones. Puede

emplearse un pie de rey de y para longitudes mayores se realiza con el control numérico.
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6.1.2 Moleteado

Moleteado

Con el moleteado se pretende dotar a una pieza de una porcion de superficie aspera
conformada uniformemente.
El moleteado generalmente se realiza sobre superficies cilindricas en tronos de uno u otro
tipo.
Normalmente, es una operacion de conformacion en frio sin arranque en viruta, para la
que se emplean herramientas.
Estas estan provistas de rodillos templados que se comprimen contra la pieza en rotacion
con fuerza suficiente para estampar en el metal un dibujo en relieve de estriado rombico.
v Se colocan Rodillos Carburados (Horizontales, verticales o estrella) para
cualquier tipo de material a moletear.
v' Centrado de herramienta al material: se procede a moletear con el aceite
de corte (Mecanol puro).
El grabado es de <0.8 a 1 >mm de profundidad, con una velocidad de 3 m/miny un avance
de <250-300 >rpm (como valor estandar).
7. Acanalado
v’ Para Acanalar con el torno se debe contar con una superficie cilindrica
y la herramienta a utilizar es una cuchilla afilada.
v Se coloca la cuchilla de acanalado de 3mm (espesor de la cuchilla), éste
cuenta con un corte de profundidad de 4pulg.
v" Luego se pone en contacto la herramienta con el material a acanalar con
cortes periddicos de <0.5-1 >mm. Se procede a refrigerar con mecanol.
v" Finalmente se verifica las medidas con el calibrador de 6” con el

profundimetro (pie de rey).
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8. Roscado

v" Primero se cilindra de acuerdo al diametro a roscar.

v" Luego proceder al afilado de la herramienta de roscar de acuerdo al tipo
de rosca, para ello se utilizara los siguientes tipos de cuchilla:
-Cuchilla Triangular (dngulo de filo: 60°)

-Cuchilla Cuadrada (angulo de filo: 90°)

-Cuchilla Redondas (depende del paso)

-Cuchillas trapeciales (angulo del filo de 15° a 20°)
-Cuchilla Cénica (angulo de filo 60°)

v' Se procede al roscado de la barra con una velocidad que va entre <300-
400 >rpm segun el tipo de material a roscar. Se refrigera con mecanol.

v" Los cortes cuentan con una profundidad que va desde <0.5 a 0.8 >mm
por pasada.

v Finalmente se comprueba y verifica con una tuerca o perno patrén. Este
debera encajar de acuerdo a solicitud.

9. Fresadora (gira la herramienta)

Acanalado

v’ Este realiza canales o cortes en cualquier parte de las piezas sean planas,
cilindricas, etc.

v" Se requiere de un disco de acanalar de <2-3 > mm de espesor.

v El montaje de la herramienta se realiza con el uso de sujecion de pinza.

v" Luego se realiza el contacto de la herramienta con el material con una
velocidad de avance entre <300 a 500 >rpm, con un parametro de corte
consecutivo entre <1-2 > mm. Refrigerar con mecanol.

v' Finalmente se verifica las medidas con el calibrador de 6 (pie de rey)
el cual es usado para diametro maximo de 8”.

Barrenado

Operacion de mandrinado de uno o mas agujeros efectuada con el fin de

garantizar su coaxilidad y la uniformidad de sus diametros. Esta maquina

es usada para piezas con un peso menor a 400 kg.
v' Primero se realiza el taladrado aproximadamente al diametro
requerido, considerando una velocidad de avance de 15 m/min y
velocidad de la herramienta de 500 rpm (la velocidad dependera

mucho de la broca que se tiene).
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v" Luego se realiza el montaje de herramienta para barrenar con
cuchillas intercambiables de 1” y 3/8” en HHS (calidad de cuchilla
blanca).

v’ Se procede a centrar herramientas y material, con un previo corte de
1mm por pasada, con una revolucién de 300 rpm.

v" Finalmente se realiza la verificacion de medidas usando la
herramienta Alesometro el cual mide el didmetro del agujero interior.

Taladrado

v Primeramente, se realiza la perforacion de un agujero previo con una
medida menor al del plano o muestra original, con una broca de
diametro entre <1 a 2 >mm.

v Luego se realiza la perforacion con broca para centrar de didametro
3mm, con una velocidad de la broca entre <300-400 >rpm y velocidad
de avance 8 m /min aprox.

v Se realiza el taladrado con una broca de diametro requerido en el plano
0 muestra brindada.

v" se verifica las medidas con el calibrador de 6 o pie de rey.

Fresado de Engranajes (Tallado de dientes)

v

Se elige primeramente la herramienta de corte segun el N° de diente y el
paso a tallar del engranaje (dependiendo del plano o la muestra).

Se procede al montaje del accesorio (Divisor Universal).

Se utiliza la herramienta de corte con una revolucion entre <200-300 >rpm
y velocidad de corte de 10 m/min (la méas recomendada).

Luego se centrara la herramienta y material, y se realizara un corte previo
entre 1.5a2 mm, segun profundidad que manda el célculo. Se usara
mecanol como refrigerante para el contacto de la pieza y herramienta.
Finalmente se verifica el tallado con el plano o muestra, para ello se utiliza
un Calibrador pie de rey de 6 “o0 12” (dependiendo del tamafio del diametro

del engranaje).

108



10. Taladro fresador (gira la herramienta)

Fresado de Canales Chaveteros

v

v

Se procedera a utilizar una fresa de dedo de didmetro entre <3 a 25 >mm
con una Calidad HHS (Acero rapido) y una velocidad de la herramienta
fresa de dedo entre <200-500 >rpm y una velocidad de avance entre <8 a
15 >m/min.

La profundidad de corte dependera del diametro de la fresa de dedo, que
va desde 1 a 3 mm por pasada.

Para la sujecion de la fresa se utilizara pinzas con medidas que van en
funcidn al didmetro de la fresa entre <3 a 25 >mm. Se realiza la lubricacion
o refrigeracion con mecanol.

