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RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo en la Empresa de Transporte
Schiappacasse Peru, dedicado a transportar vehiculos livianos desde el puerto APM
Terminals callao hasta el almacén del cliente. La investigacion se centr6 en la calidad del
servicio que se brinda al cliente principal y esta focalizado para los embarques
programados que presentan un lote superior a 200 vehiculos, ya que en los operativos
puerto se determind la baja calidad de servicio y mediante un analisis se concluye un bajo
cumplimiento de entrega de vehiculos, elevada no conformidades imputadas a transporte
e incremento de fallas mecéanicas en los camiones durante los operativos, por ello se
plantea como objetivo identificar en qué medida se mejoraria la calidad de servicio

mediante la implementacion de metodologia Lean Service.

Con lo mencionado anteriormente para incrementar la calidad de servicio en la empresa
de transporte Schiappacasse Perl mediante una investigacion aplicada de nivel
cuantitativo y metodologia explicativa con un disefio experimental. Se aplicé las
herramientas PDCA, Root Cause Analysis y Mantenimiento Planificado. Inicialmente se
identifico el status actual de la empresa luego se observd y se analiz6 que existe falta de
seguimiento constante a las solicitudes de autorizacion de ingreso, falta de comunicacién
del plan de trabajo con los involucrados en el proceso de transporte, falta de comunicacién
con el personal operativo respecto al plan de trabajo, fugas de inspeccion, no cumplen los
procedimientos de las operaciones, falta de capacitacion al personal operativo, fallas
mecéanicas de los camiones, todos los puntos levantados generan una baja calidad de
servicio. Se procede a plantear propuestas de mejoras para cada proceso o actividad
observada, luego se ejecutd las acciones de mejoras propuestas con el soporte y
compromiso del personal operativo y el area de operaciones para lograr el objetivo
trazado brindar una mejor calidad de servicio al cliente principal.

Finalmente, con los resultados obtenidos durante la investigacion fueron recopiladas con
fines de evidenciar las mejoras, resultando un incremento en el cumplimiento de entrega
de vehiculos a tiempo en 26 %, se redujo las no conformidades atribuidas a transporte en
2.7% y se redujo las fallas mecénicas de los camiones durante las operaciones en un 90%,
se comprob6 que la implementacion de Lean Service logré mejorar la calidad de servicio

en la empresa de Transporte Schiappacasse Per.

Palabras clave: Lean Service, PDCA, Root Cause Analysis, Mantenimiento Planificado.



ABSTRACT

The present investigation was carried out in the Schiappacasse Peru Transport
Company dedicated to transporting light vehicles from the APM Terminals Callao port
to the client's warehouse. The investigation focused on the quality of the service provided
to the main client and is focused on scheduled shipments that have a batch of more than
200 vehicles, since in the port operations the low quality of service was determined and
through an analysis it is concluded low compliance with the delivery of vehicles, high
non-conformities attributed to transportation and an increase in mechanical failures in
trucks during operations. Consequently, which is why the objective is to identify to what
extent the quality of service would be improved through the implementation of the Lean

Service methodology.

With the aforementioned to increase the quality of service in the transport company
Schiappacasse Peru through applied quantitative research and explanatory methodology
with an experimental design. The PDCA, Root Cause Analysis and Planned Maintenance
tools were applied. Initially, the current status of the company was identified, then it was
observed and analyzed that there is a lack of constant follow-up of requests for entry
authorization, lack of communication of the work plan with those involved in the
transportation process, lack of communication with the operating personnel regarding the
work plan, inspection leaks, they do not comply with the operations procedures, lack of
training for the operating personnel, mechanical failures of the trucks, all the points raised
generate a low quality of service. Proposals for improvements are made for each process
or activity observed, then the proposed improvement actions are executed with the
support and commitment of the operational staff and the operations area to achieve the

objective set to provide a better quality of service to the main client.

Finally, with the results obtained during the investigation, they were compiled in
order to demonstrate the improvements, resulting in an increase in compliance with the
delivery of vehicles on time by 26%, non-conformities attributed to transport were
reduced by 2.8% and failures were reduced. mechanics of trucks during operations by
90%, it was found that the implementation of Lean Service managed to improve the

quality of service in the transport company Schiappacasse Peru.

Keywords: Lean Service, PDCA, Root Cause Analysis, Planned Maintenance.



INTRODUCCION

En la presente investigacion esta basada en la Empresa de Transporte
Schiappacasse Perd, pionera en ingresar con modalidad cigliefias a las instalaciones de
APM Terminals Callao para retirar los vehiculos del cliente principal. Se ha logrado
realizar operativos con requerimientos hasta 2000 vehiculos desde el puerto, para la
focalizacion se eligio los embarques con alta demanda mayores a 200 vehiculos ya que
existe incumplimiento de entrega de vehiculos que es producto de varios retrasos en la
cadena tal como: inconvenientes desde el proceso de ingreso para acceder a APMT hasta
la salida, falta de comunicacion preoperativa con todos los involucrados. Hay un elevado
porcentaje de no conformidades atribuidas a transporte y durante las operaciones de
puerto los camiones presentan fallas mecanicas. Por ende, en esta investigacion se plantea
como objetivo aplicar la metodologia Lean Service para mejorar la calidad de servicio en
la empresa de transporte.

El presente estudio se caracteriza por ser una investigacion explicativa cuasiexperimental,
con un enfoque cuantitativo en el que se utiliza conocimiento y teorias sobre Lean
Service. Por ello se aplica las herramientas de mejora continua PDCA, Root Cause
Analysis y Mantenimiento Planificado para incrementar el cumplimiento de entrega a
tiempo, reducir las no conformidades y reducir las fallas mecanicas de los camiones, con

el fin de incrementar la calidad de servicio que se brinda al cliente.

La investigacion esta desarrollada en 5 capitulos, el primer capitulo corresponde al
planteamiento del problema que contiene una breve informacion de la empresa, la
presentacion del problema general y especifico, posterior a ello se presentan el objetivo

general y especifico, importancia, justificacion y delimitacion del estudio.

El segundo capitulo engloba el marco teérico que comprende el marco histérico,
antecedentes del Lean, tesis nacionales e internaciones referida a nuestro tema de
investigacion, definicion de términos basicos principales para una mejor comprension de

la investigacion y una presentacion esquematica de los conceptos y teorias.

El tercer capitulo corresponde a la presentacion de la hipétesis general y especifica como

tambien se define las variables de la investigacion.

El cuarto capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion detallando el nivel,

tipo, método y disefio de la investigacién, la poblacion y muestra, las técnicas e



instrumentos para la recoleccion de datos y finalmente los criterios de validez y

confiabilidad del instrumento.

El quinto capitulo es la presentacion y andlisis del trabajo de investigacion, en la
presentacion incluye la mision, vision y valores, luego abordamos el diagnostico y la
situacion actual de la empresa, las propuestas de mejoras, la ejecucion de las propuestas
y la situacion posterior al desarrollo de la implementacion, también se muestra el analisis
de resultado en las pruebas de normalidad, las contrastaciones de las hipotesis que fueron
obtenidas mediante un analisis estadistico IBM SPSS con fines de corroborar las hipétesis

general.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones al concluir los capitulos,

también se detalla las referencias bibliograficas, anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL
PROBLEMA

1.1 Formulacién y delimitacion del problema

Las mercancias se transportan por las vias de la carretera de forma rodante siendo
uno de los medios mas imprescindible que estan en constante crecimiento y
desarrollo, su particularidad que lo diferencia es la flexibilidad, dependiendo de la
amplitud de las unidades de transporte se podran cargar chicos, medianos o grandes
pedidos desde el almacenaje hasta los puntos de entrega o a la inversa (Baena, 2002).
Y con relacién a costos de traslados “el flete terrestre por carretera depende de varias
condiciones, como la distancia, el tipo de unidad, el tamafio y peso del envio, la
infraestructura, la densidad del tréafico, el combustible y gastos adicionales como
casetas u operadores dobles” (Juarez, 2015, p24).
En la Revolucion Industrial con la invencion de la maquina de vapor, los ferrocarriles
eran considerados un simbolo de progreso, ya que permitian un transporte rapido y
abundante a grandes distancias, por ello se lograron la unién de paises importantes
siendo los siguientes EE. UU, México, Rusia y Argentina. Terminando el siglo XIX,
se crearon innovadores mecanismos con relacion al transporte por el hallazgo del
petréleo y su derivado el benceno, con la invencidn del motor a combustién interna
se marco el inicio de una nueva linea de vehiculos a mediados del siglo XX, para los
diferentes usos personales 0 masivos (Etecé,2021).
La politica Cero de Covid en China y el conflicto entre los paises de Ucrania y Rusia
son actualmente factores perturbadores para el comercio mundial, teniendo como
consecuente el alza de precios internacionales. La OMC advierte que un aumento en
las exportaciones o las importaciones no necesariamente nos muestre una
recuperacion del comercio, sino precios elevados como consecuencia (ComexPerd,
2022).
Sunat nos indica cifras entre los meses de enero y abril del 2022 ver Figura 1, donde
se muestra que las importaciones ascendieron a US$ 19,388 con un 23.2% respecto
al afio 2021 con US$ 15,732 durante los mismos meses de enero a abril (ComexPerd,
2022).
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Figura 1: Evolucion de las importaciones peruanas por afio
Fuente: Pagina web ComexPer(

Todas de nuestras compras provienen mas de la mitad de los paises de China y EE.
UU representando 28% y 23% respectivamente. Teniendo como principal proveedor
al pais asiatico con un valor que asciende a US$ 5,379 millones con un 20.3%
respecto al afio 2021. Por otro lado, las importaciones de EE. UU tiene un valor que
asciende a US$ 4,465 millones con un 41.9% respecto al afio 2021, durante los
mismos meses de enero a abril. Los demas paises que estan entre los 5 principales en
origen de importacion son: Brasil con un valor de US$ 1,251 millones, Argentina con
un valor de US$ 940 millones y el 5to Pais es México con un valor de US$ 709

millones. Ver Figura 2.
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Figura 2: Origen de las importaciones de enero-abril 2022
Fuente: Pagina web ComexPer(



Las importaciones en Per( se realizan mediante los arribos de los ro-ro a los
terminales de puerto trayendo las diferentes mercancias donde son descargadas segun
en las zonas establecidas para su posterior despacho, en este caso sobre
importaciones de vehiculos hay 2 modalidades de manera del retiro en forma rodada
0 mediante el ingreso de camiones a la zona operativa para ser trasladados segun su
destino. En la siguiente Figura 3 se puede observar que en el mes de mayo tiene una
cantidad de 16,544 unidades y 12,795 unidades de los afios 2021 y 2022

respectivamente teniendo una reduccion de 22.7%.
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Figura 3: Grafico de importacion de vehiculos livianos
Fuente: Pagina web AAP

En la siguiente figura se observa los porcentajes respecto al lote de importacion del
mes de abril segin marca como Toyota representando el 20.4 %, Hyundai con el
10%, Chevrolet con el 9.7%, Kia con el 9.2%, DFSK con el 4.7%, JAC con el 4.3%,
Changan con el 4%, Chery y Nissan con el 3.1%, Mitsubishi con el 2.8 y otras marcas

con el 28.5% (AAP, 2022). Ver Figura 4.
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Al término del mes de abril de este afio 2022, la venta de vehiculos nuevos culmino
con resultados mixtos, al analizar la Gltima informacién de administracion Nacional
de Registros Publicos (Sunarp), se vendieron 11,913 vehiculos livianos en el mes de
abril representando un incremento del 1.9% mas que el mismo mes en el afio 2021.
Realizando una comparacién de los cuatro primeros meses de este afio se lograron
vender 52,904 vehiculos respecto a los primeros cuatro meses del afio pasado, se
refleja un crecimiento de 11.6% (AAP G. d., 2022). Ver Figura 5.
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En la actualidad Schiappacasse Pert S.A.C, se dedica a brindar servicios de traslado
de vehiculos nuevos y usados desde y hacia puertos, almacenes y concesionarios a
nivel nacional desde Lima, Peru. En septiembre del 2013 inici6 sus actividades en
Per0 teniendo 4 clientes, realizando las operaciones desde puerto Callao (traslados
de vehiculos importados hacia almacenes) y operaciones de distribucion (traslados a
los dealers y/o almacenes).

Nuestros clientes importan vehiculos livianos de manera mensual para proveer de
Stock en los diversos dealers, segun la demanda del mercado el afio 2021 se
incremento la importacién vehicular por parte de nuestros clientes. En la Tabla 1, se
observa que el Cliente principal representa el 86% de la facturacion total, en
referencia a los servicios brindados desde puerto hacia sus almacenes, teniendo un
mayor volumen mensual en comparacion a los otros clientes. Ver Figura 6.

Segtin Nosotros como se citd en Blume, Cruzado, Zegarra (2018). “En el Perq, el
cliente principal pertenece al grupo automotriz que representante la marca desde el
2008 y comienza la importacion de vehiculos comerciales. En el 2015, se convirtid

en la marca de origen chino mas vendida en el Pera” (p, 29).

Tabla 1:
Facturacion por afio
Cliente Cantidad Facturacion Fact. Fact.
(vehiculos) (/) (%)  Acumulada (%)
Cliente Principal 31999 3,822,910 86 86
Segundo Cliente 2687 329,108 7 94
Tercer Cliente 2473 215,809 5 98
Cuarto Cliente 483 70,562 2 100

Fuente: Empresa Schiappacasse Peru



S/ 4,500,000
S/ 4,000,000 S/ 3,822,910
S/ 3,500,000
S/ 3,000,000
S/ 2,500,000
S/ 2,000,000
S/ 1,500,000
S/ 1,000,000

S/ 500,000

FACTURACION 2021

100% 100%

95%

90%

85%

80%

S/215,809 S/ 70,562

S/ 329,108
- | ——— 75%

S/ -
Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 4

mmm Facturacion —¥— 9% Fact. Acumulada

Figura 6: Facturacion servicio de puerto 2021
Fuente: Empresa Schiappacasse Per(

En la siguiente Figura 7, se muestra el lote mensual del afio 2021 respecto a las

cantidades de vehiculos importados que fueron trasladados desde el puerto hacia los

almacenes de nuestros clientes. Ademas, es importante tener en cuenta que nuestro

cliente principal es el que méas demanda presento respecto a los demas.

Cantidad de vehiculos
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Figura 7: Facturacion servicio de puerto 2021
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru



La problematica de esta presente investigacion es respecto a la calidad de servicio
brindado a nuestro cliente principal, teniendo como principales problemas el bajo
cumplimiento de entrega, las no conformidades al término de la entrega de vehiculos
en el almacén del cliente (dafios) y las fallas mecanicas durante los servicios
brindados, los puntos mencionados con lleva a no lograr las expectativas del cliente,
la informacion se obtiene a partir de la evaluacion de las posibles causas que provoca

la baja calidad de servicio. Ver Figura 8.
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Actualmente se ha identificado problemas en la entrega de vehiculos tal como:
incumplimiento de cantidad minima de entrega de vehiculos en el almacén del cliente
principal, esto en consecuencia traera retrasos en sus procesos dentro ellos PDI,
servicio de taller, Post venta. El resultado es la insatisfaccion del cliente por las
demoras y terminando el operativo nos medimos con el indicador de cumplimiento

se observa el comportamiento esta por debajo del objetivo 97%. Ver Figura 9.

PROMEDIO ANUAL DEL CUMPLIMIENTO DE
ENTREGA

100% 3000
2500
2000
1500
1000

80%

60%

40%

Cantidad de vehiculos

20%

al
o
o

o

0%
2020 2021

mmmm | OTE —%— CUMPLIMIENTO DE ENTREGA OBJETIVO

Figura 9: Promedio por afio cumplimiento de entrega
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

Las no conformidades que se producen durante el proceso de transporte también
afectan a la cadena provocando retrasos en la fecha de entrega programada al cliente
final, ya que antes de entregarse al cliente final debe pasar por procesos de PDI, se
levanta reclamos, observaciones directamente al cliente principal trae como

consecuencia costos extras que como proveedor de transporte se debe asumir cuando

el cliente emita el valorizado segun el dafio ocasionado. Ver figura 10.
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La tercera problemaética de esta investigacion es respecto a las fallas mecénicas de
nuestros camiones durante los servicios brindados a nuestros clientes, el cual afecta
a nuestra planificacion antes y durante el operativo, en la planificacion se indica la
cantidad de camiones y la fecha a finalizar la entrega de los vehiculos a los
almacenes. Teniendo problemas con algunos camiones inoperativos por horas, esto
afecta de manera directa el cumplimiento de entrega y méas adn si el camion queda

completamente inoperativo por varios dias. Ver Figura 11.
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Figura 11: Promedio por afio de fallas mecénicas
Fuente: Empresa Schiappacasse Per(

Todas estas problematicas traen como consecuencia la baja calidad de servicio con
nuestro cliente principal.

En la siguiente Figura 12, se muestra nuestro mapa de procesos donde podemos
visualizar mejor los 3 procesos, primero el proceso operativo va desde de la
recepcion del requerimiento del cliente para luego realizar la planificacion de
recursos y mano de obra (planeamiento operativo), posteriormente se da seguimiento
y control a la planificacién (transporte) y por Gltimo la entrega de los vehiculos va
de la mano con el control de calidad para verificar que se entregue en Optimas

condiciones segun el destino, almacén o dealers.
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En la siguiente Tabla 2, se observa las causas de los problemas que se presentan en
las operaciones de traslado desde el puerto hacia los almacenes, que conllevan a la
baja calidad de servicio con nuestro cliente principal. También se representa

mediante el grafico. Ver Figura 13.

Tabla 2:
Causas de baja calidad del servicio

N° Causas f h% H% %

1 Incumplimiento de entrega de vehiculos 40 40% 40% 80%
2 Vehiculo no conforme (dafios) 25 25% 65% 80%
3 Fallas mecénicas 15 15% 80% 80%
4 Falta de mantenimiento 4 4% 84% 80%
5 Tréafico vehicular 3 3% 87% 80%
6 El sistema no esta online 2 2% 89% 80%
7 Falta de coordinacion 2 2% 91% 80%
8 Falta de concientizacion 1 1% 92% 80%
9 Falta de motivacion 1 1% 93% 80%
10 Falta de informacion oportuna al cliente 1 1% 94% 80%
11 Falta de capacitacion 1 1% 95% 80%
12 Bajo control de calidad 1 1% 9%6% 80%
13 Repuesto inservible 1 1% 97% 80%
14 No se cumple los procedimientos 1 1% 93% 80%

establecidos

15 Falta de repuesto 1 1% 99% 80%
16 Falta de andlisis de ruta 1 1% 100% 80%

Fuente: Empresa Schiappacasse Per(
10



BAJA CALIDAD DE SERVICIO

100%

e1NJ 8p sisijeue ap elje

o1sandal ap eied

***sojuarupaosold

so| ajdwino as oN

a|qiAJasul 01sanday
pepi|ed ap |01u0d ofeg

uoroeloedes ap elje

81ual|d |e eunlodo
uoloBWIOLUI 3 Blfe

UQIJRAIIOW 3P Elfe
UOIJRZIIUBIOUOD 3P Elfe-
UQIJRUIPI00D B3P Blje
3UIUO 1S3 OU BLIAISIS |J
Je|noIyaA oolyel |
OJUBIWIUSIUEBW 3P Bljed

sealugoaLl sejjed

(soyep)
3WJ0Ju0d Ou OJNIJYSA
SO|NJIY3A 3p

ebaijua ap ojuaiwijdwnoug

Figura 13: Baja calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia

11



1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

¢Cémo mejorar la calidad del servicio al cliente principal en la empresa

Schiappacasse Pera?