Se procede al mecanizado de la pieza segun los parametros a considerar en
el plano o muestra brindada.

Finalmente se verifica las medidas con el calibrador Vernier de 6”.

Fresados planos de piezas pequefias y medianas

v

v

Para ello se requiere la herramienta fresa de planear de diametro de 2 pulg
(con 5 pastillas o insertos intercambiables, y una velocidad de la
herramienta entre <400-600 >rpm, velocidad de corte entre <10 a 15
>m/min, profundidad de corte entre <2 a 5 >mm.

Se procederd al mecanizado, contacto de la herramienta con la pieza
afiadiendo refrigerante mecanol de modo constante.

Finalmente se procede a la verificacion considerando los parametros que
indica el plano 6 la muestra original.

Se utiliza el micrometro o calibrador de 6”. (para piezas pequefias).

Barrenado (barrenado de piezas pequefias y medianas < 50 kg)

Operacion de mandrinado de uno o mas agujeros efectuada con el fin de

garantizar su coaxilidad y la uniformidad de sus diametros.

v

Primero se realiza el taladrado al diametro requerido aprox., con una
velocidad de arranque de 15 m/min y velocidad de avance de 500 rpm (la
velocidad dependera mucho de la broca que se tiene).

Luego se realiza el montaje de herramienta para barrenar con cuchillas
intercambiables de 1” y 3/8” en HHS (calidad de cuchilla blanca).

Se procede a centrar herramientas y material, con un previo corte de 1mm

por pasada, con una revolucién de 300 rpm.
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v Finalmente se realiza la verificacién del diametro interior, usando la
herramienta Alesometro.

Taladrado (piezas pequefias y medianas < 50 kg)

v' Como primer paso se realiza la perforacion de un agujero previo con una
medida menor al del plano 0 muestra original, con una broca de didmetro
entre <1 a2 >mm.

v" Luego se realiza la perforacion con broca de centrar de diametro 3mm, con
una velocidad de la broca entre <300-400 >rpm y velocidad de avance 8
m /min aprox.

v Finalmente se realiza el taladrado con una broca de diametro requerido en
el plano 0 muestra brindada, se verifica las medidas con calibrador pie de
rey de 6”.

v Para rectificar agujeros mas precisos se utilizara escariadores, y se
realizard de manera manual para darle el ajuste adecuado al agujero,
finalmente se realiza la verificacion con un micrometro de <0 a 25 > mm.

11. Cepillado
La cepilladora para metales se cred con la finalidad de remover metal para
producir superficies planas horizontales, verticales o inclinadas, dénde la
pieza de trabajo se sujeta a una prensa de tornillo (hasta 250 mm de ancho) o
directamente en la mesa. Las cepilladoras tienen un sélo tipo de movimiento
de su brazo o carro éste es de vaivén, mientras que los movimientos para dar
la profundidad del corte y avance se dan por medio de la mesa de trabajo (o
con el carro superior). El tamafio de un cepillo estd determinado por la
longitud maxima de la carrera, viaje 0 movimiento del carro. La longitud
maxima de corte es de 23” a 600 mm en el cepillo y min 20 mm.
Los cepillos pueden generar ranuras o canales de formas especiales.
El movimiento principal lo tiene la herramienta, la cual va sujeta a una torre
del brazo o ariete (sujeta la cuchilla) del cepillo.
El movimiento de avance lo proporciona la mesa de trabajo por medio de un
dispositivo llamado trinquete, el cual durante la carrera de trabajo de la
herramienta no se mueve, pero al retroceso si lo hace.
El movimiento de penetracién en el cepillo se logra por medio del ajuste de
la mesa de trabajo.

Canales Internos
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v" Se utiliza cuchilla blanca de calidad HHS de medidas que van desde <¥4”
a 16 mm> por lado.

v’ La profundidad es de 0.5 mm por pasada, con una velocidad de avance del
cabezal entre <30-40>m/min (por ida y vuelta).

v" Se centra la cuchilla al centro del agujero a acanalar, con refrigeracion de
mecanol de modo manual.

v’ Se procede a realizar el canal, realizando las pruebas con la chaveta para
ver el ajuste requerido, para ello se utilizan chavetas que van desde <3 a
25>mm de espesor.

v" Se realiza la medida del ancho del canal y de que todo este parejo, asi
también la verificacion de la longitud.

v" Se verifica medidas con una chaveta con un valor estandar entre <3 a
25>mm de espesor, lo cual varia en funcion a los diametros de los ejes y
agujeros, segun plano o muestra.

Cepillado caras planas

v Dependiendo del material a cepillar (bronce, acero o aluminio), se
seleccionard el tipo de cuchilla a trabajar.

v" Para material de Aluminio o bronce: cuchilla blanca HHS de 3/8”.

v’ Para material de acero: cuchilla cobaltada de 3/8” o %" (material mas
pesado y mayor longitud 300 a 400 mm).

v Para la cuchilla las medidas van de <3/8” a %2>, con profundidad de <1”
a 37>, velocidad de carrera 30 m/min aprox. (avance de la cuchilla).

v" Luego de seleccionar las herramientas de trabajo, se procede a realizar el
centrado de la cuchilla en contacto con el material o cara a cepillar,
afiadiendo refrigerante de modo manual.

v" Finalmente se procede a la verificacion de medidas considerando los
parametros que indica el plano 6 la muestra original.

v" Se verifica las medidas con el calibrador de 12” y el micrometro de <50 a
75 >mm.