1.2.2 Problema Especificos

a) (Coémo mejorar la cantidad de entrega de vehiculos de acuerdo con el
nivel de cumplimiento del cliente Principal?

b)  (Cdémo reducir las no conformidades en el proceso de transporte de la
empresa Schiappacasse Pera?

c)  (Como reducir las fallas mecanicas en los camiones presentadas

durante los servicios?

1.3 Importancia y justificacion del estudio

Importancia del estudio

La presente investigacion tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio al
cliente principal, por lo cual se implementara la metodologia Lean Service
utilizando las herramientas que nos brindara soporte y mejorar los problemas que
presenta la empresa. La investigacion “esta orientada a la resolucion de algun
problema; por consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que
merecen la investigacion. Asimismo, debe determinarse su cubrimiento o
dimension para conocer su viabilidad” (Bernal, 2010, p.106).

Schiappacasse Pert S.A.C, brinda servicios de transporte de vehiculos a nivel
nacional, durante los meses se ha observado que presentan problemas en sus
procesos, lo cual se realizé el diagrama de Pareto para identificar los 3 principales
problemas: incumplimiento de entrega de vehiculos, producto no conformes y
fallas mecéanicas los cuales se presentan por la falta de control y seguimiento, como
consecuencia no se logra cumplir los requerimientos del cliente principal e

incumplimiento de las expectativas del servicio.

Con la implementacion de las herramientas tendremos soporte a cada problema
mencionado, a continuacion: PDCA incrementara la capacidad de entrega de

vehiculos con los controles establecidos y la mejora continua, logrando cumplir
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con el cliente ademas se le facilitara la disposicion de los vehiculos comprometidos
para los siguientes procesos ya sea para distribucion o almacenamiento. Root
Cause Analysis su importancia es analizar la causa raiz de las no conformidades
presentadas de los vehiculos entregados logrando tener un control del proceso y
establecer acciones de mejora para reducir la cantidad de dafios, reportes,
reprocesos directamente al cliente con el objetivo de entregar los productos con
cero dafios y la tercera herramienta el mantenimiento planificado nos brindara
soporte para tener la flota de camiones al 100% disponible y asi cubrir los servicios
segln programacion de arribos por mes o incrementar los ingresos con la
utilizacion de servicios proyectados, utilizando esta herramienta se tendra control
desde el inicio de la operacion, control de registros, seguimiento y ejecucion del
programa de mantenimiento durante el afio en relacion al mantenimiento
preventivo de los camiones con ello se reducira el mantenimiento correctivo y

ciertos gastos que no estan contemplados.

Con la implementacion de Lean Service queremos brindar un mejor servicio de
calidad para nuestro cliente principal y a los demas clientes, utilizando todos los
recursos disponibles y lograr cubrir los servicios programados para incrementar el

ingreso mensual.
Justificacion Tedrica

“En investigacion hay una justificacion tedrica cuando el propdsito del estudio es
generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar
una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento existente”

(Bernal, 2010, p.106).

Para la implementacion de Lean Service en esta investigacion debemos
enriquecernos de conocimientos para lograr los objetivos trazados siguiendo los
métodos de cada herramienta segun sea el problema, luego contrastando las bases

historicas con los resultados obtenidos.
Justificacion Metodoldgica

“En investigacion cientifica, la justificacion metodologica del estudio se da cuando
el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia
para generar conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2010, p.107).
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Carrasco (2012) afirmo. “Si los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos
disefiados y empleados en el desarrollo de la investigacion, tiene validez y
confiabilidad, y al ser empleados en otros trabajos de investigacion resultan
eficaces, y de ello se deduce que pueden estandarizarse, entonces podemos decir

que tiene justificacion metodologica” (p, 119).
Justificacion Practica

“Se considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando su
desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que

al aplicarse contribuirian a resolverlo” (Bernal, 2010, p.106).

La presente investigacion tiene como finalidad mejorar la calidad del servicio al
cliente principal, aplicando toma de muestras antes, durante y después de la

investigacion para evaluar los resultados obtenidos con las metodologias aplicadas.
Justificacion Economica

Carrasco (2012) afirmo. “Radica en los beneficios y utilidades que reporta para la
poblacién los resultados de la investigacidn, en cuanto constituye base esencial y
punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento social y econémicos para

la poblacion” (p, 120).

La justificacion Economica estd enfocado al mejoramiento econdmico de la
poblacién que se refiere a los trabajadores de la empresa, logrando alcanzar la
calidad del servicio lograremos generar mayor captacion de clientes que conlleva
a incrementar servicios generando mayores ingresos, dando mejoras Yy

oportunidades a los trabajadores.
Justificacion Social

Del punto de vista social, sera un aporte para las empresas de sector transporte
terrestre que presenten problemas similares con respecto a la baja calidad del
servicio brindado al cliente, teniendo como soporte nuestra investigacion de las
herramientas utilizadas con el fin de lograr un impacto positivo, aumentando la

captacion de nuevos clientes y generando mas rentabilidad a la empresa.
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“Este criterio apunta a evidenciar la utilidad en el sentido de los beneficiarios de
determinada investigacion. Apunta basicamente al alcance social del proyecto”
(Salinas y Cardenas, 2009, p.35).

Justificacion Ecoldgica

Del punto de vista Ecolégico todos los residuos que se generan de los reprocesos
por falta de control causan una contaminacion ambiental acelerando el desgaste de

la capa de ozono y acortando la vida humana y animal.

“Del futuro menoscaba su propia justificacion, pues si el futuro se descuenta, hay
que preferir el consumo actual al consumo futuro; pero si los recursos y servicios
ambientales se agotan, se pone en peligro el propio nivel de vida futura” (Martinez
& Roca, 2013).

1.4 Delimitacion del estudio
= Delimitacion espacial

La investigacion se centraliza en la empresa Schiappacasse Perd, en el area de
operaciones que se encuentra ubicada en el distrito de Lurin, departamento de

Lima. Ver figura 14.

Eucaliptos

Figura 14: Empresa Schiappacasse Peru
Fuente: Google Maps
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= Delimitacion temporal

El desarrollo de la presente investigacion se realizara con informacion historica
que sera tomada desde el mes de enero hasta agosto del presente afio 2022. Ver
figura 15.

INICIO DEL PROYECTO

@ RECOLECCION DE

DATOS

Enero - Marzo

22 é FASE DE >

IMPLEMENTACION

Abril - Junio

(3)

ANALISIS DE
RESULTADO

Julio - Agosto

FIN DEL PROYECTO

Figura 15: Linea de tiempo de delimitacion temporal del estudio
Fuente: Analisis Propio

= Delimitacion teédrica

La presente investigacion esta focalizada en el estudio de la metodologia Lean
Service para utilizar herramientas estratégicas y asi mejorar la calidad del servicio

brindada al cliente.
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1.5 Objetivo Generales y Especificos

1.5.1 Objetivo General

Implementar la metodologia Lean Service para mejorar la calidad del servicio

al cliente principal en la empresa Schiappacasse Perd.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Implementar la metodologia P-D-C-A para mejorar la cantidad de
entrega de vehiculos de acuerdo con el nivel de cumplimiento del
cliente principal.

b) Implementar el método Root Cause Analysis para reducir las no
conformidades en el proceso de transporte de la empresa
Schiappacasse Peru.

c) Implementar el mantenimiento planificado para reducir las fallas

mecanicas en los camiones presentadas durante los servicios.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Marco historico

Lean es una filosofia que modificara a todas las empresas en organizaciones
con el fin de alcanzar la excelencia por medio de las personas con métodos que
resaltaran los desperdicios al enfoque externo de manera que se podra eliminar,
baséndose en la adaptabilidad a las necesidades de los clientes y del valor lo que
estd compuesto la base principal de todo sistema Lean (Buzon, 2019).
Kulsum, Irman y Anwari (2020) manifiestan que eliminando el desperdicio y
aumentando el valor agregado son los objetivos que Lean propone a los bienes o
servicios brindados al cliente, luego de un anélisis de cada etapa del proceso se
lograra identificar cuales generan un valor y las que no generan un valor durante
todo el proceso dentro de la organizacidn, cabe resaltar que toda merma o
desperdicio debe ser eliminadas y asi convertir todas las entradas en salidas.
Para Shalihin y Hidayati (2020), “El concepto Leen, la estandarizacion de
procedimientos y la mejora continua se vuelven esenciales en la continuidad del
proceso de servicio para mejorar la calidad del servicio y el desempefio de una
empresa” (p.3).
Womack y Jones (1996) resalto, la idea de "hacer mas con menos" organizando
las actividades de creacion de valor en unasecuencia Optima conla menor
interrupcién posible ha atraido la atencién de los gigantes de la fabricaciony
los servicios.
El origen de Lean es en la industria automotriz en la compafiia Toyota del sistema
de produccion en un entorno industrial, mediante la ilustracion se podra observar la
evolucion de su historia desde sus inicios, quienes fueron los fundadores, que
aportaron al crecimiento y como se ha ido modificando durante los afios el concepto

de Lean, ver figura 16.
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2
3
N

6 | se mantuvo por encima de las demas empresas y se recuperé mas rapido a
comparacion de otras empresas.
/
{
Afios 80: Las empresas de Japén y Toyota comenzaron a exportar los
Gm métodos a las fabricas que estan en Europa y en América. )
N
Afos 90: El termino Lean fue escrito por J.P. Womack y D.T en la obra “The
8 74> Machine that changed the world”, promoviendo el efecto Lean.

=
o

) (

11

1926: Toyoda Automatic Loom Works fue fundada por Sakichi Toyoda,

que se dedicd a la produccion de telares mecanicos

1937: En Jap6n se fundd Toyota Motor Company por Kiichiro Toyoda, luego

comenz6 la Segunda Guerra Mundial.

Terminando la Segunda Guerra Mundial el pais quedo con una industria

devastada y con una demanda escasa e inestable.

Afios 50: Eiji Toyoda el sucesor de Kiichiro Toyoda, realizo el viaje hacia la
planta de Ford en Detroit, obtuvo la conclusion que la masa era impracticable

en Japdn. Taiichi Ohno y su equipo de ingenieros con su arduo trabajo nacio

|

el Sistema de Produccion Tovota. /
N

Afos 60: Se comenz6 a fomentar la ensefianza del Sistema de Produccién

Toyota.

1973: Luego de crisis de petroleo el gobierno Japones observo que la Toyota

\
1997: Lean Enterprise Institute fundado por Womack con la finalidad de
poder aportar conocimiento en la implementacion a nuevos sistemas de
gestion que esté disponible a nivel mundial. )

<

J
N

1992: En este se realizd la publicacion de cada uno de los principios

Lean.

AN

1996: El Libro “Lean Thinkiing” por James Womack y D.T. donde se expresa
los principios del Lean Manufacturing y la estrategia para transformar en Lean

a las emoresas.
J

2001: Se creo el documento interno de la compafiia Toyota donde se expone la

filosofia y sus objetivos.
J

2004: Liker simplifica en 14 puntos la filosofia Lean para llegar a su

implementacion teniendo el apoyo de todos los trabajadores de la empresa.

Figura 16: Historia Lean
Fuente: (Roqueme & Suarez, 2015) y (Blanco, Sanchez & Pérez, 2013)
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2.2 Investigacion relacionadas con el tema

Tesis Nacionales

Chumacero (2019), es su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero
Empresarial: “Aplicacion de herramientas de Lean Service para optimizar el
proceso de compras en TIS Perd, afio 2018-2019”; presentada en la Universidad
San Ignacio de Loyola.

En la empresa TIS Perd SAC su demanda se ha incrementado el cual deberan
cumplir con las expectativas del cliente, especificamente el area de compras es
donde se genera demasiado problemas como retrasos y tiempos muertos en el
proceso de gestionar y solicitar los insumos para lograr abastecer a las areas
internas. Esta investigacion tiene como objetivo plantear un modelo para
optimizar los procesos del area de compras utilizando las herramientas de la
metodologia Lean Service que tendra como resultado detectar y eliminar las
actividades que no generan valor y analizar su mejora en los flujos para reducir el
tiempo por cada actividad.

La conclusion de la investigacion de Chumacero brinda soporte a lo que se
propone en nuestro estudio, con la implementacion de Lean Service aplicando la
herramienta PDCA con enfoque para los operativos de embarques que presentan
gran demanda de vehiculos, el aporte de esta presente investigacion se tomara
como guia para mejorar el cumplimiento de entrega de vehiculos, analizando las
actividades que no generan valor y mejorando los procesos de retiro, traslados en
los tiempos establecidos y se tomard las decisiones mas acertadas para la

operacion que es lo que se busca en el presente proyecto.

(Alvarado, 2020), en su tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial: “Propuesta de mejora para el proceso de acciones de fabrica en una
empresa automotriz empleando Lean Service” presentada en la Universidad
Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Los autores resaltan sobre la importancia de la implementacion de Lean Service
en el sector de servicios, especificamente en el sector automotriz se puede lograr
optimizar los procesos y brindar una excelente calidad de servicio a los clientes,
consiguiendo resultados positivos tal como el aumento de la productividad y ganar

competitividad en el mercado. Utilizando las herramientas Brainstorming,
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diagrama de Ishikawa que les permitio establecer propuestas de mejora que
ataquen los problemas desde la raiz.

Las conclusiones de la investigacion de Alvarado brindan soporte a lo que
proponemos en nuestro estudio, ya que se traz6 como objetivo optimizar la calidad
de servicio, la comunicacion constante con el cliente y con los involucrados que
participan en los retiros vehiculares mediante la aplicacion de las herramientas del
Lean Service. También aporto a la presente investigacion la utilizacion del
diagrama de Ishikawa y los 5 porque para analizar la causa raiz del problema

proponiendo planes de mejoras a cada problema.

De acuerdo con Olivares (2019), en su tesis para optar el titulo profesional de
Ingeniero Mecéanico: “Mantenimiento Planificado y la disponibilidad de linea de
trozado en la planta de Peruvian Nature S&S SAC”; presentada en la Universidad
Nacional del Callao, considero la siguiente propuesta:

El autor en su estudio realizo un contraste de la implementacion de un
mantenimiento planificado con el desarrollo de la disponibilidad en la linea de
trozado, el proposito de la investigacion es analizar y demostrar la disponibilidad
de la linea de trozado a partir de la estructura del mantenimiento planificado
basdndose en el andlisis de la confiabilidad, disponibilidad. Esto se logrd
demostrar con el método cuasiexperimental, con el apoyo del registro de datos y
con los indicadores. Al final de la investigacion se puede demostrar con un
programa de capacitaciones, registrando las incidencias de mantenimientos se
mejoro la disponibilidad de la linea de trozado.

Olivares recomienda para nuestra presente investigacion aplicar la estructura del
mantenimiento planificado para lograr incrementar la disponibilidad de la flota,
desarrollando un programa de capacitacion que ayude tanto al personal operativo
y mecanico, con el objetivo que permita asistir rapidamente a la flota e identificar
los problemas con facilidad manteniendo la flota de camiones operativas y una
planificacion adecuada para tener el control de los recursos, cubriendo la demanda

de servicios.
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Tesis Internacionales

De acuerdo con Zamora y Pullutasig (2019), en la tesis para optar el Titulo de
Ingeniero de Empresas “El Lean Service y su impacto en la mejora continua en
talleres electromecéanicos del canton Pillaro de la provincia de Tungurahua”
presentada en Universidad Técnica de Ambato, considero lo siguiente:

Se traz6 como objetivo investigar la técnica Lean Service y su impacto en la
mejora continua en los talleres electromecanicos ya que necesitan utilizar métodos
encaminados hacia la buena atencion del cliente. Los autores resaltan la
importancia de cada vez perfeccionar la calidad de servicio, a traves de los
procesos basados en la atencidn al cliente mediante la técnica Lean Service. La
investigacion tiene un enfoque cualitativo por las cualidades que engloba a las
estrategias, al tipo de atencidn, indicadores que permitirdn reunir informacién
acerca de la disyuntiva planteada y el enfoque cuantitativo es toda informacion
numeérica, estadisticos, comprobables.

Este antecedente aporto a nuestra investigacion los beneficios de aplicar las
herramientas de Lean Service y la mejora continua se lograra resultados eficientes
durante la implementacion incrementando la calidad del servicio, captando nuevos

clientes y disminuyendo los reprocesos en el transporte.

Gavilan y Gallego (2016), en su tesis de maestria para optar al titulo de Magister
en Ingenieria Industrial “Implementacion del modelo Lean Service en el proceso
de recaudo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fincomercio Ltda” presentada
en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.

La presente investigacion es de tipo descriptivo y explicativo, se traz6 como
objetivo obtener una mejora en el proceso de recaudo. Durante el analisis realizado
al area de recaudo se detectdo que es ineficiente y presenta un alto nivel de
desperdicio, razon por la cual se implementa la metodologia Lean Service. Los
autores han utilizado los conceptos que presenta la ideologia de Lean Service a
través de las herramientas que lo componen. Al igual se realiz6 un mapeo de
procesos el cual alerta cuales son los errores que se generan en el proceso de
recaudo y el que genera mayor desperdicio.

Gavilan y Gallego recomiendan la implementacion del modelo Lean Service

aplicando la herramienta PDCA. Para nuestro trabajo de investigacion se
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consider6 que es muy importante el tiempo de respuesta durante los procesos de
transporte, el incremento del cumplimiento de entrega de los vehiculos, la calidad
del producto, aumento de la productividad, eficiencia y eliminando los

desperdicios en los procesos operativos.

Alfaro y Aramda (2014), en su tesis para optar el titulo de Ingeniero Quimico: “El
andlisis causa raiz utilizado como herramienta en la evaluacion de eventos no
deseados en instalaciones de una refineria”; presentada en la Universidad
Auténoma de México.

Su estudio tuvo como objetivo aplicar la metodologia ACR (analisis causa raiz)
en el proceso productivo de una refineria con relacién a los equipos utilizados en
el proceso que pudieran generar eventos no deseados, las tipologias de fallas,
como puede afectar en el proceso de refineria. También presentaron las diferentes
herramientas que son de utilidad para el desarrollo del ACR y tener un panorama
general de los analisis de eventos y asi poder entender e implementar
satisfactoriamente en cualquier tipo de empresa u organizacion.

Por las recomendaciones del trabajo de Alfaro y Aramda esta metodologia ACR
tiene definido los pasos a realizar tanto tedricamente como en lo practico para
construir las estrategias en nuestro estudio, utilizando las herramientas de los 5
porqués, el diagrama Ishikawa para lograr eliminar las fallas que son repetitivas
encontrando la causa raiz. Este antecedente aporto a la estructura y la forma de
como implementar paso a paso el ACR.

2.3 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio (teorias y modelos)

Lean Service

Setyaningsih (2013) define “Lean Service es un conjunto de equipos y metodos
que tienen como objetivo eliminar el desperdicio, reducir los tiempos de espera,
mejoran el rendimiento y reducir los costos, (...). Lean es un esfuerzo continuo
para mejorar el valor agregado de los productos (bienes y/o servicios) para
brindar valor a los clientes” (p.138).

Respecto al concepto de Lean Service, es utilizada para suprimir cualquier
desperdicio en los procesos los cuales no generan un valor agregado, por

consiguiente, La Ganga (2011) utiliza el concepto Lean Service parael
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desarrollo, creacion e implementacién de servicios en diversos sectores
econdmicos.

Por otro lado, Explica Liker (2004) puede definirse como “un sistema de
estandarizacion de actividades de servicio, compuesto Unicamente por
actividades que crean valor para los clientes, con énfasis en el conocimiento
explicito/intangible y con miras a satisfacer sus expectativas en términos de
calidad y precio. Ademas, destaca que la implementacion de Lean Service se
basa en los principios de lean manufacturing ajustandose a las empresas de
servicios.

Lean Service se entiende como una serie de actividades de gestion encaminadas
a la produccion y mayor eficiencia. Las practicas Lean se aplican cada vez mas
para mejorar la prestacion de servicios y crear un mejor valor para los clientes
(Bowen y Youngdahl, 1998).

Principio de Lean Service

Tapping y Shuker (2003) sefiala que los principios de la manufactura esbelta
se aplican en las empresas de servicios con el objetivo de solucionar el
problema del consumidor de manera completa, garantizando de que todos los
servicios funcionen bien juntos para evitar perder tiempo o esfuerzo del
consumidor, asegurando que los consumidores obtengan lo que quiere, donde
quiere y cuando quiera.
Se ha argumentado aplicando los principios Lean al sector servicio mejorara la
calidad y la productividad del servicio, también se va a reducir los tiempos de
entrega del servicio y facilitara la innovacion. Sin embargo (Lorden, Zhan, Jin
& Cote, 2014) indica que los estudios también han demostrado que aplicar las
herramientas y técnicas de Lean por si solas no es suficiente. A menos que se
inviertan practicas y ejercicios mejorados en capacitacion para alinearse con la
filosofia Lean central.
Hay cinco principios basicos de Lean Service:

1. Especificacion exactamente el valor del producto deseado por el

cliente.

2. ldentificar la transformacion (Value Stream) para cada proceso de

servicio.
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3. Eliminacion de todos los residuos contenidos en el flujo de los
procesos de servicio (Momento de Verdad) para que esto fluya sin
obstaculos.

4. Establecer un sistema anti-error para cada proceso de servicio a evitar
desperdicio y procrastinacion.

5. La busqueda de la excelencia para alcanzar la perfeccion (Zero Waste)

por medio de mejoras continuas de manera radicalmente.

Beneficio de Lean Service

Los beneficios de Lean Service segin Socconini (2019):

- Satisfaccion del cliente

- Reduccion significativa del tiempo de atencion

- Incremento de la capacidad para prestar servicios

- Mejora en la satisfaccion de las personas que trabajan en servicios
- Reduccion del costo de cada servicio

- Incremento de la participacion de mercado

- Incremento en el indice de recomendabilidad

Implementacién Lean Service

La implementacion exitosa de la mejora del Lean Service ya sea en procesos
de fabricacion, administrativos o de servicio en una organizacion requiere tres
actividades: heuristica quiere decir mapeo de flujo de valor, herramientas de
procesos Leany programas de capacitacion / educacion Lean para todos
los involucrados en la implementacion Wan, Chen y Saygin (2008). Ademas,
la capacitacion Lean esclave para establecer una nueva mentalidad
y cultura, que es vital para implementar un enfoque Lean exitoso y, por lo
tanto, sirve como base para todas las transformaciones exitosas.

Lean Service durante su implementacién o elaboracion en las labores del
servicio, han sido estudiadas de manera que incorporan una mayor rentabilidad
a la empresa junto con la mejora continua. Rother (2009) proporciona detalles
sobre las formas de mejorar continuamente en los métodos de gestion

empresarial con ideas y préacticas.
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PDCA

El PDCA se conoce como el "Ciclo de Deming" en honor al matematico
estadounidense Dr. W. Edwards Deming. Deming, fue uno de los primeros
defensores del uso sisteméatico de PDCA como herramienta de gestion.

El ciclo de mejora PDCA, es un sistema que Se encuentra constantemente
desarrollando la mejora continua, logra ayudar a identificar los problemas que
presentaron, se enfoca en la bldsqueda de solucion a problemas durante la
ejecucién y en la mejora continua entre lo que inicialmente se planifico y luego
de la ejecucion el resultado real hay un marguen de diferencia que se puede
mejorar continuamente.

Segun Werkema (1995) detalla las etapas de PDCA que consiste en una gran
variedad de acciones logicas, basadas en hechos y registro de datos, destinadas
a identificar la causaraiz del problemay luego lograr eliminarlo. La
metodologia PDCA se ha utilizado para resolver problemas en varios procesos,
incluido las organizaciones que brindan servicio (Fornari Jr., 2010).

También Wani, Chin y Muhammad (2019) confirma que el ciclo PDCA brinda
el soporte requerido para todos los profesionales que desean realizar mejoras
sisteméaticas en cualquier proceso. Impulsar la mejora para prevenir la
recurrencia de errores mediante el establecimiento de estandares y la lucha por
la estandarizacion.

Por otro lado, Larson (1993) indica que el ciclo PDCA se compone de 4 fases
y con diferentes objetivos. Ver Figural?.

1. La fase de planificar:

Segun Zapata (2015) en esta fase implica identificar los objetivos
especificos que quieres lograr y tambien saber cuales son las técnicas,
métodos que se aplicaran para conseguirlo. Los indicadores es la constancia
para comprobar la magnitud del éxito del objetivo. Para establecer los
objetivos especificos es importante tener toda la informacién necesaria y
recopilada en una base de datos para tener un panorama de la situacion real
de la empresa.

Durante esta fase el estudio de causas y los efectos son muy importantes

para la prevencién de posibles errores y problemas que se identificaran en
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el desarrollo de la investigacion generando de inmediato nuevas soluciones
correctivas.
De acuerdo con lo mencionado, se propone las siguientes preguntas para

tener en cuenta en esta fase. Ver figura 17

|—{_ :Que se desea obtener? '—‘
r| {Como lo realizaris? I_
’4‘ ¢Cuiles sontus recursos disponibles? B
r‘ ;Cuinto tismpo te tomara obtenerlo? I_

Figura 17: Preguntas para la fase Plan
Fuente: Elaboracion propia

2. Lafase de hacer:

Esta fase se lleva a cabo la ejecucién de las actividades elaboradas en el

plan de accién. Segun Zapata (2015) indica que todas las caracteristicas que

posee el cliente de una organizacion se desarrollaran y se consolidara su

ejecucidn, procedimientos, procesos, recursos, hormativas relacionandose

directamente con los aspectos econémicos, geogréaficos y culturales.

e Se debe considerar alternativas durante las pruebas de ejecucion.

e Es posible que ocurra inconvenientes durante la ejecucion del plan, es
por ello que es importante tener formuladas preguntas que nos facilite
identificar en el momento oportunidades de mejora. Ver figura 18

|—{ ;Cémo se desarrollé las ideas de lo plenificado? }—‘

r| iCuiles sonlos recursos uhlizados para el desarrolle? |_

’—1 ;Cusles es la data que seutilizé? B

Figura 18: Preguntas para la fase Hacer
Fuente: Elaboracion propia
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3. La fase de verificar:

En esta fase los resultados de la etapa "hacer” se comparan los objetivos

acompariados con los indicadores de exito identificados durante la etapa de

la "planificacion™.

Segln Vila (2000) menciona que en esta fase se logra verificar y tomar los

resultados que se obtuvieron luego de la prueba de piloto para tomar

medidas de control y considerar cuales son los efectos una vez aplicados la

implementacion y ver donde se logro la mejora, eficiencia en el proceso.

Este proceso es muy importante ya que permitira la mejora continua de la

implementacion.

Por ende, se recomienda las siguientes preguntas formuladas como soporte

en esta fase. Ver figura 19

;Se llevo a cabo lo planificado?

i Se realizd los procedimientos, técnicas de acuerdo a lo

planificado?

iQué tipo de analisis se empled?

Figura 19: Preguntas para la fase Verificar
Fuente: Elaboracién propia

4. La fase actuar:

En esta ultima fase, teniendo un panorama claro de las causas estas se pueden

realizar ajustes para adaptarlo con la finalidad de mejorar la eficiencia y

eficacia del sistema a medida que ingresa al siguiente ciclo del PDCA.

Es por ello Zapata (2015) indica que en esta etapa de mejoramiento continuo

se llevara a cabo acciones para mejorar el desempefio de los procesos y

establecer nuevas propuestas, compromisos de cOmo

constantemente.

lograr mejorar

Las siguientes preguntas formuladas nos apoyara para el desarrollo de esta

etapa. Ver figura 20
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;Cual es el aprendizaje que se obtuvo?

;Qué se logro con esta herramienta?

;Hubo acciones correctivas durante 1a fase?

i.Se puede atin mejorar?

Iy P Y

ﬂ 7 Qué se puede mejorar?

I st Y B g e

Figura 20: Preguntas para la fase Actuar
Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar en la figura 21 las fases del PDCA luego de evaluar cada

paso de la metodologia.

/ PLAN \/ HACER

-Definir problema

-Comprender la condicion .
actual -Desarrollar y test contramedidas

_Establecer la condicién de destino -Refinar y finalizar las contramedidas

-Realizar analisis de causa raiz y brecha -Implementar contramedidas
-ldentificar el potencial contramedidas

\ AN

. ACTUAR VERIFICAR
-Estandarizar
-Supervisar el proceso
-Evaluar resultados -Medir el rendimiento del proceso

Figura 21: Fases del ciclo PDCA
Fuente: Common mistakes in running PDCA, Wani et al.(2019)

Ventajas y Desventajas que existen en el ciclo PDCA

Se tiene claro que la herramienta PDCA contribuye a mejorar notablemente la
productividad de la empresa, generar grandes beneficios en los procesos, es
resultado de la aplicacion de las fases, seguimiento constante y una fuerza

laboral. Se muestra las diferencias en el PDCA. Ver figura 22 y 23
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a) Ventajas:

4 ™
Su aplicabilidad es ilimitada para cualquier ambito.

El ciclo PDCA permite una atencion continua para

mejorar constantemente.

Todos los involucrados que forman parte del proceso de

mejora, produce una integracion en equipo.

Figura 22: Ventajas del ciclo PDCA
Fuente: Elaboracion propia

b) Desventajas:

El ciclo PDCA requiere de tiempo y un andlisis

exhaustivo.

El ciclo PDCA es susceptible a imprevisto, las variables

externas desfavorables influyen en el resultado.

Figura 23: Desventajas del ciclo PDCA
Fuente: Elaboracion propia

Root Cause Analysis (RCA)

Es un método para la resolucion de problemas que intenta evitar la recurrencia
de un incidente o defecto identificando sus causas. Segun Poveda y Guardiola
(2019) “el analisis de causa raiz se utiliza para investigar cuales son las causas
gue han originado un determinado problema o incidencia, poder actuar sobre
ellas evitando asi su recurrencia en el futuro” (p.87).

Esta definida, segun Shalihin y Hidayati (2020), como “el analisis de causa raiz
(RCA) es un método utilizado para encontrar la causa raiz del problema. Donde
en este estudio RCA solia encontrar la causa raiz de la ocurrencia de residuos

criticos en la organizacioén” (p.3).
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Segun Poveda y Guardiola (2019) “Se desarrolla las etapas de una metodologia
de Andlisis Causa Raiz (RCA) para identificar las acciones y/o
recomendaciones que eliminen las causas de las no conformidades y que

ofrezcan rentabilidad o agregar valor al proceso” (p.88). Ver Figura 24.

F{ Conformar el equipo ACR

Reunir informacion

1

Jerarquizar los problemas

Definir el problema

Analizar las causas y efectos

Definir el problema de origen

T T =L

o || e [ L | @

|

Enfocar soluciones

T

—[ Calificar las soluciones

‘[ Puesta en marcha ]_

Figura 24: Etapas de la metodologia de andlisis de casusa raiz (RCA)
Fuente: Andlisis de causa raiz, Poveda y Guardiola (2019)

Técnicas de RCA

Se desarrollaron métodos para analizar la causa raiz y las interacciones con los
sistemas de gestiones e incumplimientos relacionadas a el desarrollo de claves
en un procedimiento de analisis enfocado a la causa raiz. Ver Figura 25.
Existen varios métodos a utilizar para analizar la causa raiz, Poveda y
Guardiola (2019) resaltan que pueden ser muy utiles al implementarlas en

cualquier problema encontrado durante la investigacion.

¢Cual es el ¢Por qué ¢ Qué se hara
problema ocurrig? para prevenirlo?

[ Definir (metas) ] [ Analizar ] [ Prevenir ]

Figura 25: Identificacion causas de RCA con 3 preguntas bésicas.
Fuente: (Espinoza, s.f)
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Entre las técnicas para el analisis causa raiz, las méas utilizadas son:
* Los 5 porqués.

* Diagrama de Ishikawa.

* Andlisis de barreras.

* Inferencia Bayesiana.

* Analisis arbol factor causal.

* Andlisis de cambios.

« Arbol de la realidad actual (teoria de las restricciones).

* Anadlisis de los modos de falla y efectos (FMECA).

* Analisis de Pareto.

» Diagnostico de problemas RPR (Rapid Problem Resolution)

Mantenimiento Planificado

El mantenimiento planificado son actividades programadas para el
mantenimiento en una organizacion acercandose al objetivo del TPM “llegar a
cero averias, cero defectos, cero despilfarros y cero accidentes; este conjunto
planificado de actividades se llevara a cabo por personal especificamente
calificado en tareas de mantenimiento y con avanzadas técnicas de diagnostico
de equipos” (Camargo & Wong, 2004, p.56).

Sanchez y Lozada (2011) nos manifiesta que:

Es uno de los pilares mas principales con el objetivo de avanzar
progresivamente a cero averias en una planta industrial, no es necesario tener
base histdrica para poder definir el tiempo para realizar el mantenimiento
preventivo. Se puede definir los tiempos con la experiencia o recomendaciones,
son aplicables a equipos con mayor desgaste con la identificacion de un
comportamiento de fallas que acumulan e incrementen la estadistica de las
averias logrando identificar dicho comportamiento, la mayoria en las areas de
mantenimiento no utilizan estandares especializados lo habitual es contar con
las ordenes de trabajo.

Gallard y Pontelli (2020) manifiesta que “Las fallas son algo no deseado y por
lo tanto el control que tengamos sobre su ocurrencia determina la primera gran
division: la falla nos toma por sorpresa o bien, sabiendo que ocurrira, nos
anticipamos realizando acciones para evitarla” (p.16). Asi surgen

primeramente el Mantenimiento a Rotura y luego el Mantenimiento
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Programado o Planificado, a continuacién, se muestra un esquema de un

mantenimiento planificado con los puntos que intervienen ver figura 26.

Mantenimiento oT Personal
iy Analisis de
Documentacion Repuestos
resultados
Utiles

Figura 26: Esquema de un mantenimiento planificado
Fuente: Practicas de refrigeracion y air acondicionado (Franco, 2014)

Segln Gallara y Pontelli (2020) indican que los objetivos en el area de
mantenimiento son:

1) Trabajar para que los medios productivos alcancen un alto grado de
disponibilidad a fin de asegurar el cumplimiento de las metas de produccién
con la calidad requerida, teniendo en cuenta las condiciones de seguridad y
proteccién del medio ambiente.

2) Conservar los activos de la empresa al maximo rendimiento para reducir el
desgaste y asi mantener su valor de mercado.

3) Innovar una gestion del &rea de manera que las intervenciones aseguren el
normal funcionamiento de las areas productivas dividiendo los costos del
servicio y de los materiales. Esto significa que los mantenimientos deben ser
eficientes y eficaces.

Segln Lefcovich (2009), el objetivo del mantenimiento de los equipos y
maquinas es obtener una cierta disponibilidad para la producciéon con las
condiciones de calidad, mismos costos y la méaxima seguridad para los
trabajadores durante la operacion, la disponibilidad dependera de dos factores
criticos: la frecuencia de las averias y el tiempo necesario para reparar las
mismas. (Cuatrecasas & Torrel, 2010). La finalidad de un sistema productivo
eficiente se enfoca en la vida Gtil de los equipos consiguiendo que estos operen
de la forma maés eficaz durante el mayor de tiempo posible, para ello se debe
clasificar y eliminar los factores principales que se han clasificado en 6 grandes
pérdidas y estan reunidas en 3 categorias segun el tipo de merma que se

produzca durante el rendimiento de un sistema productivo. A continuacion, se
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muestra las perdidas teniendo como resultado los tiempos muertos, caidas de
velocidad y los defectos. Ver Figura 27.

1.Averias Defectos
2.Preparaciones y :>
ajustes

3.Tiempo en vacio y Caidas de
paradas cortas 4 :

4.Velocidad reducida velocidad

5.Efectos de calidad y

reproceso Tiempos muertos
6.Puesta en marcha

Figura 27: Agrupacion de las perdidas en funcidn de los efectos
Fuente: TPM en un entorno Lean Management: Estrategia competitiva
(Cuatrecasas & Torrel, 2010)

Aportes del TPM a la mejora de mantenimiento planificado

El TPM utiliza tres grandes estrategias:

Actividades para prevenir y corregir averias en equipos a través de rutinas
diarias, periddicas y predictivas.

Actividades Kaizen orientadas a mejorar las caracteristicas de los equipos o
“Mantenimiento por mejora” y Kaizen para eliminar acciones de
mantenimiento.