Tallado de cremalleras

v" Se seleccionara una cuchilla blanca cobaltada (3/8” a %2”). El afilado de la
cuchilla en el esmeril, va de acuerdo al angulo de perfil de 15° 0 20° para

lo cual se utiliza el goniometro.
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v" Luego de seleccionar las herramientas de trabajo, se procede a realizar el
montaje de la cuchilla en el cabezal.

v Se procede a realizar la sujecion del material a la prensa, alineada de
acuerdo a requerimiento del plano o muestra. (cremalleras inclinadas o
rectas).

v" La profundidad de corte va desde 0.5 a 1 mm por pasada, el avance del
cabezal 30 m/min, con refrigeracién manual.

v Se realizan las divisiones equidistantes de acuerdo a las medidas en el
plano o muestra.

v’ Se sobrepone el pifién a trabajar para confirmar el engrane del pifién y
cremallera.

v Finalmente se procede a la verificacion de medidas con el calibrador de
6”, considerando los pardmetros que indica el plano o la muestra original.

Tallado de engranajes internos (para superficies cilindricas)

v" Se utiliza como herramienta el cabezal divisor universal para la realizacion
de divisiones.

v" Luego se procede al montaje del material en el cabezal del cepillo.

v Montaje del material a tallar en el aparato divisor (bocina o disco a tallar)
y

v’ Centrado de la cuchilla al centro del material o pieza a tallar.

v" Carrera del cabezal: <30 a 40> m/min

v" Profundidad de corte: <0.5 a 1> mm por pasada.

v’ Para el tallado de engranajes se afiadira refrigerante mecanol de modo
manual.

v" Luego se procedera a realizar la prueba con el pifién que trabajara dentro
del tallado.

v" Finalmente se verifica las medidas con el calibrador de 6” y/o 12” segun

el didmetro interno del agujero.
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12. Rectificador (gira la herramienta)
v" Se usa piedra abrasiva de grano 300 (para material de acero) y fierro dulce.
= Larevolucion de la piedra va desde <3500 a 4000>rpm.
= La profundidad de corte como valor estandar es de 0.05 mm
v' Para proceder con el rectificado se procede a sujetar el material con la
pieza.
v" Si el material a rectificar es en acero o metal ferroso, se utiliza una mesa
imantada, de lo contrario para otro material como bronce 60 aluminio se
utilizara bridas o chuletas con piedra abrasiva de otro codigo.
v" Finalmente se procede a la medicion de los espesores y verificaciéon de
medidas de acuerdo al plano o muestra original, para ello se utilizara el
instrumento de medicion micrémetro.
13. Méquina de soldar
Unidn de piezas metélicas mediante un electrodo.
v’ Habilitacion del material a soldar (planchas o perfiles)
v’ Limpieza del area de contacto
v' Biscelado de esquinas a unir
v" Proceso de fundido del electrodo.
v’ Limpieza del corddn ejecutado (soldado de dos piezas y fundicion del
electrodo, evitar porosidades en la union)
v" Acabado de la pieza: esmerilado para material de fierro y pulido para acero
inoxidable.
Nota: En caso de soldaduras de tanques, se realiza la prueba hidrostatica para
comprobar si no hay grietas o fisuras en las uniones soldadas.
14. Sierra mecanica
v" Seccionado de barras o planchas en bruto.
v" Verificacién de hojas de sierra e instalacion.
v’ Colocacion de material a cortar
v’ Trazado de longitud (wincha y rayador) con una tolerancia de 10mm de
acuerdo a plano.
v" Proceso de corte consecutivo (automatico), refrigerado con mecanol para
la friccion dada en el contacto del acero con la hoja de sierra.

v’ Retirado de la sierra e inspeccion del material cortado.
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v" Finalmente se realiza la verificacion de medidas de acuerdo a plano o
muestra, con el calibrador de 6 o0 una wincha de 3metros.
15. Esmeril grande-mediano
Limpieza de planchas o tubos cortado, afilado de brocas y cuchillas.
v" Colocacion de piedra a trabajar (piedra grano 120)
v" Colocacion de material a esmerilar.
v" Verificacion con la wincha de acuerdo a las medidas registradas en el
plano.
16. Prensa
Extraccion y colocacion de rodamientos, 6 piezas unidas por ajuste. Montaje y
desmontaje de poleas, pifiones y rodamientos.
v Verificacion de gata hidraulica si se encuentra en buen estado (presion
necesaria 10 bares).

v Nivelacién de la base de acuerdo al tamafio de pieza a trabajar.

(\

Colocacidn de soporte (Placas de acero).
v" Proceso de extraccion mediante presion de la bomba hidraulica hacia la
pieza a desmontar.

v" Retraccion del piston.

FINALMENTE SE REALIZA LO SIGUIENTE:
e Almacenamiento

e Entrega del trabajo y firma del acta de conformidad del servicio
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Anexo 18: Instructivo de uso de herramientas manuales.

INSTRUCTIVO DE USO DE
HERRAMIENTAS MANUALES

Fecha de Emisién:

01/07/2019

Elaborado por:
Susan Quispe Chavez

Revisado por
Luis Valle Valdez

Aprobado por
Henry Correa Lopez

Gerente General
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Objetivo

Garantizar que las herramientas empleadas para la ejecucion de las diferentes

labores sean apropiadas, estén en buen estado y se usen correctamente en el

desarrollo del trabajo.

Alcance

Es aplicable para todo el personal de la empresa, trabajadores temporales,

subcontratistas, proveedores y cualquier otra persona que se encuentre efectuando

labores para PHG en el sitio de trabajo.

Referencias

- Norma G-500 Seguridad durante la construccion.

- Decreto Supremo 046-04-EM reglamento de Seguridad e Higiene Minera.

- Norma OSHA 29 CFR 1926. Subpart | - Tools-Hand and Power.

Definiciones

a. Herramientas Manuales
Son aquellas utilizadas generalmente de forma individual y que funcionan sin
motor, basandose principalmente en el accionamiento humano. Por ejemplo,
destornillador, prensa en C, limas, alicates, martillos, combas, tenazas,
destornilladores, llaves de tuercas, arcos de sierra, etc.

b. Herramientas Neumaticas Portatiles
Son todas aquellas que funcionan con aire a presion como destornilladores
neumaticos, martillo neumatico, etc.

c. Herramientas especiales
Son las herramientas que por motivos operacionales han sido disefiadas y
fabricadas en nuestras instalaciones, por lo tanto, deben contar con la garantia
y aprobacion del encargado del area de operaciones. No existe una
equivalencia de esta en el mercado (pata de cabra, etc.)

d. Herramientas “Hechizas” o artesanales
Son aquellas que se han fabricado de forma artesanal y que no cuentan con
ninguna certificacion del fabricante, ademas ellas tienen un equivalente en el

mercado.
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5. Responsabilidades
a. Delegado de Seguridad

- Efectuar inspecciones para asegurar el cumplimiento del presente estandar
en el trabajo.