Actividades Kaizen para mejorar la competencia administrativa y técnica de la

funcién mantenimiento.
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Actividades del mantenimiento planificado, ver figura 28.
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Figura 28: Actividades del mantenimiento planificado
Fuente: Mantenimiento Productivo Total. (Gomez, 2001)
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Pasos preliminares para implantar un modelo de mantenimiento planificado:

El comportamiento de falla estable hace que las fallas sean mas predecibles y
que los procedimientos de mantenimiento preventivo sean mas econdmicos y
efectivos. La averia es preferentemente previsible cuando se debe a causas de
deterioro natural. Si hay negligencia operativa, sobrecarga, malas condiciones
de funcionamiento y poca o ninguna limpieza, cualquier mantenimiento
planificado sera ineficaz desde el punto de vista economico, beneficioso no se

obtendra la mayor interferencia (Gomez, 2001).

Etapas del mantenimiento Planificado

El objetivo del departamento de mantenimiento al implementar el
mantenimiento planificado es eliminar los fallos. Las seis medidas para el cero
averias y las cuatro fases del cero fallos descritas a continuacion:

Gobmez (2001), menciona los siguientes pasos a realizar el mantenimiento
planificado:

Paso 1: Identificar el punto de partida del estado de los equipos

Este paso estd vinculado con la necesidad de obtener informacion de los
equipos para tener una base histérica y diagnosticar los distintos problemas que
presentan los equipos.

Paso 2: Eliminar deterioro del equipamiento y mejorarlo

El paso 2 tiene como objetivo eliminar los problemas del equipo y desarrollar
procedimientos o acciones para prevenir la presencia de fallas similares en
otros equipos similares o parecidos.

Paso 3: Mejorar el sistema de informacién para la gestion

El paso 3 tiene como objetivo mejorar el sistema de informacion para la gestién
del mantenimiento, analizando la base de datos podemos determinar si
contamos con la informacion adecuada caso contrario introducir mejoras para
poder visualizar mejor las fallas y averias que presentan para su posterior
eliminacion.

Paso 4: Mejorar el sistema de mantenimiento periodico

Este paso se relaciona con establecer estandares de mantenimiento, creando
trabajos de preparacion, disefiando los flujos de trabajo, con la identificacion
de equipos, piezas, elementos, definiendo estrategias de un sistema de

mantenimiento y desarrollo.
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Paso 5: Desarrollar un sistema de mantenimiento predictivo

En este paso lo que se busca es afiadir tecnologias de mantenimiento para
encontrar fallos en los equipos basado en la condicion y predictivo, generando
soluciones correctivas a las distintas fallas que se presentan.

Paso 6: Desarrollo superior del sistema de mantenimiento

En este paso se utilizara los procesos del Kaizen para mejorar el sistema de

mantenimiento periddico establecido, (Gémez,2001

2.4 Definicion de términos bésicos

Eficiencia

Lopez (2012) afirm6. “La eficiencia mide el aprovechamiento o el desperdicio de
energia, para hacer transformaciones en la materia, su objetivo es minimizar el
desperdicio de los recursos materiales e intangibles, incluyendo el tiempo y el

espacio” (p.21).
Calidad

Segun Schrolder, como se citdé en (Wilsoft, 2018), define la calidad como: “Es

incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente” (parr. 7).
Satisfaccion del cliente

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006), el concepto de satisfaccién del cliente es
“La calidad realizada estd a la altura de la calidad esperada, respondiendo el

producto a las necesidades del cliente” (p.178).
Diagrama de Ishikawa

Lopez (2016) indica que “Es una técnica que permite la identificacion y

clasificacion de ideas e informacion relativas a las causas de los problemas” (p.28).
Productividad

Rodriguez (1999), define como, “La relacion que existe entre la produccion y el uso

inteligente de los recursos humanos, materiales y financieros” (p.25).
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Procedimientos

Segun Gillet, Goinard y Seno (2014), “Son documentos que describen las reglas
empresariales que se aplican en la compafiia o en los procesos. Ofrecen un resumen

sencillo de quien hace qué y, si es necesario, como” (p.52).
Cliente

Segln Freemantle (1998), “Es la persona con quien usted esta tratando en el
momento y a quien estd intentando ayudar. Esta ayuda podria tener diferentes
formas, como asesorias de ventas, informacion de marketing o cualquier otra
actividad relacionada con las necesidades especificas de un cliente dentro de su area

general de operaciones” (p.27).
Importacion

Segun Leyva (2004), constituye como “La entrada de mercancias de procedencia
extranjera para permanecer en el territorio nacional por un tiempo ilimitado”

(p.218).
Cero defectos

Sanchez (2003), define cero defectos “en materia de servicios dista de ser un lujo;
es una necesidad. La idea de cero defectos debe relacionarse con el nivel de
excelencia y, por lo tanto, con las normas de calidad establecidas por la empresa.
El cero defectos es un concepto relativo, no debe entenderse de una formula
absoluta” (p.54).

Andlisis de Pareto

Indico ADS Quality (2002), “Analisis de la frecuencia de ocurrencia de varios

problemas utilizado como herramienta para decidir prioridades en su solucion”
(p.48).

Control de Calidad

Segin Séaez y Gomez (2006), Son el conjunto de actuaciones, diferenciadas del
trabajo ordinario, planificadas y ejecutadas para proporcionar unos resultados con

un nivel definido de calidad que cumpla los requisitos impuestos™ (p.15).
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2.5 Fundamentos tedricos que sustenten las hipétesis
En la siguiente figura 29, se sustenta la tesis en relacion con nuestro problema
general se implemento la metodologia Lean Service para mejorar la calidad del
servicio utilizando las herramientas PDCA, Root Cause Analysis y Mantenimiento
Planeado, incrementando la capacidad de entrega, vehiculos éptimos entregados en

el almacén del cliente y obteniendo la mayor utilizacion de nuestra flota.
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por consiguiente. La Ganga (2011) utiliza el concepto LS como para el desarrollo. creacion e implementacion de servicios

en diversos sectores econdmicos.

Respecto al concepto de Lean Service, se utiliza para eliminar las actividades de desperdicio que no tienen valor agregado, ‘
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Figura 29: Mapa Lean Service de fundamentos tedricos que sustentan la hipotesis
Fuente: Elaboracion propia

en los camiones presentadas durante los servicios.
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2.6 Hipotesis
2.6.1 Hipdtesis principal

Si se implementa la metodologia Lean Service, entonces se mejorara la calidad

del servicio al cliente principal en la empresa Schiappacasse Perd.

2.6.2 Hipotesis secundarias

a) Sise implementa la metodologia P-D-C-A, entonces se mejoraré la cantidad
de entrega de vehiculos de acuerdo con el nivel de cumplimiento del cliente
principal.

b) Si se implementa el método Root Cause Analysis, entonces se reducira las
no conformidades en el proceso de transporte de la empresa Schiappacasse
Perd.

c) Si se implementa el Mantenimiento Planificado, entonces se reducira las

fallas mecanicas en los camiones presentadas durante los servicios.

2.7 Variables
Independiente
Metodologia PDCA
Root Cause Analysis

Mantenimiento Planificado

Dependiente
Entrega de vehiculos
No conformidades

Fallas Mecanicas

Indicadores
% de Cumplimiento de entrega (nave)
% de No conformidades (nave)

% de Fallas Mecanicas (nave)
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo, método y disefio de la investigacion

Enfoque de la investigacion

La investigacion desarrolla es un enfoque cuantitativo, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) detalla que este tipo de investigacion se “Utiliza la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar
teorias” (p.4).

Segun el detalle del enfoque cuantitativo y con la investigacion relacionada a la
metodologia Lean Service aplicado en el proceso de transporte se mide el estatus
actual de la empresa con indicadores, recolectando y analizando los datos del
proceso antes y después con el soporte de las herramientas PDCA, Root Cause
Analysis y Mantenimiento Planificado, se quiere obtener una calidad de servicio

adecuado ante el cliente.

Tipo de la investigacion

La investigacion aplicada Segun Rodriguez (2003) afirmo:

“Se le denomina también activa o dindmica (...), aqui se aplica la investigacion a
problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de
investigacion se dirige a una utilizacion inmediata y no al desarrollo de teorias”
(p.23).

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que utilizaremos los conocimientos
aportados en las investigaciones para poner en practica las técnicas y métodos en el
desarrollo de nuestro estudio, por ello se propone implementar Lean Service para
mejorar la calidad del servicio al cliente principal en la empresa Schiappacasse

Peru.
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Método de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) el método explicativo detalla “Van mas alla de la
descripcion de conceptos o fendmenos; es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fenomenos fisicos o sociales.” (p.95).

Segun el concepto, el estudio de la investigacion a realizar del siguiente proyecto
corresponde a un método explicativo, el cual se busca como solucion aplicar Lean
Service para mejorar la calidad del servicio. De esta manera se planted la
descripcion del problema actual en el proceso de transporte, para finalmente
determinar las causas de origen de la problematica de estudio y los efectos de las

variables.

Disefio de investigacion

Segun Bernal (2006), el disefio de la investigacion cuasiexperimental sefiala que “el
investigador ejercer poco o ningun control sobre las variables extrafas, los sujetos
participantes de la investigacion se pueden asignar aleatoriamente a los grupos y
algunas veces se tiene grupo de control” (p.149).

La investigacion se basa en el disefio experimental, de tipo cuasiexperimental, dado
que se ha recolectado datos y se ha manipulado las variables independientes para
observar los efectos en las variables dependientes, por consiguiente, el analisis

estadistico resulto, que no existe grupo de control.

3.2 Poblacion y muestra
Segtn Bisquerra (2009), define la muestra como “un subconjunto de la poblacion
que se selecciona a través de alguna técnica de muestreo y que debe ser
representativa de aquella. Si la muestra es representativa de la poblacion, las
conclusiones de la investigacion realizada a partir de la muestra podran
generalizarse a la poblacion” (p.143).
Fracica (1988) afirmo, que la poblacion es “el conjunto de todos los elementos a
los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de
todas las unidades de muestreo” (p. 36).
(Del Cid, Méndez y Sandoval, 2011) afirmd, “Una vez determinados los sujetos o
las unidades de andlisis, que son las principales fuentes de informacion, es
importante establecer la posibilidad y/o necesidad de investigar a todos (poblacion)

0, si es posible, tomar s6lo una parte de ellos (muestra)” (pg. 88).
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Dado lo anterior, a continuacién, se expresa la poblacion y muestra que seran

utilizadas para cada una de las variables de investigacion:

v" Variable Dependiente: Indicador % de cumplimiento de entrega

Poblacion

Poblacion Pre

Total de vehiculos por embarque para el transporte en cigiefias desde APM
Terminals hasta almacén del cliente, durante las operaciones involucrado desde la
nave 1 hasta la nave 7 del afio 2022 antes de la implementacion.

Poblacién Post

Total de vehiculos por embarque para el transporte en cigiefias desde APM
Terminals hasta almacén del cliente, durante las operaciones involucrado desde la

nave 15 hasta la nave 21 del afio 2022 después de la implementacién.

Muestra

Muestra Pre

Total de vehiculos por embarque para el transporte en cigiefias desde APM
Terminals hasta almacén del cliente, la muestra se da durante las operaciones
involucrado desde la nave 1 hasta la nave 7 del afio 2022 antes de la
implementacion.

Muestra Post

Total de vehiculos por embarque para el transporte en cigiefias desde APM
Terminals hasta almacén del cliente, la muestra se da durante las operaciones
involucrado desde la nave 15 hasta la nave 21 del afio 2022 después de la

implementacion.
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v Variable Dependiente: Indicador % de no conformidades

Poblacion

Poblacion Pre

Todas las no conformidades por el cliente recibidas en almacén, durante las
operaciones involucrado desde la nave 1 hasta la nave 7 del afio 2022 antes de la
implementacion.

Poblacion Post

Todas las no conformidades por el cliente recibidas en almacén, durante las
operaciones involucrado desde la nave 15 hasta la nave 21 del afio 2022 después

de la implementacion.

Muestra

Muestra Pre

Todas las no conformidades por el cliente recibidas en almaceén, la muestra se da
durante las operaciones involucrado desde la nave 1 hasta la nave 7 del afio 2022
antes de la implementacion.

Muestra Post

Todas las no conformidades por el cliente recibidas en almacén, la muestra se da
durante las operaciones involucrado desde la nave 15 hasta la nave 21 del afio
2022 después de la implementacion.

Variable Dependiente: Indicador % de fallas mecanicas

Poblacion

Poblacion Pre

Todas las fallas mecénicas de los camiones durante los operativos programado
por el cliente, durante las operaciones involucrado desde la nave 1 hasta la nave 7

del afio 2022 antes de la implementacion.

Poblacion Post
Todas las fallas mecéanicas de los camiones durante los operativos programado
por el cliente, durante las operaciones involucrado desde la nave 15 hasta la nave

21 del afio 2022 después de la implementacion.
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Muestra

Muestra Pre

Todas las fallas mecénicas de los camiones durante los operativos programado

por el cliente, la muestra se da durante las operaciones involucrado desde la nave

1 hasta la nave 7 del afio 2022 antes de la implementacion.

Muestra Post

Todas las fallas mecénicas de los camiones durante los operativos programado

por el cliente, la muestra se da durante las operaciones involucrado desde la nave

15 hasta la nave 21 del afio 2022 después de la implementacion.

En la Tabla 3, se muestra las variables dependientes con las unidades de analisis

y periodos seglin sea muestra pre y muestra post.

Tabla 3:
Matriz de Analisis de datos
. Unidad de
D(:;)aerr:gggte Indicador Analisis y Ml;ers:ra M;gz‘;ra
periodos
Entrega de
vehiculos durante Registro de Registro de
o las siguientes entregas de entregas de
Y% de . ; B A
Entrega de L operaciones: vehiculos vehiculos
1 . cumplimiento
vehiculos de entreqa nave 1 anave 7 del  desde la nave desde la nave
g 2022 y nave 15 a 1 anave 7 del 15 anave 21
nave 21 del afio afio 2022. del afio 2022.
2022.
No conformidades
durante las Reqgistro de no .
S . Registro de no
siguientes conformidades .
No . . conformidades
. % de no operaciones: a desde la
2 conformida . a desde la nave
conformidades nave 1anave 7del nave 1anave
des ~ 15 a nave 21
2022 y nave 15a 7 del afio del afio 2022
nave 21 del afio 2022. '
2022.
Fallas mecanicas
durante las Registro de Registro de
siguientes fallas fallas
3 Fallas % de fallas operaciones: mecanicas mecanicas
Mecéanicas mecéanicas nave 1 anave 7 del  desdelanave  desde la nave
2022 y nave 15a 1 anave 7 del 15 a nave 21
nave 21 del afio afo 2022. del afio 2022.

2022.

Fuente: Elaboracién propia
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3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas son de gran importancia ya que no solo sirven para formular
consistentemente un proyecto o un disefio de investigacion sino la realizacion, toda
investigacion empieza con un problema el cual se debe contar técnicas y
herramientas para verificar la hipotesis del trabajo. (Naupas, Mejia, Novoa &
Villagbmez, 2014)

Los instrumentos de investigacion segin (Naupas et al., 2014), indican que los
“procedimientos y herramientas mediante los cuales vamos a recoger datos e
informaciones necesarias para probar o contrastar nuestras hipétesis de
investigacion” (p.201).

La diferencia entre método y técnica es “que el método es el conjunto de pasos y
etapas que debe cumplir una investigacion y este se aplica a varias ciencias;
mientras que técnica, es el conjunto de instrumentos” (Monroy & Nava, 2018,
p.105).

Herndndez, Ferndndez y Baptista (1991), Afirm6. “La confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo
sujeto u objeto produce iguales resultados”

La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir.

(Monroy & Nava, 2018, p.105) afirmé que los objetivos de la técnica son:
-Ordenar las etapas de la investigacion

-Aportar instrumentos para manejar la informacion

-Llevar un control de los datos

-Orientar la obtencion de conocimientos

La confiabilidad se calcula y evalua para todo el instrumento de medicion utilizado,
0 bien, si se administraron varios instrumentos, se determina para cada uno de ellos.
Asimismo, es comudn que el instrumento contenga varias escalas para diferentes
variables o dimensiones, entonces la fiabilidad se establece para cada escala y para
el total de escalas (si se pueden sumar, si son aditivas). (Hernandez et al, 2014,
p.294)
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v" Variable Dependiente 01 — % de cumplimiento de entrega (nave)

a. Técnicas e instrumentos
Técnicas
La variable guarda relacion con el traslado de vehiculo desde su punto de
partida puerto hasta su destino almacén, se mide en base a la cantidad de
vehiculos entregados por dia por ello se plantea el uso de la siguiente técnica:
Analisis documental por embarque del cliente.
Instrumentos
Por consiguiente, el instrumento que utilizaremos para esta variable es un

registro de entrega por embarque elaborado por el Planner en Excel.

b. Criterio de validez del instrumento
El registro de entrega por embarque realizado y monitoreado por el Planner
brinda feedback para el cliente informando estatus real de la cantidad de

vehiculos entregados en 3 turnos por dia.

c. Criterio de confiabilidad de instrumento
El registro de entrega proporcionado por la empresa TSSCH no requiere un

criterio de confiablidad.

v Variable Dependiente 02 — % de no conformidades (nave)

a. Técnicas e instrumentos
Técnicas
La variable inicia durante la operacion de transporte desde que manipulamos
el vehiculo para dar la conformidad y continuidad a los siguientes procesos
del transporte, por lo cual se plantea el uso de la siguiente técnica: Analisis
documental por embarque del cliente.
Instrumentos
Por consiguiente, los instrumentos que se utilizara para esta variable el

registro de embarques con dafios emitidos por el cliente.
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b. Criterio de validez del instrumento
El registro de embarques con dafios emitidos directamente por el cliente
principal se utiliza para tener un control de la cantidad de dafios imputados a
transporte. Los procedimientos para elaborar se implementaran con la validez

de la Gerencia de Operaciones.

c. Criterio de confiabilidad de instrumento

El registro de la empresa TSSCH no requiere un criterio de confiablidad.

v" Variable Dependiente 03 — % de fallas mecanicas (nave)

a. Técnicas e instrumentos
Técnicas
La variable guarda relacidn con el estatus de evaluacion de nuestros camiones
partiendo en la instalacion de Schiappacasse hasta los puntos de carga y
descarga, por lo cual se plantea el uso de la siguiente técnica: Andlisis
documental por embarque del cliente.
Instrumentos
Por consiguiente, el instrumento que se utilizara para esta variable es el

registro de fallas mecanicas de la flota por embarque.

b. Criterio de validez del instrumento
El registro de las fallas mecanicas de los camiones por embarques se utiliza
para tener un control. Los procedimientos para elaborar se implementaran con

la validez de la Gerencia de Operaciones.

c. Criterio de confiabilidad de instrumento

El registro de la empresa TSSCH no requiere un criterio de confiablidad.

En la Tabla 4, se muestran las técnicas a emplear en el presente estudio;

asi como, los instrumentos a utilizar para cada una de ellas.
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Tabla 4:

Técnicas e instrumentos

Variabl . .
a ap ¢ Indicador Técnica Instrumento
Dependiente
% de L i
Entrega de L Anélisis Registro de entrega por
vehiculos cumplimiento de Documental embarque
entrega ' que-
Registro de embarques con
No % de no Anélisis dafios emitidos por el
conformidades conformidades Documental. cliente.
Fallas % de fallas Anélisis Registro de fallas por
Mecénicas mecanicas Documental. embarque.

Fuente: Elaboracién propia

3.4 Descripcion de procedimientos de analisis

La recoleccién de datos se utilizé las bases de datos por cada variable durante la

etapa pre test en los meses de enero a marzo 2022. Toda esta informacion fue de

apoyo para poder realizar las mediciones y ver las mejoras durante la

implementacién y Post test. Nuestra data de Post test corresponde a los meses julio

a agosto. En la Tabla 5, se muestra las variables y sus indicadores ya establecidos

anteriormente, permite medir, analizar y verificar los datos, y asi obtener la

informacién suficiente y necesaria para el analisis de los resultados de la

investigacion. Para ello se desarroll6 la matriz de analisis de datos que se muestra

a continuacion.
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Tabla 5:

Matriz de Analisis de datos

Variable Indicador Escala de Estadisticos Analisis
Dependiente medicién descriptivos inferencial
Cumplimiento % de Escala de Tendencia central Prueba
de entrega |cumplimiento| intervalo/ | (medianay media) | Paramétrica (T-
de entrega | Razon/nomi /Dispersion Student de
nal/ordinal (varianza 'y Muestras
desviacion estandar) | Emparejadas)
No % de no Escala de Tendencia central Prueba
conformidades |conformidade | intervalo/ | (medianay media) | Paramétrica (T-
S Razén/nomi /Dispersion Student de
nal/ordinal (varianza 'y Muestras
desviacion estandar) | Emparejadas)
Fallas % de fallas Escala de Tendencia central Prueba
Mecanicas mecanicas intervalo/ | (medianay media) | Paramétrica (T-
Razon/nomi /Dispersion Student de
nal/ordinal (varianza 'y Muestras
desviacion estandar) | Emparejadas)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Resultados
Generalidades

Razon Social: Schiapacasse Peru S.A.C

RUC: 20554546472

Alcance: Traslados de vehiculos nuevos y usados desde y hacia puertos, almacenes

y concesionarios a nivel nacional desde Lima, Per(.

A continuacion, se muestra la mision, vision, valores y el diagrama de operacion

puerto, ver figura 30 y 31.

Brindar soluciones logisticas de calidad al sector automotriz,
generando valor a través de la optimizacion de procesos,

innovacion, tecnoldgica, integralidad y talento humano.

Ser la compafiia lider en Sudamérica en soluciones logisticas
para sector automotriz, siendo reconocidos como un operador
logistico relevante en la regién, destacando nuestro
conocimiento de la industria, proactividad, calidad de servicio y

compromiso con nuestros clientes.

Pasion: Porque la Unica
manera de hacer un buen

trabajo es hacer lo que amas.

Innovacion: Porque
creemos que
siempre lo podemos

hacer distinto.

Excelencia: Porque nos
gusta hacer las cosas de
la mejor forma vy

responsabilidad.

Integridad: Porque el como
nos comportamos es muy

importante.

Figura 30: Mision, Vision y Valores de la Empresa Schiappacasse

Fuente: Pagina web de Schiappacasse
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En la siguiente figura 31, se muestra la ilustracion del proceso operacion puerto desde que el cliente principal envia el packing list hasta la
entrega final de los vehiculos por parte de Schiappacasse Peru.

¥

Cliente

—
N
'

- - * *
principal
A
CLIENTE ENVIA RECEPCION, CREACION OT  OT REGISTRADA EN BUQUE ATRACADO DESCARGA DE INSPECCION,INVENTARIO INGRESO DE CIGUENAS AL~ ENCARGADO ASIGNA
PACKING LIST PLAN DE TRABAIO, EL SISTEMA TSSCH VEHICULOS Y REGISTRO DE DARIOS PUERTO CARGA
ATSSCH PERMISOS DE INGRESO A APM SISTEMA TSSCH ‘
< €= TRANSITOHACIA
* ALMACENES
POSICIONAMIENTO DE CONDUCTOR SE VEHICULOS TARJIADOS PISTOLEQ DE VEHICULOS CARGA DE VEHICULOS CONDUCTOR REVISA
CIGUERNA, LUGAR REGISTRA PARA POR APM MEDIR ALTURA DARIOS GRAVES ANTES
AUTORIZADO POR EL INGRESO ALMACEN SALIDA POR BALANZA MANIPULACION DE RAMPAS DE CARGAR VEHICULOS

CLIENTE

O

MANIPULACION DE MANIPULACION ¥ PISTOLED RECEPCION DE RETIRO DE Clﬁf}ENA DEL
RAMPAS ACOPIO VEHICULOS ALMACEN
DESCARGA DE VEHICULOS

Figura 31: llustracion del proceso operacion puerto
Fuente: Pagina web de Schiappacasse
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Variable, objetivo, hipdtesis 01

Objetivo 1: Implementar la metodologia P-D-C-A para mejorar la cantidad de
entrega de vehiculos de acuerdo con el nivel de cumplimiento del cliente
principal.

Explicaciéon del proceso: EI Cumplimiento de entrega de vehiculos es un
indicador fundamental que maneja el area de operaciones para medir la
eficiencia en toda la cadena logistica comenzando desde el proceso de solicitud
de autorizacion, documentacion de permisos, ingreso, carga, tarjado, retiro,
traslado, descarga y finalizando con la entrega de vehiculos en el almacén del
cliente y se define relacionando la cantidad real de vehiculos entregados a

tiempo vs la cantidad de vehiculos planificados.

Analisis del proceso solicitud de autorizacion de ingreso

En este proceso de solicitud de autorizacion de ingreso para un Embarque, el
planner inicia el proceso solicitando la autorizacion para el respectivo
embarque adjuntando los requisitos como listado del personal asignado para el
operativo, SCTR de salud — pensién y en coordinacion con el agente aduanero
encargado de realizar directamente la gestion con APM Terminals Callao la
autorizacion del transporte, también se gestiona la autorizacion de manera
preventiva para los proveedores. APM Terminals tiene plazo de 24 horas para
responder esta solicitud como maximo.

El encargado de enviar las solicitudes de los embarques programados hay a
veces que no remite las solicitudes anticipada y realmente dandose el envié de
la solicitud al limite del atraque de la nave, también hay falta de seguimiento
para los embarques que deberia solicitarse una posible ampliacién ya que APM
Terminals brinda un rango de dias de autorizacidon. Estos inconvenientes
suceden a menudo por que arriban otras naves y se van juntando durante el
operativo y el encargado se encuentra coordinando con el primer operativo y

no esta atento a las llegadas de las otras naves.
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Por lo tanto, es el arranque para iniciar los retiros vehiculares de nuestro cliente
principal, ademas es primordial este proceso que se realice eficientemente y
anticipado para contar con la autorizacion de los embarques programados.
También es importante dar seguimiento continuo ya que se actualizan las
fechas de atraque de la nave programada.

En paralela el planner coordina con el agente aduanero a qué hora tendra listo
la documentacion al 100% o parcialmente, con la estimacion el planner elabora

el plan de trabajo detallando fecha y hora de ingreso de las cigiiefias a Puerto.

55



A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo del proceso de solicitud de autorizacion de ingreso, ver figura 32.

"
]
£ Recepciona la Respande rango Recepciona Responde |3
E solicitud del de fecha de solicitud de solicitud de
o ; transporte auterizacion ampliacion ampliacion
w
c g
o
£
W
© L
£
lg Recepciona la Gestiona la Recepciona Gestiona |a
3 _ solicitud del solicitud de solicitud de salicitud de Continua retiros
= = Planner Autorizacion ampliacian ampliacion
g 3 7 Fin
£
1]
=
°
3 Continda
‘E Inic r autorizacion?
= o nicio :
] £ Saolicita .
n 2 Autorizacion EI;THU ::;: ade Inicia retiro Solicita
H para el g wizhicular ampliacian
APMT
E Embarque

Figura 32: Diagrama de proceso de Solicitud de autorizacion de ingreso

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis del proceso ingreso a Puerto APM Terminals

Para iniciar el proceso de ingreso a APMT es necesario que el transporte
Schiappacasse tenga autorizacion de ingreso para el embargue correspondiente
y luego el procedimiento de APMT segun sus indicaciones es que todo tipo de
camiones incluido las ciguefias deben realizar su cola a las afueras de APM
Terminals ser&n atendidas segun su llegada, de acuerdo con su orden de llegada
avanzaran. El tiempo promedio de avance es de 35 minutos pero el problema
se incrementa cuando llegan las cigiiefias a la puerta del antepuerto donde el
encargado de dar acceso a los transportistas no sabe o no tiene conocimiento
del inicio de la operacion de retiros vehicular con modalidad ciglefas, por lo
tanto todas las cigiiefias que estan en cola rebotan de 2 a 3 veces sucediendo en
el inicio de la operacién y también vuelve a pasar en los cambios de turnos que
son 3 veces a las 07:00hrs — 15:00hrs — 23:00hrs en estas horas se releva el
encargado de dar acceso.

Esta parte del proceso de ingreso sobre todo en el inicio de la operacion golpea
el plan de trabajo ya que se posterga el ingreso a otra hora diferente al Plan y
retrasa toda la cadena logistica. Es importante mencionar que los tiempos de
espera se incrementa a 1.5 horas cuando hay tréfico a las afuera de las
instalaciones de APMT.

Por lo tanto, es importante que el personal de APM Terminals tenga
conocimiento de nuestro plan de trabajo por ende nos brinde las facilidades de
ingreso para evitar que reboten las cigiiefias afuera de su instalacion ya que esto
impacta en nimeros y caemos en tiempo muerto, entonces es primordial que el

proceso de ingreso se realice de acuerdo con el plan de trabajo.
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A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo del proceso de ingreso a APM Terminals, ver figura 33.

Tiene
% conocimiento?
=
E Encargadao de APMT Autoriza el
K autorizar el pase de ingrese de la
o s las ciguefias ciguefia
T [
i <
=
-8
o
g 4 b
a @ Liegada de las
= £ ciguefias afuera o
g de las Realiza cola Ciguefa Ingresa a los Pesa en balanza Ingresa a zona
z o Et o rechazade carriles de carga
E Inicio APM Terminals -T J Fin

Figura 33: Diagrama de proceso de ingreso a Puerto
Fuente: Elaboracién propia



Anélisis del proceso de carga de vehiculos

El proceso de carga se realiza adentro de las instalaciones en una zona asignada
por APMT, el proceso de carga deberia tomar un tiempo de 20 min de acuerdo
con el procedimiento establecido por la empresa Schiappacasse. EI conductor
da inicio dirigiéndose a la zona de acopio donde se encuentran los vehiculos
del cliente, primero se encarga de identificar el vehiculo con el permiso que
ingresa, luego conduce el vehiculo hasta la parte de atrds de la cigliefia
estacionada continuando el auxiliar de carga a subir y trincar la carga del
conductor. Este proceso no se cumple en algunas ocasiones debido a la
ausencia del auxiliar de carga provocando retrasos en la cadena logistica ya que
el conductor debera subir y trincar.

Por lo tanto, es fundamental que el proceso de carga se cumpla segun el tiempo
estandar para ello el auxiliar de carga debe estar atento a las llegadas de las
cigliefias, brindar soporte en la carga y trincado, debe estar comprometido con
la operacion, conocer cuantos vehiculos vamos a retirar, los modelos y marcas
de vehiculos de este embarque. El inconveniente sucede porque el encargado
de subir y trincar los vehiculos no recibe una induccion del Plan de trabajo de
cada embarque.
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A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo del proceso de carga de vehiculos, ver figura 34.

Esti disponible el
) auxiliar de carga?
s Iclentifica el 9
t Estaciona la Sedirigeala vehiculo que va Estaciona €l El Wmu@"
-E ciguefia en zona zona de acopio a cargar con el vehiculo atras de carga y _trmca
8 g de carga de vehiculos permisa |a ciguefia los vehiculos
T:J Y Inicio comespandiente
=
(7
3
o
-
L] [
@ | B 3
8 i
] Carga los Trinca los e
ki vehiculos vehiculos g E
E
< FIN

Figura 34: Diagrama de proceso de carga de vehiculos
Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis del proceso de tarjado y salida de la cigliefia

Luego de tener listo la ciguefia cargada, continGa el proceso de tarjado donde
el conductor debe dirigirse a la caseta del tarjador para dictar la placa de su
cigliefia, los chasis de cada vehiculo que ha cargado en su ciguefia y el tarjador
proceden a digitar en su maquina toda la relacion de chasis para luego dar visto
bueno la salida en el Sistema Most. Este proceso no se cumple en algunas
ocasiones debido a la ausencia del tarjador dentro de su turno y en los cambios
de turno que tiene un lapso 1 hora muerta que se da a las 07:00hrs — 15:00hrs
— 23:00hrs. También en este proceso existen muchos errores por parte del
tarjador si digita mal los chasis o el conductor dicta mal sucediendo siempre
para estos operativos de grandes lotes, estas equivocaciones generaran retrasos
porque el conductor cuando se acerque a la salida tendra que retornar a la zona
4 y corregir el error descargando el vehiculo.

El proceso de salida, el conductor se dirige a la balanza a entregar fisicamente
las tarjas y el balancero verifica en su Sistema Most la salida de los chasis con
las tarjas. Finalmente, el balancero procede a entregarle el ticket de pesado para
su salida. El tiempo estandar que nos deberia tomar en la salida es 5 minutos.
En este proceso si el balancero detecta alguna observacién en la relacion de
chasis subidos al Sistema Most y no coincide con los chasis de su tarja el
conductor no va a salir teniendo que regresar a la zona 4 a descargar el vehiculo
errado y volver a balanza, este reproceso tomaria al conductor 30 minutos.
Otro punto del proceso sucede que el sistema de APM Terminals en algunas
ocasiones se cae por 1hr en efecto no hay salida para ningun transporte.
También es importante resaltar para los embarques de gran lote contiene
productos en general (vehiculos, granos, fierros, etc) tendrd como efecto
congestionamiento interno en APM Terminals generando una larga cola para

la salida con tiempo de espera 1 hora.
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A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo del proceso de tarjado y salida de la cigliefia, ver figura 35.

iguefa

Tarjado y Salida de la ¢

Balancers APMT

Verifica la tarja
fisicamente

Corresponde a la
salida del
sistema?

Regresa a zona &
descargar &l
vehiculo errado

Carga otro
vehiculo

% Estd presente? h
T Se dirige ala Dicta los chasis - [ ' )
2 -:asetga del de su carga Se dirige a g‘;;:si :Z Pesa la ciguefia Salida de
£ . - )
8 tarjador vehicular balanza cargs cargada balanza
Inicio
F.
s
& Da salida por el
= Digita los chasis sistemna a la
Z al sistermna carga del
= conductor
<

Figura 35: Diagrama de proceso de tarjado y salida de la cigliefia
Fuente: Elaboracion propia
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El transporte Schiappacasse Peru y el cliente principal llegaron a un acuerdo
respecto al cumplimiento de entrega por dia deberia cumplirse 300 vehiculos
entregados en almaceén, pero no se esta cumpliendo con el 100% reflejandose
en el KPI su comportamiento esta debajo del objetivo y se analizo el promedio
de vehiculos entregados por dia es de 240 unidades.

A continuacién, se muestra la cantidad de solicitudes de embarques y la
cantidad de vehiculos dentro del periodo de enero a marzo del 2022.

De acuerdo con la Figura 36, se visualiza lado izquierdo la cantidad de
embarques con lotes de menor < 200 y mayor > 200 unidades son equivalentes
en numeros de naves para el periodo de enero a marzo, pero se visualiza lado
derecho los embarques con lotes > 200 unidades representan el 95% del total
de vehiculos para el periodo de enero a marzo, por lo tanto, el estudio sera
focalizado y analizado para estos embarques superiores a 200 unidades.
Presentamos a detalle los embarques con cantidades que superan a 200

vehiculos.
Nimero de Embarques en el NUmero de Vehiculos en el
periodo: Ene-22 a Mar-22 periodo: Ene-22 a Mar-22

que<=200

#Embarq
un

Figura 36: Cantidad de vehiculos de embarques
Fuente: Schiappacasse Perl

De acuerdo con la Figura 37, se observa 7 embarques superiores a 200
vehiculos en el periodo de enero a marzo, también se visualiza el mes de
febrero hay mas demanda de vehiculos por transportar respecto a los 2
embarques 32% Morning Pride y 40% Morning Camila.

Se realizo un andlisis y se concluye que la mayoria de los embargues no se

cumple con la entrega de los 300 vehiculos por dia, el incumplimiento tiene
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como resultado la insatisfaccion del cliente principal. A continuacion, se
plantea el diagrama de Pareto en referencia a las cantidades de vehiculos no
entregados a tiempo para cada embarque, ver Figura 38.
Solicitud de servicios de arribos > 200 unds
Periodo Ene-22 a Mar-22
2,000 45%
1,800 6 40%
8 1600 35%
o
E 1,400 30%
1,200
g 25%
§ 1,000 200/0
2 80 °
8 600 15%
400 10%
200 i i 5%
% B OE
MORNIN MORNIN
FIRMAM G MORNIN G ARIES GRAND  GRAN
ENT ACE CORNELI G PRIDE CAMILA LEADER EAGLE AURORA
A
ENERO FEBRERO MARZO
m LOTE 5% 7% 32% 40% 6% 5% 4%
%LOTE 229 321 1,450 1,796 283 219 201
Figura 37: Estatus de embarques
Fuente: Schiappacasse Peru
Diagrama de Pareto de Vehiculos no entregados a Tiempo por
Embarque
700 120%
609 100%
600 93% 7% 100%
88%
» 500 81%
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S
g 400
S 60%
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$® & & Y§§° &
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Figura 38: Diagrama de Pareto de cantidad de vehiculos no entregados a tiempo
Fuente: Empresa Schiappacasse Pert
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Se observa los 3 primeros embarques Morning Camila, Morning Cornelia y
Morning Pride la suma del lote de los 3 es equivalente al 80% de vehiculos que
no se cumplid a tiempo la entrega de las unidades. Los 7 operativos realizados
en el periodo de enero a marzo del 2022 el 68% de vehiculos si se logré cumplir
con la entrega a tiempo, pero el 32% no se entregd a tiempo por motivos de
retrasos ocasionados en la cadena logistica.

En la siguiente Tabla 6, se muestra la cantidad de vehiculos con retrasos de

entrega y el porcentaje que representan segun el rango de dias de retrasos.