- Contemplar en el programa de inspecciones la inspeccion de herramientas
manuales.

b. Analista de operaciones (bajo supervision del Gerente General)

- Mantener separadas las herramientas que se encuentran en buen estado de
aquellas que estén deterioradas; las cuales serdn derivadas para su
reparacion o descarte.

- Cumplir estrictamente todo lo especificado en el presente estandar y asegurar
gue a todas las herramientas se les del uso para el cual fueron disefiadas.

-Cumplir con realizar a cabalidad las inspecciones mensuales de herramientas

descritas en el presente estandar.

6. Instrucciones de uso
6.1. Herramientas Manuales:

6.1.1. Martillos

- La cara del martillo debe de ser lana y no muy lisa.

- Cuando se use el martillo para meter un clavo, se debe golpear
suavemente para que empiece a entrar derecho, luego golpear segun
el tamafio del clavo y el tipo de material

- Antes de tratar de sacar los clavos remachados se debe doblar las
puntas hacia arriba.

- Cuando se haya sacado parte del clavo, colocar un trozo de madera
debajo de la cabeza del martillo para ayudar el efecto de palanca
durante la operacion.

6.1.2. Llaves de tuercay stillson

- Seleccionar el tamafio y el tipo de las llaves de tuerca para cada
trabajo. No extender el mando de la llave con un tubo u otra trampa.
Pues las quijadas se abriran.

- Nunca use la llave de tuercas como martillo.

- Las llaves de tuberia o llaves stillson, no se pueden usar como llave

inglesa
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- Conservar afiladas y limpias las estrias de la quillada de las llaves
stillson, los mangos y los tornillos de ajuste de todas las herramientas
en buenas condiciones.

- Las llaves de tuercas se deben de colocar siempre en las tuercas con
la abertura de las quijadas hacia la direccion en que se movera el
mango. Siempre jalar no empujar.

6.1.3. Destornilladores

- Nunca usar el destornillador como cincel, palanca o para cualquier
otro proposito.

- Seleccionar el destornillador de manera que ajuste a la forma y al
tamafio del tornillo que se esta atornillando.

- No apoyarse en del destornillador, ni empujar con mas fuerza de la
necesaria para mantener contacto con el tornillo.

- No encajar a martillazos los tornillos que no puedan dar vuelta. Un
tornillo guiado y ajustado adecuadamente, se colocara en la posicion
correcta al darle vuelta.

6.1.4. Serruchos

- Usar la sierra de forma y tamario apropiado, con los dientes correctos
para las dimensiones del corte y el material que se esté aserrando.

- Conservar los dientes y las hojas debidamente, proteger los dientes
cuando no estén en uso

- Empuiiar las sierras con firmeza y empezar a cortar con cuidado y
despacio para evitar que la hoja salte.

- Revisar el material que se va a cortar en busca de clavos, nudos u
otros objetos que puedan dafiar la sierra o causar que se pandee.

- Sujetar firmemente las piezas que se estan cortando. Si se esta
cortando piezas largas, se debe tener un ayudante o una banca de

apoyo para evitar que se desgarre en el corte.
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6.1.5. Alicates

- Solamente se deben wusar los alicates cuando ninguna otra
herramienta sirva para este trabajo.

- Nunca usar los alicates como llave de tuercas. Use alicates de corte
para cortar materiales blandos, nunca para cortar materiales duros o
para sacar clavos.

- Usar alicates aislados para trabajos de electricidad.

6.2. Herramientas Neumaticas:

- Se debe verificar periédicamente el buen estado de las mangueras.

- Las mangueras deberan contar con acoples y abrazaderas en buen estado.

- Si las herramientas ya no seran utilizadas, necesariamente deberan ser
despresurizadas y guardadas.

6.3. Herramientas Eléctricas:

- Antes de usarse, las herramientas deben inspeccionarse para detectar
posibles defectos tales como mangos agrietados, hojas de corte dafiadas,
partes hundidas o cuarteadas, componentes rotos, articulaciones falladas,
tensores sueltos o cables inadecuados o defectuosos, etc.

- Las herramientas eléctricas portatiles dafiadas o defectuosas deben de ser
retiradas del uso y se les almacenara en el area especificada para
herramientas dafiadas para evaluar el dafio y la posibilidad de reparacion.
De comprobarse que la herramienta no tiene arreglo, debera de ser retirada
de las instalaciones.

- Toda herramienta eléctrica, que lo requiere, debe tener mangos de
aislamientos, asi como conexion a tierra.

- Las herramientas portatiles accionadas por fuerza motriz, como esmeriles,
taladros, sierras u otros estaran suficientemente protegidos para evitar que
el trabajador que los maneje este expuesto al contacto y proyeccion de
particulas peligrosas.

- Los cables de alimentacion de las herramientas eléctricas portéatiles estaran
protegidos con material resistente que no se deteriore por roces o torsiones
no forzadas.

- En lugares donde se almacenen o manejen liquidos inflamables y dentro

de aquellas zonas o areas donde puedan existir vapores inflamables, los
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equipos y/o herramientas eléctricas que se utilicen deberan ser del tipo a
prueba de explosion.

- Por ningun motivo deberan usarse herramientas eléctricas portatiles que
tengan los cables eléctricos gastados o en malas condiciones, que le falte
la conexion a tierra 0 que esta no esté adherida al cuerpo de la herramienta.