Tabla 6:
Cantidad de vehiculos no entregados a tiempo
Rangos de dias Vehiculos entregados Vehiculos entregados

de retrasos con retrasos con retrasos (%)
1 a3 dias 468 33
4 a 6 dias 363 25
7 a9dias 609 42
Total 1440 100

Fuente: Elaboracion propia

Respecto con la Tabla 6 se visualiza:
a) El 42% del total de los vehiculos con retrasos de entrega corresponde
al rango de 7 a 9 dias de retrasos.
b) Los 609 vehiculos presentan mas dias de retrasos y corresponden a los

2 embarques de mayor demanda Mn Camila y Mn Pride.
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Se observa en el siguiente grafico (ver figura 39), los rangos de dias con

retrasos en entrega segun lo mencionado en la Tabla 6.

Vehiculos entregados con retrasos (%6)

33% = 1a3dias

42% = 4 a6 dias
9 dias
= 7a9dias

25%

Figura 39: Vehiculos no entregados a tiempo por dias con retrasos
Fuente: Elaboracion propia

a) Medicion de variable (Pre-Test)

Se realizo el andlisis durante el periodo de enero a marzo del 2022 antes de la

implementacién para medir el cumplimiento de entrega de vehiculos y se

considerd los embarques con lote mayor a 200 unidades. A continuacion, la

Tabla 7 muestra la cantidad de vehiculos entregados a tiempo, el total de

vehiculos, con esta data se obtiene el KPI de cumplimiento de entrega de

vehiculos por embarque durante el periodo de estudio.
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Tabla 7:

KPI cumplimiento de entrega de vehiculos por nave (Pre Test)
Embarque N° Vehiculos Total de KPI de
Entregados Vehiculos Cumplimiento
a Tiempo Entregados de Entrega (%)
NAVE 1 123 229 54
NAVE 2 131 321 41
NAVE 3 1087 1450 75
NAVE 4 1187 1796 66
NAVE 5 231 283 82
NAVE 6 175 219 80
NAVE 7 125 201 62
TOTAL 3059 4499 68

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se visualiza el comportamiento del indicador de

cumplimiento de entrega de vehiculos por nave, ver Figura 40.

KPI1 de Cumplimiento de entrega de vehiculos
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0
90% 829%

80% 75%
70% 68% 66%
60% 549

50%
40%
30%
20%
10%

0%

41%

% de Cumplimiento de Entrega

NAVE1l NAVE2 NAVE3 NAVE4 NAVES5

80%

NAVE 6

Promedio KPI de Cumplimiento de Entrega %

Figura 40: Grafico del KPI de Cumplimiento de entrega de vehiculos
Fuente: Schiappacasse Per(

62%

NAVE 7
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Respecto al grafico 40, se puede observar que:

a) El cumplimiento de entrega mas alto es 82% para el embarque 5.

b) El cumplimiento de entrega mas bajo es para el embarque 2 con 41%.

c) El comportamiento del KPI del cumplimiento de entrega tiene un promedio

de 68% en los 3 primeros meses del 2022.

b) Aplicacion de la variable independiente

Etapa Plan: Se utiliz6 las herramientas brainstorming e Ishikawa para

identificar cuales son las principales causas.

Identificacion de causa raiz

Se realizo un brainstorming para analizar la lista de las siguientes causas que
generan incumplimiento de entrega de vehiculos:

1. No hay un seguimiento constante en las solicitudes de autorizacion para el
embarque programado.

. Falta de comunicacion pre operativa con el personal.

. Falta de comunicacién con el cliente e integrantes de la cadena logistica.

. No tiene conocimiento APMT del inicio de la operacion de retiro.

. Caida de su sistema de APMT.

. Tréafico en la zona externa de APMT.

. Congestidn dentro de las instalaciones de APMT.

. No esté presente el pedeteador de APMT.

© 00 N o o A W DN

. No esté el auxiliar en la zona de carga.

[EY
o

. Demora en identificar los vehiculos con el permiso.

-
-

. Equivocacion en dictar y digitar los chasis del vehiculo.

=
N

. Rebote a la salida de balanza.

=
w

. Reproceso en descargar y cargar dentro de APMT.

[EEN
N

. Auxilio mecanico a los vehiculos por bateria y combustible.

[EY
[Sa]

. Demora en el proceso de tarjar los vehiculos.

=
»

. Equivocacion en la entrega.

-
\]

. Fallas mecanicas de la flota.

[EY
oo

. No se entrega los vehiculos a tiempo.

[EY
©

. Falta de comunicacion con el cliente del cierre de embarque.
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MANO DE OBRA PROCEDIMIENTO

Figura 41: Ishikawa de incumplimiento de entrega por nave
Fuente: Schiappacasse Peru

Con la elaboracion del diagrama de Ishikawa ver figura 41, se concluye la causa
raiz trae como consecuencia el incumplimiento de la entrega de vehiculos. De
acuerdo con los siguientes puntos sefialados como:

1. No hay un seguimiento constante en las solicitudes de autorizacion para el
embarque programado.

2. Falta de comunicacién pre operativa con el personal.

3. Falta de comunicacion con el cliente e integrantes de la cadena logistica.

4. No tiene conocimiento APMT sobre el inicio de la operacion.

5. No esta presente el pedeteador de APMT.

6. Demora en identificar los vehiculos con el permiso.

7. Equivocacion en dictar y digitar los chasis del vehiculo.
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Propuesta de mejora para la implementacion

Respecto a la lista de las principales causa raiz se propone implementar el
PDCA para aplicar las 4 fases en las siguientes propuestas, las etapas del PCDA
son: planificar, hacer, verificar y mejorar. El objetivo es lograr el cumplimiento

de entrega de los vehiculos y brindar constantemente un seguimiento continuo

a cada proceso que involucra la cadena logistica, ver tabla 8.

Tabla 8:
Propuestas de mejora

Causas Propuestas Encargado Implementacion
1. No hay un seguimiento Elaborar y controlar Operations Abril 2022 -
constante en las solicitudes de  “Las programaciones Planner Junio 2022
autorizacion para el embarque  de arribos” en Excel.
programado.
2. Falta de comunicacion con Elaboracion de un Operations Abril 2022 -
el cliente e integrantes de la Plan de Trabajo por Planner Junio 2022
cadena logistica. cada operativo y
3. No tiene conocimiento posterior reunion Pre
APMT sobre el inicio de la Operativa con el
operacion. cliente y todos los
4. Equivocacion en dictar y involucrados en la
digitar los chasis del vehiculo.  operacién Puerto.
5. No esta presente el
pedeteador de APMT.
6. Falta de comunicacion pre Realizar reunion Pre Supervisora Abril 2022 -
operativa con el personal. Operativa con todo el de Junio 2022
personal operativo Operaciones
detallando el Plan de
Trabajo.
7. Demora en identificar los Identificar y marcar Coordinador Abril 2022 -
vehiculos con el permiso. los vehiculos con su de Junio 2022

respectivo nimero de

BL en las ventanas.

Operaciones

Fuente: Elaboracién propia



Etapa Hacer:

Respecto a la primera propuesta el Planner se encarg6 de elaborar y crear una
base de datos para las solicitudes programadas de cada embarque en la
herramienta Excel, colocando la informacion necesaria y detallada para luego
realizar seguimiento constante de las llegadas de los embarques programados
segun su “ETA” (fecha de atraque del buque a Puerto APM Terminals), ademas
se aplico formato condicional para alerta su antelacion de llegada a APM
Terminals:

Para presentar una alerta se utiliz6 una férmula con la condicion de anticipar 3
dias a su llegada APMT para estar atentos en ese rango que se va aproximando
y tener en cuenta el inicio de la trazabilidad de la nave programada,
sucesivamente con todas las embarcaciones segun el orden de la programacion

enviado por el cliente, ver figura 42.

ETA ETA
ATRAQUE | ZARPE

MES DETALLE

Se utilizo la condicién Sl para obtener los dias
18/05/2022 |19/05/2022 | MAYOQ | restantes para su atraque del buque y gestionar
la solicitud de autorizacidn.

Se utilizo la condicién Sl para obtener los dias
29/05/2022 | 30/05/2022 | MAYO | restantes para su atraque del buque y gestionar
la solicitud de autorizacion.

Figura 42: Gréfico de control para alertar anticipadamente su llegada a Puerto.
Fuente: Elaboracion propia

Se tiene en cuenta para obtener la informacién de las fechas atraque y zarpe
nos dirigimos a la pagina web Berthing de APM Terminals que publica y

actualiza el estatus de las embarcaciones, ver figura 43.
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3.07 |SEASTAR RCC AFRICA (V)

VICTORY (2)
ETA: 121600
15| 07-15 |eva: 080300 [Pres o
ETB: 150104 m;::;-:';ﬂ
15-23 |ET0: 152155 AGUNSA

SANTA
23-07 |FrANCESCA

~ |eTA: 110735
O07-15 |grp: 1523as
ETD: 180500
15-273 |199.98 f32.24
cANOPUS
2022-02000
23-07 |pasiz A GRAMEL
D/ 34,840.000
™

17| 07-15
1523 ARC RESOLVE (V)
ETA: 170600
ETB: 171500
23-07 ETD: 191300
SRR 199.00 / 32.26
18| 07-15 LAN TAYLOR

2022-02055
VEHICULOS
D/ 1,000 UNI

ETA: 172300
ETB: 180700
15-23 ETD: 201300
189.99  32.26
23-07 |RASAN
2022-02035
PRODUCTOS DE

4q | 07-15 |merar

Figura 43: Berthing APM

Fuente: Pagina web APM Terminals

Primer paso se obtiene la cantidad de dias que faltan para su atraque aplicando
la formula condicion Sl.

Segundo paso se aplico el formato condicional de manera convenientemente
para pintar las celdas automaticamente a criterio de que tan proximos estan los
buques para su arribo a Puerto, mediante una férmula en el formato condicional
nos indica que el (rojo “falta 1 dia”, naranja “falta 2 dias” y verde “falta 3 dias™)

para su atraque, ver figura 44.

ENVIO
ETA ATRAQUE | ETA ZARPE MES
LISTADO EN
18/05/2022 19/05/2022 MAYO
29/05/2022 30/05/2022 MAYO

Figura 44: Control de solicitud para autorizacion de ingreso parte 1

Fuente: Elaboracion propia

El control de solicitud para autorizacién de ingreso le permite al planner tener
un control y ordenamiento con los arribos programados del mes, ademas al
seguimiento va a gestionar de manera anticipada las solicitudes de los
embarques proximos para no presentar inconvenientes de retrasos al iniciar la

operacion.
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Por otro lado, en la misma base de datos se adiciono otra columna Status de
Autorizacion porque APM Terminals cuando autoriza da una fecha inicio para
ingresar a sus instalaciones e iniciar los retiros vehiculares hasta una fecha final
que es a criterio habilitindonos ese rango de dias para retirar los vehiculos de
nuestro cliente y realmente presenta un margen que nos complica respecto al
ultimo dia de libre almacenaje (es el plazo méximo que tenemos para retirar
todos los vehiculos contando 2 dias después del zarpe del buque), por lo tanto
el control de solicitud para autorizacion de ingreso alerta antes del atraque del
embarque, durante y hasta la fecha que nos autoriza el ingreso APMT, con la
finalidad de validar y controlar el desfase que tenemos como limite de estadia
en el ingreso para lograr retirar el 100% los vehiculos sin caer en retrasos e
inconvenientes que perjudiquen nuestro cumplimiento de entrega.

Con el mismo razonamiento se completa en la base datos en el encabezado de
la columna con nombre Fecha de Autorizacién se cargara datos como la fecha
final que indica APMT para nuestro Gltimo dia de acceso a sus instalaciones.
Luego se detalla la formula para tener un control respecto a la cantidad de dias

que nos quedan habilitados para ingresar a las instalaciones de APMT. Ver

figura 45.
ETA ETA FECHA
MES
ATRAQUE ZARPE AUTORIZACION
18/05/2022 19/05/2022 | MAYO 20/05/22
29/05/2022 30/05/2022 | MAYO 01/06/22

Figura 45: Control de solicitud para autorizacion de ingreso parte 2
Fuente: Schiappacasse Peru
En el siguiente cuadro se aplicé la férmula condicional Sl para tener un control
respecto a la cantidad de dias que nos quedan habilitados para seguir
continuando los retiros con normalidad en las instalaciones de APM Terminals,
por ello se aplica el formato condicional de manera convenientemente pintando
las celdas mediante colores (rojo, naranja y verde) que nos indicara la cantidad
dias que nos queda de autorizacion y por lo tanto nos anticipa a presentar
nuevamente una la solicitud de ampliacion respecto al embarque en curso para
continuar los retiros sin restriccion y evitar situaciones de espera o tiempos
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muertos. Ver figura 46 y 47.

ETA
ATRAQUE

ETA
ZARPE

MES

DETALLE

FECHA

DE AUT.

18/05/2022

19/05/2022

MAYO

Se utilizo la condicién
S| para alertar los dias
que nos queda de
autorizacion para

solicitar ampliacion.

20/05/22

29/05/2022

30/05/2022

MAYO

Se utilizé la condicion
Sl para alertar los dias
que nos queda de
autorizacion para

solicitar ampliacion.

01/06/22

Figura 46: Control de solicitud para autorizacién de ingreso parte 3
Fuente: Schiappacasse Peru

STATUS

AUT.
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CONTROL DE AUTORIZACION DE INGRESO A APMT
PROGRAMACION ARRIBOS DE BUQUES

No =TA =TA MES EMBARQUE | CLIENTE | LOTE | DESTINO CIERRE DE
ATRAQUE| ZARPE EMBARQUE
HEROIC
1 | 11/04/2022 | 11/04/2022 ABRIL LEADER PRINCIPAL 12 TELEF. PENDIENTE
ARC PRINCIPAL
2 | 12/04/2022 | 12/04/2022 ABRIL RESOLVE 6 TELEF. PENDIENTE
PRINCIPAL
3 | 13/04/2022 | 15/04/2022 ABRIL GREEN COVE 24 TELEF. PENDIENTE
MORNING | PRINCIPAL
4 | 17/04/2022 | 20/04/2022 ABRIL CHARLOTTE 996 TELEF. PENDIENTE
MORNING | PRINCIPAL
5 | 18/05/2022 | 19/05/2022 MAYO PILOT 317 TELEF. PENDIENTE
GUARDIAN | PRINCIPAL
6 | 29/05/2022 | 30/05/2022 MAYO LEADER 108 TELEF. PENDIENTE
7
8

Figura 47: Control de solicitud para autorizacién de ingreso

Fuente: Elaboracion propia
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En el segundo punto de la propuesta, existe una falta de comunicacion con el

cliente principal y los involucrados en la cadena logistica sobre el inicio, fin de

la operacion, recurso del transporte y control. Por ese motivo se propuso

realizar por cada operativo el plan de trabajo detallando informacion necesaria

para buscar un resultado positivo en la operacion, internamente sera revisado

por la supervisora de operaciones y evaluar las alternativas para definir cual es

el mas eficiente, logrando retirar la mayor cantidad de vehiculos desde el puerto

y cumplir con la entrega a los almacenes del cliente.

A continuacion, se muestra el Plan de trabajo elaborado por el Planner, ver

figura 48.

EMBARQUE
CLIENTE

1 LOTE DE CLIENTE PRINCIPAL
NUMERO DE VEHICULOS

t LIVIANOS
# BL VEHICULOS

> NUMERO DE VEHICULOS
CAMIONES
# BL CAMIONES
TOTAL DE VEHICULOS DEL
EMBARQUE

3 DETALLE NAVE

3.1 ATRAQUE NAVE
SEGUN APMT SU PROMEDIO DE
DESCARGA
# TURNOS

3.2 ZARPE NAVE

4 DEPOSITO DE PEAJE

PLANIFICACION

ATRAQUE NAVE

SEGUN APMT SU PROMEDIO DE
DESCARGA

PLAN DE TRABAJO

MORNING CHARLOTTE

PRINCIPAL

908

908

15

2410

13/04/2022  15:00 HRS

600

14/04/2022  23:00 HRS

OK

13/04/2022  15:00 HRS

350
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10
11
12

13

14

15

16

17

18

19

# TURNOS 6.8
ZARPE NAVE 15/04/2022  20:00 HRS
SOLICITUD DE AUTORIZACION DE
INGRESO APMT !
CANTIDAD VEHICULOS RODADOS 188
CANTIDAD CIGUENA 10 CIGUENAS
DOCUMENTACION AL 100% 14/04/2022  12:00 HRS
CANTIDAD DE VEHICULOS
RETIRADOS POR DiA 14/04/2022  1:00 HRS

ler dia 14/04/2022 300

2do dia 15/04/2022 300

3er dia 16/04/2022 120

TOTAL 720

INICIO DE TRASLADOS 14/04/2022 13:00
TERMINO DE RETIRO 16/04/2022 20:00
FIN DE TRASLADOS 16/04/2022 23:00
RECURSOS
CONDUCTORES 11 CONDUCTORES

AUXILIARES CARGA
AUXILIARES DESCARGA
INSPECTORAS

CONTROL

RECEPCION DE VEHICULOS
VERIFICACION DE
PROCEDIMIENTOS

REPORTE DE OBSERVACIONES

ONOFRE/AGUSTIN/WILBERT

JORGE/JAIME/WILMER/ERICK

DIANA/KIMBERLY/KATHERINE

OPERATIONS PLANNER

COORDINADOR CARGA -
PLANNER DESCARGA

TODOS

Figura 48: Plan de trabajo
Fuente: Elaboracion propia

Luego de la reunion interna donde el equipo de operaciones evalua las

alternativas, como se presentara la operacion y como manejar eficientemente

la operacion, el equipo de operaciones Schiappacasse una vez definido lo

plantea para presentar en una reunion pre operativa con el cliente y todos los

involucrados de la cadena logistica vehicular, indicando en un cuadro resumen

el inicio de la operacion, capacidad de retiro, cantidad de vehiculos por rodar

que seran acopiados en un almacén temporal (HUB), cuantos dias van a estar
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acopiados, fecha de finalizacion de los retiros al 100% vy finalizacion de la
entrega. Estos puntos claves del Plan operativo se transmitira la informacion
al equipo APM Terminals desde la etapa de implementacion por que se propuso
al cliente que se considere en las reuniones pre operativas agendadas porque al
inicio, durante y fin de la operacion de retiro vehicular el encargado de asignar
el carril y dar acceso a todas las cigliefias que ingresan a Puerto no tenia
conocimiento de la operacion de retiro vehicular en consecuencia no dejaba
ingresar a todas las cigliefias que hacian cola y rebotaban reiteradas veces, esto
nos golpeaba el retiro y cumplimiento de entrega ya que estos retrasos
provocaba tiempos muertos por la espera.