- Para herramientas especiales, de potencia eléctrica superior a las aceptadas
en circuitos de alumbrado, se debe contar con circuitos especiales de
acuerdo a la capacidad del equipo y a lo indicado por el fabricante.

- No cargue o cuelgue las herramientas eléctricas por el cable.

- Nunca quite la pata a tierra del enchufe de 3 patas para colocarla en un
enchufe de pared para 2 patas.

- No sobrecargue los enchufes de las paredes de las pareces o cables de
extension.

- El area de trabajo debe estar limpia, con la ventilacién adecuada para
reducir peligros atmosféricos como polvo, vapores inflamables o exceso
de oxigeno y deberd contar con iluminacién necesaria para el tipo de
trabajo a realizar.

- No se debe realizar trabajos con herramientas eléctricas sobre superficies
cubiertas de agua

- Si es necesario realiza trabajos con herramientas eléctricas en instalaciones
donde sospecha de presencia de cases inflamables sera necesario realizar
el respectivo monitoreo de gases.

- Suspenda cualquier trabajo cuando exista riesgo e descarga eléctrica a
consecuencia de las condiciones climaticas

- Cuando se empleen herramientas eléctricas cortantes, el movimiento de
corte y presion debe ser con direccion hacia afuera del cuerpo

- Mantener las manos en posicion adecuada y la ropa no debera estar suelta,
de manera que pueda tener contacto con la herramienta eléctrica, en caso
sea rotativa

- Cuando una herramienta sea solicitada por un compariero, esta debera
apagarse completamente y entregarse a la mano

- Al ascender o descender por escaleras, las herramientas eléctricas
portatiles nunca se llevaran en las manos, seran transportadas de manera

tal que permita la libertad de sus manos.
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- Para el transporte de herramientas eléctricas cortantes, se debera asegurar
y proteger, mediante fundas de proteccion o guardas los puntos cortantes,
asi como las caras o las de las herramientas de corte.

- No se deben dejar herramientas en peldafios de escaleras, andamios,
superficies en desnivel, etc. Las herramientas filosas o puntiagudas deben
guardarse mientras no estén en uso.

6.4. Inspeccion de herramientas
6.4.1. Inspecciones diarias
Es responsabilidad del analista de operaciones es la inspeccion de las
herramientas de trabajo dentro del grupo que tengan a su cargo, para
detectar aquellas que no cumplen con el presente estandar.
6.4.2. Inspecciones programadas
Estas inspecciones se realizan de acuerdo al programa de inspecciones;
estas inspecciones estaran a cargo del analista de operaciones, dentro
de estas inspecciones se incluira la sefializacion de herramientas.
6.5. Almacenamiento y Control de Herramientas

- Toda solicitud de para uso individual o de herramientas de uso colectivo,
deberdn ser elaboradas por el area solicitante, conteniendo las
especificaciones técnicas completas, con la aprobacion del analista de
operaciones y conservadas en perfectas condiciones de uso y buen estado
de conservacion por el responsable y por todos los usuarios.

- En caso de dafios y pérdidas plenamente justificables, la herramienta en
cuestion deberd ser retirada de la lista hasta su reposicion.

- La herramienta debera ser almacenada en un lugar apropiado, de manera
organizada y separada de acuerdo a sus caracteristicas.

- Es de responsabilidad del solicitante o usuarios la debida inspeccién de las
herramientas adquiridas / solicitadas antes de la ejecucion de la tarea y de
su correcto uso (para el fin al cual esta destinada) no se debe improvisar.

- Las herramientas deben ser utilizadas solamente en trabajos para los cuales
estan hechos o son apropiados.

- Las herramientas que posean aislamiento eléctrico deben estar adecuaos a
las tensiones existentes y ser inspeccionados y probados de acuerdo con

las reglamentaciones existentes o recomendaciones del fabricante.
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- Cuando hay dafio o extravio e herramientas, se debera emitir un informe
de ocurrencia.

- Cuando las herramientas prestadas no fueran devueltas por el solicitante
después del descargo de motivos y estos no fueran satisfactorios el analista
de operaciones solicitara la reposicion o cobranza por dicha herramienta.

Registros

-Listado de Herramientas Manuales y Eléctricas.

-Formato de Inspeccion de Herramientas.
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Anexo 19: Procedimiento de reparacion de equipos hidraulicos.

PROCEDIMIENTO DE REPARACION DE
EQUIPOS HIDRAULICOS

Fecha de Emision: 03/06/19

Elaborado por:

Quispe Chavez, Susan Aracely

Revisado por

Valle Valdez, Luis Enrique

Aprobado por

Henry Correa Lopez
Gerente General
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OBJETIVO

El instructivo tiene como principal objetivo ser de guia para el correcto desarrollo de todo
el proceso de reparacion del motor de pistones, modelo M6H, utilizando los diferentes
formatos y registros los cuales nos permitiran controlar y verificar los cuidados antes de

realizar el proceso de reparacion.

ALCANCE
Aplica al proceso del servicio de reparacion de equipos hidraulicos modelo méh pistones,

formatos y registros de control del antes y durante el proceso de reparacion.

VERIFICACIONES INICIALES

Antes de iniciar con el correcto desarrollo del proceso de reparacion se debera realizar las
coordinaciones respectivas para que nuestros clientes sean atendidos en el dia y hora
indicada, ya sea; cuando trasladen sus equipos hidraulicos a nuestras instalaciones o

cuando nosotros recojamos sus equipos hidraulicos en su planta.

DESCRIPCION

Las instrucciones que se explican a continuacion son de caracter obligatorio para los
subprocesos de recepcion de equipos hidraulicos en el taller hidraulico, diagndsticos,
compras, descarga del almacén, reparaciones, pruebas de banco, pintado, embalaje y/o
instalacion en el cliente final.

Medidas de seguridad: todo técnico debe contar con sus implementos de seguridad para
poder realizar todos los subprocesos, logrando asi disminuir la ocurrencia de accidentes.
Implementos de seguridad: (botas de seguridad, orejeras, lentes, guantes de cuero,
guantes de nitrilo, pantalon, polo, entre otros).

Accién Registro Encargados

SUB-PROCESO DE RECEPCION

1. Analista Operaciones solicita GR al cliente o Analista de
al encargado del transporte, luego realice la
inspeccion visual del equipo hidraulico para
su conformidad, luego selle la GR y entregue de taller
las GR correspondientes al cliente o GR
transportista y el resto de GR las archiva.

operaciones/Jefe

124



. Analista Operaciones debe completar Analista de
formato; F-OP-02 “Recepcion de equipos | F-OP-02 .
hidraulicos”, con los datos del cliente y del Operaciones
equipo.

Completar formato F-OP-01 “Identificacion Analista de
de equipos hidraulicos” (Diagnostico o | F-OP-01 .
- operaciones
Reparacion).
Accidn Registro Encargados
SUB-PROCESO DE DIAGNOSTICO
Tecnico /

. Técnico debe utilizar pluma hidraulica para
descargar el equipo y colocarlo en el pallet,
luego trasladarlo a la zona de diagndstico.

Practicante

Técnico

. Técnico desarma equipo hidraulico en la mesa
de trabajo (dar un lavado superficial si el
equipo se encuentra muy obstruido por la
suciedad).

Separar y ordenar todos los componentes y

Jefe de Taller/
Técnico/

Practicante

colocar encima de un pafio blanco limpio. Técnico

Clasificar las piezas en: buen estado, piezas por

reparar y piezas por cambiar.

Completar formato F-OP-02 “Diagndstico de i
Analista de

equipo hidraulico”.

Entregar una copia del formato F-OP-02 al
area comercial para que procedan con la
cotizacion.

F-OP-02

operaciones

. Técnico embala de acuerdo a como lo clasificé

y coloca todas las piezas en un “vine” hasta la
confirmacion del cliente.

Jefe de Taller/
Técnico/
Practicante
Técnico
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SUB-PROCESO DE COMPRAS

1. El jefe de operaciones proporciona una copia del formato del diagndstico al
encargado de compras, este realizara las cotizaciones respectivas con los
diferentes proveedores hasta encontrar el proveedor que cuente con las
caracteristicas requeridas.

2. Elencargado de compras enviara un correo al jefe de operaciones para que realice
la OC, asi mismo este reenviara la OC al encargado para que coordine el envio o
recojo de las piezas que vamos a cambiar en el equipo hidraulico.

3. Luego de que las piezas lleguen a nuestras instalaciones.

4. El jefe de operaciones recepcionara la GR vy verificara si las piezas son las
correctas de acuerdo a la OC.

5. Luego de que el jefe de operaciones selle la GR como sefial de conformidad, estas
piezas son entregadas al técnico responsable del desarmado del equipo hidraulico.

Accidn Registro Encargados

SUB-PROCESO DE DESCARGA DE ALMACEN

o _ Asesor técnico
1. Solicita por correo el kardex de las piezas que -

se van a utilizar en la reparacion. comercial

2. Descargar el kardex el sistema Oracle, y 10 | ooy Analista de

envia por correo al asesor comercial operaciones
indicandole el stock de repuestos.

3. El caso que existiera stock, el asesor
comercial solicita por correo que se realice la
descarga correspondiente, indicando el comercial
codigo vy la cantidad exacta que se va utilizar
para la reparacion.

4. Realizar la descarga de las piezas requeridas Analista de
y envia un correo informativo indicando; el Kardex
codigo, la cantidad y para qué servicio de
reparacion serd utilizado.

Asesor técnico

operaciones

5. Procede a entregar las piezas al técnico Analista de

responsable de la reparacion del equipo operaciones
hidraulico.
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Accidén

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE REPARACION

Completar formato F-OP-02 y entregar una
copia al técnico encargado.

F-OP-02

Analista de

operaciones

Técnico se traslada a la zona de equipos
diagnosticados y traslada el “vine” y la
carcasa a la mesa de trabajo.

Técnico separa lo que se pulira, lapeara,
arenard y lavara.

Técnico prepara la carcasa para que pase por
un subproceso de arenado a un tercero.
Utilizando la cinta masking tape — 2” cubre
todos los agujeros y conectores de la carcasa,
para que esas zonas no sean afectadas en el
subproceso.

Técnico coloca la carcasa en el pallet, lo
asegura con cinta de zuncho y lo traslada a la
zona de despacho con la transpaleta.

Técnico/
Practicante

Técnico

Coordina con el proveedor la fecha y hora
para que la carcasa sea llevada al subproceso
de arenado.

Analista de

operaciones

Utilizar montacarga manual para levantar el
pallet y cargarlo en el camion.

Técnico asignado traslada la carcasa al
servicio de arenado.

Técnico/
Practicante

Técnico

10.

11.

12.

13.

Regresamos al punto N° (4), el técnico
trasladara las piezas seleccionadas a la
maquina de lapeado.

Colocara como maximo 03 piezas en la
maquina 'y programard el tiempo
estandarizado de lapeado.

Podemos programar dependiendo del dafio de
las piezas, en lo particular programamos
15min para tener un mejor acabado de
lapeado.

Luego de terminar de lapear todas las piezas,
estas se trasladan a la zona de lavado.

Técnico/
Practicante
Técnico
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Accidn

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE REPAR

ACION

14.

15.

16.

17.

Lavar todas las piezas lapeadas con ayuda de
la pistola de aire utilizando el liquido
desengrasante DECIM-01, y haciendo que el
liquido penetre por todos los orificios.
Después se debe regular la boquilla hasta
aproximadamente casi cerrarlo.

Luego accionamos la pistola y debera salir
solo aire, mas no el liquido, esto ayudara a
poder retirar el liquido que haya quedado
adherido en los orificios.

Posteriormente el técnico trasladara todas las
piezas lapeadas y lavadas a la mesa de
trabajo, colocandolas de manera ordena para
su pronto ensamblaje.

Técnico/
Practicante

Técnico

18.

19.