A partir de estas observaciones y haber acordado con el cliente de incorporar
al encargado de APMT fue fundamental su participacion en todas las reuniones
virtuales preoperativas para levantar las observaciones de los arribos anteriores
y revisar el préximo operativo. Los siguientes participantes son: CLIENTE
PRINCIPAL, AGENTE ADUANERO, APMT, SEGURO, TSSCH el objetivo
de la reunion coordinar el Plan de trabajo del embarque respectivo. Ver figura
49,

Cliente

principal

@000 O

Figura 49: Reunion por virtual
Fuente: Correo Schiappacasse Peru
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Alternativas de Plan de Trabajo

1. Setocaran observaciones del operativo anterior para tomar acciones de
mejora para el proximo embarque programado.

2. Se presenta al cliente las alternativas del plan de trabajo. Ver figura 50.

3. Se consulta a TLI a qué hora se estima tener listos los permisos
aduaneros.

4. Inicio de las inspecciones en Puerto.

5. Recursos para el operativo.

6. Seindicaen la reunién a APMT que la operacién de retiro es continla
las 24 horas con modalidad ciguefa.

7. APMT debe indicar a todo el equipo cuales son los primeros modelos
que van hacer descargados del buque hacia la zona de acopio.

8. Con la confirmacion de APMT de los primeros modelos a bajar del
buque, el cliente debe preparar estos con el proceso respectivo de
(guiado, colocar pisos y estribos) luego continGan su revision y valida
los accesorios.

9. Se coordina con TLI que presente la documentacién aduanera de los

modelos respectivos y tenga listo a la hora de inicio de retiros.
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PLAN A

MORNING HORA HORA # CARGA
CHARLOTT N° FECHA OPEDRIQ'?'IVO INICI FINA CIGUENA X VUIIEDLIXAX LIVIANOS RODADOS TOTAL
E (@) L S VUELTA
908 1 14/Abr/22 jueves-viernes 13:00 13:00 10 8 3.8 300 300
2 15/Abr/22 viernes-sabado 13:00 13:00 10 8 3.8 300 300
3 16/Abr/22 sabado 13:00 20:00 10 8 15 120 188 308
908
RODADOS 188
BLS 22
PLAN B
MORNING HORA HORA # CARGA
CHARLOTT N° FECHA OPE??I:'SI'IVO INICI FINA CIGUENA X VUIELIZAX LIVIANOS RODADOS TOTAL
E (0] L S VUELTA
908 1 14/Abr/22 jueves-viernes 13:00 13:00 10 8 3.8 300 300
2 15/Abr/22 viernes-sabado 13:00 13:00 10 8 3.8 300 300
3 16/Abr/22 s&bado-domingo 13:00 18:00 10 8 3.9 308 308
908
RODADOS 0
BLS 22

Figura 50: Planes de trabajo
Fuente: Schiappacasse Peru
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Las observaciones levantadas en cada operativo han sido evaluadas en las
reuniones pre operativa logrando que el cumplimiento de entrega mejore
porque ahora el encargado de APMT brinda las facilidades de ingreso a todas
las cigliefias desde que iniciamos la operacion del embarque respectivo,
también el acceso de ingreso ha mejorado en los relevos de los encargados.
Antes nos tomaba promedio de 45 minutos para llegar antepuerto, pero con las
reuniones tocadas durante la implementacién sefialando todas las
observaciones que se presentaban a diario, ademas se indicé a APM Terminals
la modalidad de retiro es fluido y constante por eso se asigné en especial un
carril para las cigiiefias, por ende, se logré reducir el tiempo de espera entre 5
a 10 minutos.

Se visualiza imagenes donde las ciglefias deben realizar por normalidad la cola
afuera de la instalacion de APMT, segun su orden de llegada avanzaran hasta
llegar donde el encargado de APMT que brinda acceso. Ver figura 51.
ANTES

|
| e,
|

DESPUES

Figura 51: Imagenes antes y el después de ingreso al puerto
Fuente: Schiappacasse Perl
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En las reuniones preoperativas se le indico a APMT sobre su personal de
tarjado no se encuentra disponible en su caseta y por ende genera retraso en la
cadena logistica. Luego de las reuniones el tarjador brinda soporte
eficientemente en su lugar y disponible en su hora de turno para digitar en el
sistema Most y dar salida la carga del conductor. El tiempo promedio que le
tomaba al tarjador para regresar a su caseta por su ausencia es 30 minutos ahora

con su presencia disponible se mejora el tiempo en 5 minutos. Ver figura 52

DESPUES

Figura 52: Imagenes antes y el después de personal en zona
Fuente: Schiappacasse Peru

En el tercer punto de la propuesta, existe una falta de comunicacién con el
personal operativo Schiappacasse (conductores, auxiliares, inspectores de
calidad, mecéanico y administrativos) como consecuencia trae descoordinacion

en toda la operacion, incumplimiento de entrega, no existe compromiso por el

82



operativo es por ello la propuesta de realizar por cada embarque una reunion
pre- operativa abordando el plan de trabajo que fue revisado y evaluado por el
cliente, ademéas se abordara informacion sobre los acuerdos arribados en la
reunion para que el equipo operativo TSSCH se encuentre alineado al plan y
enfocado al 100% en la operacion puerto.

A continuacion, se observa las pautas e indicaciones por parte de la supervisora
de operaciones en la reunién preoperativa con todo el personal de TSSCH.

e Se presenta el Plan de trabajo a todo el personal TSSCH.

e Se indica cuantos vehiculos presenta el operativo y la cantidad de
vueltas del conductor por dia.

e Se indica a los inspectores de calidad la fecha de inicio de
inspecciones de los vehiculos, los modelos a iniciar la revision y
cuanto por dia se debe inspeccionar.

e Se coordina el destino de los vehiculos.

e Seindica cuantos vehiculos podemaos retirar con cigliefias y cuantos
seran posiblemente rodados.

e Se menciona el horario de los auxiliares en los puntos de carga y
descarga.

Con las reuniones realizadas se mejord el cumplimiento de entrega de los
vehiculos ya que todo el personal se encuentra direccionado con el Plan de
trabajo, comprometidos con la cantidad de vueltas, el horario de los auxiliares
establecido en la reunién es muy importante porque involucra estar disponible
las 24 horas de operacion fluida. Los puntos sefialados resultaron positivos en
la recepcién de la informacion.

Respecto a la cuarta propuesta el coordinador de operaciones se encargara de
identificar y marcar en las ventanas de los vehiculos el nimero de BL que le
corresponde, resulto muy eficiente porque el conductor se acercara a la zona
de acopio de vehiculos a cotejar el # BL con su hoja de permiso luego procedera
a llevarselo en el menor tiempo ya que el vehiculo se encuentra marcado en la
luna para agilizar la identificacion al conductor cuando se encuentra en proceso
de carga de vehiculos y evitar posibles errores al cargar otro vehiculo distinto
a su numero BL. Generalmente cuando se validaba el vehiculo con su nimero

BL que le corresponde se tomaba 1 minuto por vehiculo por que tenia que
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revisar la documentacion dentro del vehiculo, cuando existia una equivocacion
por no corresponder el # BL el conductor regresaba y descargaba el vehiculo a
la zona 4, retrasdndose mas de 45 minutos. Estos 2 puntos sefialados en Puerto
no se han vuelto a observar desde la implementacion y los resultados en el
proceso de carga es positivo:

Se visualiza que el coordinador en una hoja estd relacionando todos los
modelos con su respectivo nimero de BL para luego dirigirse a la a zona

vehicular. Ver figura 53

Figura 53: Imagen de relacionar el # BL por modelo
Fuente: Schiappacasse Peru

Una vez terminado de relacionar todos # BL en su hoja resumen procede a

marcar en las lunas de la siguiente manera. Ver figura 54

Figura 54: Imagen de identificacion de BL
Fuente: Schiappacasse Peru
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El conductor se acerca con su permiso a la zona de acopio vehicular y coteja el

# BL que este marcado en la luna una vez constatado correctamente procede a

llevarse la unidad. Ver figura 55
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Figura 55: Imagen de verificacion de BL

Fuente: Schiappacasse Peru

El conductor identifico el vehiculo de manera eficiente y en el mejor tiempo.

Durante la implementacion el conductor no se equivocé con el # BL ya que el

coordinador tenia todo mapeado y cuidadosamente marcado, por lo tanto, se

redujo los tiempos en el proceso de carga y se evitd tiempos muertos.

Etapa Verificar:

En esta 3era etapa posterior a la Implementacién se debe acreditar los

resultados obtenidos en relacion con los resultados que se presentd en la

primera etapa.

Como se puede visualizar en la figura 56, se implementd el formato

correspondiente al cronograma de cumplimiento de entrega, para dar énfasis y

seguimiento al cumplimiento de dichas propuestas con el objetivo de evitar

tiempos muertos o retrasos en la cadena logistica.
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CRONOGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE ENTREGA

STATUS
REUNION STATUS
SOLICITUD STATUS PLAN REUNION | REUNION
ETA STAT PRE- REUNION | STATUS DE
EMBARQ LOT DE SOLICITUD DE PRE- PRE-
ATRAQ us OPERATI PRE- IDENTIFICACI
UE E | AUTORIZACI | AUTORIZACI | TRABAJ OPERATI | OPERATI
UE 5 PLAN VO OPERATI ON DE BLS
ON ON (@) VO VO
CLIENTE VO
CLIENTE
MORNING Se
01/04/202 ) 30-Mar- ) ) ) )
CHRISTIN ) 1601 30-Mar-22 Se Cumplié - Cumpli | 31-Mar-22 | Se Cumplié | 1-Abr-22 | Se Cumplio Se Cumplié
A 0
No se
Se
GLOVIS |10/04/202 realizé Reu
28 7-Abr-22 Se Cumplio | 7-Abr-22 | Cumpli| 8-Abr-22 8-Abr-22 | Se Cumplio Se Cumplio
SOLOMON 2 ) (Se Aprobdé
0
Plan)
No se
Se
HEROIC | 11/04/202 ) ) realiz6 Reu ) )
12 7-Abr-22 Se Cumpli6 | 7-Abr-22 | Cumpli | 8-Abr-22 | 11-Abr-22 | Se Cumpli6 Se Cumplié
LEADER 2 ) (Se Aprobo
o
Plan)
No se
Se
ARC 13/04/202 ) 11-Abr- ) realiz6 Reu ) )
6 11-Abr-22 Se Cumplio Cumpli | 11-Abr-22 13-Abr-22 | Se Cumplid Se Cumplio
RESOLVE 2 22 ] (Se Aprobo
0
Plan)
No se
Se
GREEN | 16/04/202 ) 14-Abr- ) realizé Reu ) )
24 14-Abr-22 Se Cumplié Cumpli | 15-Abr-22 15-Abr-22 | Se Cumplié Se Cumplié
COVE 2 22 ) (Se Aprobo
0
Plan)
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MORNING Se
17/04/202 . 14-Abr- . » . .
CHARLOT ) 996 14-Abr-22 Se Cumplid - Cumpli | 15-Abr-22 | Se Cumpli6 | 15-Abr-22 | Se Cumplio Se Cumplié
TE 0
Se
MERMAID | 19/04/202 ) 18-Abr- . . . .
110 18-Abr-22 Se Cumplio Cumpli | 19-Abr-22 | Se Cumplié | 20-Abr-22 | Se Cumplio Se Cumplio
ACE 2 22 )
0
Se
GLOVIS | 21/04/202 ) 19-Abr- ) ) ] ]
97 19-Abr-22 Se Cumplio Cumpli | 19-Abr-22 | Se Cumplié | 20-Abr-22 | Se Cumplio Se Cumplio
CORONA 2 22 ]
0
No se
CENTAUR Se )
28/04/202 ) 26-Abr- ) realiz6 Reu ) )
us 55 26-Abr-22 Se Cumplié Cumpli | 27-Abr-22 | 27-Abr-22 | Se Cumpli6 Se Cumplié
2 22 ] (Se Aprobo
LEADER 0
Plan)
Se
MORNING | 18/05/202 . 16-May- ) . . .
317 16-May-22 Se Cumplio Cumpli | 16-May-22 | Se Cumplié | 17-May-22 | Se Cumplio Se Cumplio
PILOT 2 22 ]
0
Se
GUARDIA | 29/05/202 . 26-May- ) » . .
108 26-May-22 Se Cumplio Cumpli | 27-May-22 | Se Cumplié | 27-May-22 | Se Cumplio Se Cumplio
N LEADER 2 22 )
0

Figura 56: Cronograma de cumplimiento de entrega
Fuente: Schiappacasse Peru
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Etapa Actuar:

En esta fase se mide el cronograma de cumplimiento de entrega mediante el
KPI, con el indicador podemos visualizar el porcentaje del cronograma
respecto a los status de cada embarque tal como: la solicitud de autorizacion,
plan de trabajo, reunion preoperativo cliente, reunion pre operativo personal e
identificacion de los vehiculos marcando con su Blus, ver figura 57. De esta
manera la operacion es mas eficiente, se reduce los retrasos durante la cadena
logistica y se logré cumplir la entrega de los vehiculos segun acuerdo con el

cliente.

Estatus de Cronograma por Nave

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Figura 57: Estatus de cronograma por nave
Fuente: Schiappacasse Peru

c) Medicion de variable (Post-Test)

Luego de implementar las propuestas de mejora durante el periodo abril del
2022, se recopilo los resultados, tanto del periodo de implementacién como del
periodo de la situacion post (julio — agosto del 2022), con respecto al
cumplimiento de entrega de los vehiculos desde puerto APMT, considerando
embarques superiores a 200 vehiculos. A continuacion, se detalla en la Tabla
9, la cantidad de vehiculos entregados a tiempo, cantidad total de vehiculos del
embarque y el KPI de cumplimiento de entrega expresado en porcentaje.
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Tabla 9:

KPI cumplimiento de entrega de vehiculos por nave (Post Test)

Embarque N° Vehiculos Total de KPI de
Entregados a Vehiculos Cumplimiento de
Tiempo Entregados Entrega (%)
NAVE 15 677 677 100
NAVE 16 250 250 100
NAVE 17 1252 1306 96
NAVE 18 1645 1859 88
NAVE 19 503 534 94
NAVE 20 1622 1731 94
NAVE 21 1375 1402 98
TOTAL 7324 7759 94

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 10 podemos visualizar el resumen del problema especifico 1, con la

identificacion de las causas y la implementacion de los planes de accion.

Tabla 10:
Resumen de plan de accion
Problema Herramienta Causas Plan de Accion Estado
¢Coémo PDCA 1. No hay un Elaborar y controlar  Eficiente
mejorar la seguimiento constante “Las programaciones
cantidad de en las solicitudes de de arribos” en Excel.
entrega de autorizacion para el
vehiculos de embarque.
acuerdo con 2. Falta de Elaboracion de un Eficiente
el nivel de comunicacion con el Plan de Trabajo por
cumplimiento cliente e integrantes de cada operativo y
del cliente la cadena logistica. posterior reunion Pre
principal? 3. No tiene Operativa con el
conocimiento APMT cliente y todos los
sobre el inicio de la involucrados en la
operacion. operacion Puerto.
4. Equivocacion en
dictar y digitar los
chasis del vehiculo.
5. No esté presente el
pedeteador de APMT.
6. Falta de Realizar reunion Pre  Eficiente
comunicacion Operativa con todo el
preoperativa con el personal operativo
personal. detallando el Plan de
Trabajo.
7. Demora en Identificar y marcar  Eficiente

identificar los
vehiculos con el
permiso.

los vehiculos con su
respectivo nimero de
BL en las ventanas.

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Figura N°58, se puede visualizar que:

a)

b)

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo mayor valor
porcentual en el Embarque 5 con 82%, debido a la aplicacion del PDCA
y las propuestas de mejora se logro incrementar el valor del KP1 al 100%
correspondiente a los Embarques 15 y 16 durante el Post Test. Se
concluye que hubo un incremento positivo del 18% respecto al mayor
valor porcentual del KPI de cumplimiento de entrega de vehiculos.

En el comportamiento del KPI durante el Pre- Test tuvo menor valor
porcentual en el Embarque 2 con 41%, debido a la aplicacion del PDCA
y las propuestas de mejora se logrd incrementar el menor valor del KPI
al 88% correspondiente al Embarque 18 durante el Post Test. Se
evidencia que hubo un incremento positivo del 47% para el menor valor
porcentual del KPI de cumplimiento de entrega de vehiculos.

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo un promedio
porcentual desde el Embarque 1-7 con 68%, debido a la aplicacion del
PDCA vy las propuestas de mejora se logré incrementar el promedio del
KPI al 94% desde el Embarque 15-21 durante el Post Test. El promedio
de cumplimiento de entrega de vehiculos incremento positivamente en
26%.
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KPI de Cumplimiento de Entrega de Vehiculos
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Figura 58: Grafico de KPI de Cumplimiento de entrega de vehiculos por embarque (Pre-Test, Implementacién y Post Test).
Fuente: Elaboracion propia
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' Variable, objetivo, hipédtesis 02

Objetivo 2: Implementar la herramienta Root Cause Analysis para reducir las

no conformidades en el proceso de transporte de la empresa Schiappacasse Peru.

Explicacion del proceso: Las inspecciones se realizan antes que el conductor
inicie con la carga de vehiculos a las cigiiefias, donde el inspector revisa la
unidad a detalle para encontrar algin dafio de origen que no sea provocado por
transporte, enfocados en: puertas, estribos, filos, parachoques, faros, espejos,

techos entre otros.

a) Situacion Antes (Pre Test)

Para la evaluacion de la situacion pre test se recopilé los reportes que el cliente
principal envia al finalizar la entrega de los vehiculos al 100%, ver tabla 11,
luego de verificar el estado de cada vehiculo, el cual se muestra detalle como:
nombre del embarque, chasis, marca, modelo, color detalle del dafio y el costo
final. Este proceso de inspeccion inicia posterior al atraque de la nave luego de
contar con los vehiculos acopiados, nosotros como empresa de transporte
nuestra area de calidad y con previa coordinacion con el cliente respecto al plan
de trabajo se inicia las inspecciones en la fecha acordada, se debe considerar
antes de empezar las inspecciones en zona 4 el equipo de consumarport debe
realizar el tarjado a cada vehiculo, luego el agente aduanero coloca las guias de
TLIy sella la tarja dando conformidad al vehiculo correspondiente a su chasis
con sus documentos, continda el seguro luego el equipo de inspeccién del
cliente principal a iniciar con la preparacién de vehiculos: guiado, colocar
pisos, cubrir los estribos para luego inspeccionar los vehiculos ver figura 59,
posterior a ellos el equipo de inspeccion Schiappacasse como ultimo filtro de

inspeccion al vehiculo.
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Alistamiento de vehiculos por parte del cliente

1 Guiado de vehiculos 2 Colocar pisos 3 Colocar estribos 4 Inspeccion del vehiculos
y accesorios

¥ ‘

Figura 59: Alistamiento de vehiculos por parte del cliente
Fuente: Empresa Schiappacasse Per(

Tabla 11:
KPI de no conformidades (Pre-Test)
Embarque N° Vehiculos  Cantidad de KPI de
Dafiados Vehiculos dafios (%0)

NAVE 1 4 229 1.7
NAVE 2 10 321 3.1
NAVE 3 36 1450 2.5
NAVE 4 63 1796 3.5
NAVE 5 8 283 2.8
NAVE 6 10 219 4.6
NAVE 7 3 201 1.5
TOTAL 134 4499 3.0

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se visualiza el comportamiento del indicador de no

conformidades por nave, ver Figura 60.