Luego el técnico debera recoger la carcasa del
subproceso de arenado, para proseguir con el
subproceso de pulido.

Descargar la carcasa arenada utilizando el
montacarga manual, esta es trasladada a la
zona de pulido con ayuda de la pluma
hidraulica.

Técnico/
Practicante

Técnico

20.

21.

22.

23.

24.

El técnico desarma la carcasa en 3 partes para
poder hacer el trabajo de pulido, y debera
utilizar lijas de agua de 1000, 800, 600 y 400.
Para poder obtener un mejor acabado tanto
interior como exterior de la carcasa.

Debera iniciar con lija de mayor grano, en
este caso comenzara con 01 lija de 400, 600,
800 vy finalizando la lija de 1000 para el
acabado final.

Luego de ello el técnico lavara las carcasas
con ayuda de la pistola de aire utilizando el
liguido desengrasante DECIM-01, vy
haciendo que el liquido penetre por todos los
orificios.

Despueés se debe realizar el mismo paso del
N° 15y 16 sucesivamente.

Posteriormente el técnico trasladard la
carcasa arenada y lavada a la mesa de trabajo,
colocandolo de manera ordena para su pronto
ensamblaje.

Técnico/
Practicante

Técnico
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SUB-PROCESO DE ENSAMBLADO

1. Teniendo todas las piezas en la mesa de trabajo, podemos empezar.
2. Primero mencionaremos las partes externas del motor M6H:

Drive shaft = Eje de accionamiento
Mounting flange = Brida de montaje
Servo control = Servos de control
Housing = Cuerpo de alojamiento
Shuttle valve = Valvula de doble efecto
Port block = Bloque de puertos
System ports = Puertos del sistema

3. Luego las partes internas mas importantes del motor M6H:

Barrel & Sleeve Assy. M6 Only = Conjunto de barril

Hold-down Shaft = Eje de sujecion

Rocker cradle = Camara basculante

Rocker cam and plug assembly = Conjunto basculante y enchufe

Creep plate = Plato de arrastre

Pistén & shoe = Conjunto de piston

Shoe plate retainer = Plato retenedor

Chamber = Camara

Right side chamber cover CW Rot = Tapa de camara lateral derecho CW
Rot

Left side chamber cover CW Rot = Tapa de camara lateral izquierda CW
Rot

Pressure tuve = Tubo de presion

Tubing Assy = Conjunto de tubos de lubricacion (derecha — izquierda)
Bearing = Rodamientos

Face Plate = Plato frontal o cara

Housing Gasket = Junta de alojamiento

Splined Shaft Assy = Conjunto de eje estriado

Seal retanier = Sello retenedor
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Accidn

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE ENSAMBLADO

1.

Proceder a ensamblar primero la camara basculante y
el conjunto basculante.

Posteriormente colocara el plato arrastre en el
conjunto basculante.

Luego unir de manera vertical el “conjunto de
pistones” y el “plato retenedor” encima del “cuerpo
basculante”. Luego lo colocamos a un costado.

install items 6, 7, B and 8 on this side ol
Tithei cam il purmg modsl rumber has
B wubfin, Ingeall o Dpposte sade if

YA bl . !

Figura 1: Installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literature

Técnico/
Practicante

Técnico

Luego pasamos a armar el “conjunto de barril” mas el
“eje de ejecucion” y lo colocamos a un costado.
Después agarramos la “brida de montaje” que viene a
ser parte exterior principal para poder comenzar las
piezas, para esto colocamos de manera vertical y lo
encajamos uniendo el punto N° 3 y 4
consecutivamente encima de la brida de montaje.

Figura 2: installation & overhaul instructions

Fuente: Denison hydraulics service literature

Técnico/
Practicante

Técnico
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Accidén

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE ENSAMB

LADO

6.

7.
8.

10.

Luego cogemos el rodamiento y lo colocamos
dentro del cuerpo de alojamiento, como se
muestra en la figura 3

@ A
24 X Ju
Drive Shaft ——
End g Right
L= < Side
N l\..' = el -"'-:-‘ 1
3 T s Boitlom
Lalt - . b o
Side ".\"“._-J :_‘ ol
- “ )
4 ,/Hi
— -]

Figura 3: installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literature

Colocar el plato de cara encima del barril.
Para que no existan fugas de aceite, estos
equipos cuentan con uno sellos de placas
Ilamados junta de alojamiento que se coloca
entre la unién de la brida de montaje y el
cuerpo de alojamiento.

Posteriormente  traemos el cuerpo de
alojamiento y lo posicionamos encima de la
junta de alojamiento de la brida de montaje,
como se muestra en la figura.

Posteriormente  traemos el cuerpo de
alojamiento y lo posicionamos encima de la
junta de alojamiento de la brida de montaje,
como se muestra en la figura 4.

Figura 4: installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literatura

Técnico/
Practicante
Técnico
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Accidén

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE ENSAMBLADO

11. Como mencionamos en el punto N° 10, entre
carcasas existen las juntas de alojamiento, ahora
tocara posicionar el blogue de puertas encima de
la junta de alojamiento del cuerpo de alojamiento,
luego ajustamos los pernos de acuerdo al torque
indicado en el manual, como se muestra en la
figura 5

Figura 5: installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literature

12. Luego colocaremos el conjunto de eje estriado en
el orificio que se encuentra en la brida de
montaje, como también instalaremos los servos
de control y asi concluiria el ensamblado del
motor, como se muestra en la figura 6.

Figura 6: installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literature

Técnico/
Practicante

Técnico
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Figura 7: installation & overhaul instructions
Fuente: Denison hydraulics service literature

SUB-PROCESO DE PRUEBAS DE BANCO

Se debe considerar tener todo listo tales como; los dispositivos electronicos, las

mangueras hidraulicas, pernos de grado, herramientas e insumos para su instalacion al

banco hidraulico.

Accion Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE PRUEBAS DE BANCO

1. Utilizar pluma hidraulica para levantar el
motor hidraulico y trasladarlo cerca de la
campana del banco de prueba.

2. Después regulamos la altura para que ambos
estén simétricos, tanto la brida del motor
como el de la campana.

3. Luego se debe ajustar los pernos de tipo grado
que uniran la brida del motor con la campana
del banco de prueba, después de terminar esta
operacion se debe revisar si los pernos de
grado estan bien ajustados.

4. Se retira la pluma hidréulica para ser llevada
a su zona establecida.

5. Luego instalar mangueras hidraulicas que
unir el banco de pruebas con el motor
hidréulico.

6. Ajustar los conectores de las mangueras de
tipo bsp con ayuda de una llave inglesa,
después de terminar esta operacion se debe
revisar si los conectores estan bien ajustados.

7. Después de ser instalado el motor al banco de
prueba, se procedera con el arranque del
banco de pruebas, siempre revisando que no
haya ningun desperfecto a la hora de iniciar la
prueba.

8. Verificar que los cables del Senso-control
estén conectados a banco de prueba y a la

Técnico/
Practicante
Técnico

133



10.

11.

toma de muestra del motor, para que se pueda
enviar la informacion al tablero cuando se
inicie la prueba.

Luego iniciar la prueba de banco con el
arrancador del tablero de pruebas, las
calibraciones y regulaciones que sean
ajustados, son de acuerdo a los parametros del
manual del modelo del motor, como también
se pueden regular de acuerdo a los
requerimientos del cliente, siempre y cuando
cumpla con los parametros establecidos por el
manual del equipo hidraulico.

En esta prueba se pueden hacer las
mediciones y regulaciones del RPM, FLUJO,
PRESION y TEMPERATURA, también
debemos indicar que estos equipos
hidraulicos deberan trabajar a un NIVEL DE
PUREZA EN EL ACEITE, que por
normativa 1SO debera ser ISO 18/16/13.

Ya finalizado la prueba, el técnico
desmontara el motor del banco de prueba,
para esto utilizar la pluma hidraulica y lo
trasladara a la zona de pintura.

Accidn

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE PINTADO

Utilizando la pluma hidraulica, nuestro
técnico descargara el motor en la zona de
pintado.

Ver el requerimiento del cliente de acuerdo al
formato F-OP-01, el cual indica el color del
cliente, este formato fue entregado al inicio
de todo el subproceso.

Sabiendo el color del equipo, el técnico va al
anaquel de pintura para recoger el color o si
fuera el caso, se tendra que hacer una mezcla
para obtener el color deseado y también la
pistola de pintura.

Usando la pistola de aire conectara la
manguera de la pistola a la toma de aire del
compresor.

Mezclar los tonos para obtener el color luego
se vaciara el contenido al depdsito de la
pistola de pintura.

F-OP-02

Analista de
operaciones/
Técnico/
Practicante

Técnico
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6. Asegurar bien el deposito de pintura y

proceder a realizar el pintado del motor
hidraulico.

7. Culminado el pintado del motor hidraulico,

solo deja secar.

SUB-PROCESO DE EMBALAJE

En el sub proceso de embalaje primero debemos saber la cantidad de equipos que se van

a enviar, asi podremos distribuir bien cuantos equipos hidraulicos pueden entrar en un

pallet.

Accidén

Registro

Encargados

SUB-PROCESO DE EMBALAJE

Utilizando la pluma hidraulica colocaremos
el motor en el pallet.

Utilizando las herramientas e insumos
adecuados se procedera primero a embalar el
motor.

Por consiguiente, se tendréd que enzunchar el
motor al pallet para mayor seguridad.
Despues de culminar con el subproceso de
embalaje se le comunicara al analista de
operaciones y al asesor técnico comercial que
el servicio de reparacion fue concluido.
Debemos tener en cuenta que un buen
embalaje ayudard a que nuestro servicio
brindado se vea favorable para nuestro
cliente.

Técnico/
Practicante

Técnico
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SUB-PROCESO DE DESPACHO
Las entregas de nuestros servicios son rigurosamente controladas para que se cumpla con

la fecha y hora indicada por el cliente.

Accidn Registro Encargados

SUB-PROCESO DE DESPACHO

1. Asesor técnico comercial coordinard el
despacho del servicio.
2. Técnico traslada el motor reparado utilizando

Analista de
la transpaleta a la zona de despacho.

3. Analista de operaciones coloca en el motor operaciones/
embalado un sticker de salida que servira para i Técnico/
su control.

4. Técnico utilizando el montacarga manual Practicante
Ieva_n,ta el pallet y lo descarga en la parrilla del Técnico
camion.

5. Técnico encargado del despacho solicita la
GR al analista de operaciones y la factura a la
administradora.

SUB-PROCESO DE INSTALACION

La instalacion del equipo hidraulico reparado debera estar estipulado en la OC del cliente
para poder realizar este subproceso. De acuerdo a la cotizacién del Asesor técnico
comercial.

Accidn Registro Encargados

SUB-PROCESO DE INSTALACION EN INSTALACIONES DEL CLIENTE

1. Solicitar al Cliente los documentos para el
ingreso a la planta, por motivo de instalacion
de equipo hidraulico.

2. Adjuntar y enviar por correo electronico los Asesor técnico
documentos solicitados para realizar el tipo . .
de trabajo. comercial/Analista

3. Documentos requeridos mas comunes: de operaciones/

- SCTR -

EMO Técnico/Jefe de

- INDUCCIONES

4. Luego el cliente responderd e indicara la taller/ Practicante

conformidad de los documentos y asignaran
la fecha y hora para realizar los trabajos.

5. El personal técnico de PHG, alistaran los
Epps correspondientes para poder realizar el
tipo de trabajo de acuerdo al requerimiento
del cliente.

Técnico
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Anexo 20: Después de la implementacion de 5S.
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Anexo 21: Capacitacion para la implementacion de 5S.
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Anexo 22: Formato integral de servicios — PHG SAC
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Anexo 23: Registro de asistencia a las charlas y capacitaciones
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