KPI de No conformidades

5.0% 4.6%

% de no conformidades

NAVE1l NAVE2 NAVE3 NAVE4 NAVES NAVE6 NAVE7

Promedio  —%— KPI de no conformidades %

Figura 60: Grafico del KPI de no conformidades por embarque
Fuente: Schiappacasse Peru
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A continuacion, se muestra en la figura 61, el diagrama de flujo del proceso de

inspeccion de vehiculos

Descarga de

Atraque de vehiculos en
@_’ nave zona de
acopios

Agente Derco prepara
Aduanero sella los ves\cx?los
la tarja

Consumarport Ad _aﬁgfnle e
tarja los d\- ero ctL: ac:
wvehiculos ocumentos

Inicio de
inspeccion |

&Vehiculo

listo?

si
¥
Derco

t .

Si

¥

Vehiculo sin N ¢Se encontro
dafio dafo?
No

Se registra el
dafio en el
check list

Seguro
Inspecciona

+—S|

Se registra el
¢ Se encontro ITranspur\:e daﬂg enel
dafio? nspecciona check list

¢Se encontro
dafio?

Si

¥

Registra dafio
en Sistema
TSSCH

Culminacion de
inspeccion

Figura 61: Diagrama de flujo proceso de inspeccién de vehiculos
Fuente: Elaboracién propia

b) Aplicacion de la variable independiente

Inspecciona

Se conformo el equipo de trabajo apropiado para el analisis de la causa raiz,

porque esta informacion no se puede recopilar con el aporte de un solo

trabajador el cual nos limitaria para obtener una amplia vision de las posibles

causas de origen, el objetivo de la conformacion del equipo de trabajadores se

basa de sus conocimientos, experiencia y analisis con respecto a los dafios

encontrados (no conformidades) a la finalizacion de entrega de vehiculos a su

almacén, la conformacion del equipo ACR se muestra en la figura 62.
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Conformacion

del equipo Nombre y Apellidos Trabajadores
Facilitador Sub-Gerente c‘iejfransporte y 1
Logistica
Lider del 1
I er. ¢ Supervisora de Operaciones
equipo
Secretario Asistente de Calidad 1
Int ¢ Conductor 1
" egr?n es Auxiliar de Carga 1
especiales
Inspectora 1

Figura 62: Conformacion del equipo ACR
Fuente: Elaboracion propia

El equipo tiene los siguientes integrantes el facilitador es el Sub-Gerente de
Transporte y Logistica posee conocimiento de la metodologia ACR y es
responsable de proveer el apoyo y los recursos necesarios para su
implementacion, tiene la responsabilidad del seguimiento de la
implementacién y la toma de decisiones. El lider de equipo es la Supervisora
de Operaciones tiene la experiencia en el analisis de la trazabilidad de las
operaciones, conocimiento de la metodologia ACR, responsable de convocar
al equipo; recopilar informacion durante los analisis en conjunto, informar las
mejoras y es responsable de las medidas tomadas sean ejecutadas segun
corresponda. El secretario tiene la responsabilidad del seguimiento para
cumplir los acuerdos planteados durante las reuniones del Equipo ACR,
realizar registros y comunicar cualquier evento. Los integrantes especiales
estan conformados por un grupo de colaboradores: Conductor, auxiliar de carga
e inspectora, tienen todo el conocimiento y experiencia en el rubro de
transporte el cual brinda soporte para el levantamiento de informacion.

Se reunid toda la informacidn mediante los reportes de dafios que son remitidos
por el cliente al finalizar las inspecciones de los vehiculos y se complementa

con el reporte de dafios del sistema TSSCH ver figura 63.
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& T.Schiappacasse DERGO v

vin Modelo ICalor lUbicacion  |Area Dafio [Tipo de Daio [Criterio [Fecha Hora  [Foto Usuario

RAYADO

RAYADO

93YISRBDEPI1B9110 | NEW OROCH NEGRO PUERTO EMBELLECEDOR RAYADO LEVE 7-06- 1:55:00 CREVES

NACARADO TABLERO

93Y9SREDEPI1B9110 | NEW OROCH NEGRO PUERTO CREVES
NACARADO

Figura 63: Reporte de dafios Schiappacasse Peru
Fuente: Schiappacasse Perl

Revisando toda la informaciéon del reporte de dafios se encontraron las
siguientes areas mas afectadas del vehiculo como: parachoques, puertas,
faltantes, guardafangos, techos y cobertor de espejos ver tabla 12, estas areas
mencionadas son visibles para el personal que inspecciona los vehiculos,
también el personal de conduccion tiene mas contacto durante los procesos de
carga y descarga, estos dafios generan un valorizado de costo que como

transporte asumimos se puede visualizar en la siguiente tabla 13.

Tabla 12:
Areas de dafios
Area Del Dafio Cantidad % Acumulativa  Objetivo
Parachoque 50 34% 80%
Puerta 20 48% 80%
Faltante 16 59% 80%
Guardafango 15 69% 80%
Techo 8 74% 80%
Cobertor de espejo 8 80% 80%
Pisadera 7 84% 80%
Faro 5 88% 80%
Borne de bateria 4 90% 80%
Cielo razo 4 93% 80%
Parabrisa 3 95% 80%
Tapa maletera 3 97% 80%
Antena 2 99% 80%
Tolva 2 100% 80%
Total general 147 80%

Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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Tabla 13:
Valorizado de dafios muestra pre test

Area Del Dafio Cantidad Costo ($) Costo %
Parachoque 50 $ 2,248.30 50.87%
Puerta 20 $ 33315 7.54%
Faltante 16 $ 350.65 7.93%
Guardafango 15 $ 176.88 4.00%
Techo 8 $ 28056 6.35%
Cobertor de espejo 8 $ 49.71 1.12%
Pisadera 7 $ 13296 3.01%
Faro 5 $ 204.30 4.62%
Borne de bateria 4 $ 62.10 1.41%
Cielo razo 4 $ 42.39 0.96%
Parabrisa 3 $ 420.00 9.50%
Tapa maletera 3 $ 21.96 0.50%
Antena 2 $ 14.64 0.33%
Tolva 2 $ 81.72 1.85%

Total general 147 $ 4,419.32 100.00%

Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

A continuacion, se visualiza imagenes de dafios encontrados durante las

inspecciones ver figura 64.
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Figura 64: Imagenes de vehiculos con dafios
Fuente: Schiappacasse Perl

Segun el grafico de pareto se encontraron las areas con dafios en las siguientes

zonas mas afectadas del vehiculo durante el proceso de operacién puerto estan

en los parachoques, puertas, faltantes, guardafangos, techos y cobertor de

espejos como se visualiza en la figura 65.
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Figura 65: Andlisis de Pareto de areas con dafios
Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo la informacién reunida de los reportes de dafios, las imagenes y el
Pareto respecto a las areas del vehiculo con mas frecuencia de dafios, el equipo
ACR con su experiencia brindd lluvia de ideas a las posibles causas que son
consecuencias de las no conformidades en los vehiculos, se tomaron 48 ideas
de todo el equipo conformado, estas causas identificadas son parte del
problema de las no conformidades durante el proceso de transporte.

A continuacion, se muestra la lluvia de ideas del equipo ACR, ver figura 66.

Lluvia de ideas

1.Inspector distraido 25.Cargan vehiculos que no corresponde

2.Inspector no estad motivado 26.Mucha velocidad al conducir durante
la carga

3.Inspector le falta tiempo 27.Vehiculos mal trincados

4.Inspector no cumple con el procedimiento 28.No aseguran correctamente la carga

de inspeccién

5.Inspector no distingue los tipos de dafios 29.Auxiliares sin experiencia

6.Inspector no tiene experiencia 30.Red caida

7.Inspector no esta capacitado 31.Conductor no revisa el correcto
trincado

8.Inspector no cuenta con megas 32.Vehiculos estan muy pegados dentro
de la cigliefa

9.Inspector llega tarde 33.Conducen en exceso de velocidad

10.Inspector falta 34.Exceso de atura en la carga para los
puentes

11.Inspector tiene fugas de inspeccion 35.Movimientos bruscos

12.Fallas del sistema 36.No se registra los dafios

13.Conductor no revisa su carga (dafios 37. No se colocd los pines de seguridad

visibles)

14.Conductor manipula de forma brusca el 38.Conductor no cumple con el

vehiculo procedimiento de descarga

15.Conductor no cumple con el 39. No tienen huincha

procedimiento de carga

16.Conductor no tiene experiencia 40.Conductor descarga muy pegado a
los laterales

17.Conductor no esta capacitado 41.Conductor desmotivado

18.Conductor carga muy pegado a los 42.Auxiliar no guia al conductor

laterales de la cigiefia (descarga)

19.Conductor distraido 43.Auxiliar no esta capacitado

20.Auxiliar no guia al conductor (carga) 44.Auxiliar no cumple con el
procedimiento de descarga

21.Auxiliar no cumple el procedimiento de 45.Conductor choca con otros vehiculos

carga al descargar

22.No miden la altura de la carga 46.Falta de mantenimiento

23.No verifican que se halla medido la altura 47.Conductor no saca los espejos

24.Salen con exceso de altura 48.Incorrecta manipulacion de
plataforma

Figura 66: Lluvia de ideas para analisis de dafios
Fuente: Equipo ACR
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Se clasifico las sub causas ver tabla 14, que conllevan al problema principal
mediante la informacién que brindo el equipo ACR con la lluvia de ideas y se
determind 6 causas considerando 3 criticas para la operacion, siendo las fugas
de inspeccion, carga sale con exceso de altura y el incumplimiento de

procedimientos.

Tabla 14:
Clasificacion de sub causa
Causa Sub Causa
Fugas de Distraccion
Inspeccion Falta de motivacion
No siguen el procedimiento
No reconoce el tipo de dafios
No cuenta con megas
Llega tarde a sus labores
Ausencia del personal
No estan capacitados
La carga sale con No mide su altura
exceso de altura Distraccion
No hay control
No tienen huincha
Incumplimiento Conductor no revisa su carga
de procedimientos No estan capacitados
Distraccion
Mucha velocidad
Desmotivacion
Incumplimiento de Manipulacién de forma brusca
la operacion Vehiculos mal trincados
Auxiliar sin experiencia
No estan capacitados
Conductor no revisa el correcto trincado
Fallas del sistema Sin megas

Red caida
No se registra dafios
No estan capacitados
Fallas mecéanicas No se colocé pines de seguridad
Incorrecta manipulacién de plataforma
Falta de mantenimiento

Fuente: Elaboracidn propia

El problema que presenta Schiappacasse Peru actualmente es la cantidad de no
conformidades (dafios) encontrados en el almacén del cliente, estas
inspecciones se realizan en conjunto con el equipo de inspeccion del cliente
principal al culminar la entrega del lote de la nave en sus respectivos
almacenes. El problema ocurre durante estos 4 procesos de la operacion de

puerto:
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1. Se realiza la inspeccion a los vehiculos en piso en zona 4 antes de iniciar la
carga de vehiculos.

2. El conductor se dirige al vehiculo que le corresponde para iniciar la carga de
vehiculos, la auxiliar trinca los vehiculos y procede con la medicion de altura.
3. La ciguefia esté en ruta hacia al almacén del cliente (transporte).

4. El conductor llega al almacén del cliente para su posterior descarga, auxiliar
destrinca los vehiculos de la cigiiefia y el conductor descarga finalizando con
el acopio en el almacen, entonces se define las posibles causas pueden
ocasionarse durante la trazabilidad de la operacion. Se visualiza en estos 4

procesos segun la figura 67.

4
Inspeccion de Carga de Transporte Descarga de Producto no
vehiculos vehiculos vehiculos conforme

Figura 67: Proceso de operacion puerto
Fuente: Elaboracion propia

Por lo cual usaremos la técnica de los 5 porque para analizar los 3 problemas
principales, que tiene como consecuencia dafios en los vehiculos que son
reportados al finalizar los operativos, con esta técnica poder tomar decisiones

para las acciones correctivas reduciendo las no conformidades, ver figura 68.
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Problema Causa Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5
General
Porque no Porque el inspector | Porque el inspector | Porque no reconoce el Porque el personal no
detecta los no realiza una no esta enfocado en tipo de dafio esta capacitado
Fugas de dafios en zona 4 | adecuada inspeccién sus labores
inspeccion Porque el inspector | Porque el inspector | Porque no controlan Porque no hay un
revisa rapido Ilego tarde la llegada del registro de asistencia
inspector para puerto
Porque el Porque olvida medir Porque no tiene Porque se le extravié | Porque la huincha no es
conductor no su altura huincha una herramienta
mide la altura importante para el
Carga sale con de su carga personal
No exceso de Porque no le Porque no hay un
conformidades en altura entregaron la huincha | control de implementos
los vehiculos Porque no habia en de huinchas
stock
Porque no cumple Porque nadie lo Porqgue no hay control
el procedimiento verifica de medicion de altura
Porque tiene exceso
de confianza
Porque no Porque no se cumple Porque no hay un Porque no esta Porqgue no hay un
conocen los con el programa de personal asignado definido procedimiento
procedimientos capacitaciones Porque no se Porque no hay establecido de las
No cumplen actualiza su seguimiento capacitaciones al
con los programa de personal nuevo y activo.
procedimientos capacitaciones
Porque no realizan Porque no hay Porque no esta
induccion al formatos para definido
personal nuevo personal nuevo
Figura 68 5 porques no conformidades en los vehiculos
Fuente: Elaboracion propia
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Con el andlisis de los 5 porque se puede visualizar el resumen en la tabla 15,

obteniendo la causa raiz de las no conformidades en los vehiculos. Estas causas

se clasifican en raices humanas porque es directamente factor humano el cual

el personal no esta concientizado en cumplir sus labores correctamente, ademas

se encuentra raices latentes que viene ser directamente al area administrativa

ya que no cuentan con procedimientos, control y seguimiento.

Tabla 15:

Resumen de tipo de causa raiz

Problema Causa Causa raiz Tipo de causa
raiz
Personal no
Fuga de capacitado Causas Raiz
inspeccioén No tienen un Latentes
registro de
asistencia para
puerto
La huincha no es
No una herramienta
conformidades Carga sale con importante para el Causas Raiz
en los vehiculos exceso de altura personal Humanas y
No hay un control Causas Raiz
de implementos Latentes
de huinchas
No hay control de
medicion de
altura
No hay un
No cumplen con procedimiento Causas Raiz
los procedimientos  establecido de las Latentes

capacitaciones al
personal nuevo y
activo

Fuente: Elaboracion propia

Para estas causas encontradas el equipo ACR plantearon las siguientes acciones

correctivas donde se muestra la tabla 16.
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Tabla 16:
Detalle de planes de accidn
Accion Detalle

1 Se creard el procedimiento de induccion y capacitacion al
personal.

Los inspectores deberan reportarse con el coordinador y se
mantendra registros de asistencia.

2 Se deberé actualizar el cronograma de capacitaciones e incluir
la capacitacion sobre la importancia del uso de la huincha.

Se debera verificar que el personal cuenta con su huincha.

Se realizard un control de stock, entregue y devolucién de
huinchas.

Se realizara visitas inopinadas durante los operativos para
medir el cumplimiento de los procedimientos.

3 Se creard el procedimiento de induccién y capacitacion al
personal.

Fuente: Elaboracion propia

Con el nuevo procedimiento de induccion y capacitacion al personal, el
personal nuevo que ingresara a la empresa pasara por induccién segln sea su
cargo: inspector, auxiliar, conductor o personal administrativo. Centrandonos
en el problema de fugas de inspeccidn la responsabilidad es de los inspectores,
por ello se brindara la induccion al personal nuevo y personal activo con la
finalidad de encontrarse con los conocimientos segin establecido por la
empresa y asi lograr diferenciar el tipo de dafio en relacion a la magnitud del
dafio ver figura 69, conocer el procedimiento de inspeccidn flash aves y como
utilizar el sistema TSSCH para el registro de los dafios, sumando los
conocimiento adquiridos durante el proceso se lograra contar con el equipo
eficiente y eficaz, poniendo en marcha todo lo aprendido en sus actividades
diarias méas la experiencia propia, es importante mantener el seguimiento
durante las operaciones en puerto para poder medir el cumplimiento, ver figura
70.
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MAGNITUD

TIPO

IMAGEN

LEVE

Rayado, raspado, quifie,
grumos

MODERADO

Rayado, raspado, quifie,
mancha, abolladura

Rayado, raspado, quifie,
roto, faltante, mancha,
abolladura

Figura 69: Tipo y magnitud de dafios

Fuente: Elaboracion propia

TSSCH.PRAT

01

Pagina 1 de 5

Figura 70: Procedimiento de induccién y capacitacion al personal

INDUCCION Y CAPACITACION AL
PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra en la figura 71, las inspecciones por el equipo

Schiappacasse, luego de pasar las capacitaciones programadas se pudo

verificar que se mejord el reconocimiento de los tipos de dafios, magnitud de

dafios y como inspeccionar cada area del vehiculo.
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Inspeccion de Schiappacasse Peru

1 Inspeccion de 2 Inspeccion filos de puerta 3 Inspeccion de guardafangos y
parachoque delantero piloto y espejos llantas

4 Inspeccion de 5 ' Inspeccion de accesorios 6
parachoque trasero

Figura 71: Inspeccion de vehiculos por equipo Schiappacasse
Fuente: Elaboracion propia

El registro de asistencia del personal en puerto es muy importante para tener
un control del ingreso y salida, cada uno debe registrar la hora de llegada a en
zona 4 para iniciar las operaciones, también la hora de refrigerio y su retorno a
continuar con sus labores, por Gltimo, deben registrar su salida al finalizar el
dia, se mantendrén los registros en un file. Asi tendremos un mejor control del
personal operativo en puerto y alinearnos con las actividades segun el plan de
trabajo, ademas con este registro se reducirad los tiempos muertos que se
presentaban en la hora de ingreso y hora de refrigerio. Ver figura 72.
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Jei CONTROL DE PERSONAL EN PUERTO

PERSONAL EN PUERTO
HORA DE HORA DE
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FECHA LLEGADA HORA DE REFRIGERID SALIDA OBSERYACIONES
1
2
3
)
5

Figura 72: Control de personal en puerto
Fuente: Elaboracién propia

Se actualizo el cronograma de capacitaciones incluyendo el tema de la
importancia del uso de huincha, el cronograma esta compuesto por: el % del
cumplimiento reflejandose el avance de lo ejecutado respecto a lo programado
y el estado del cronograma se visualizara en: pendiente, en proceso y
culminado. Ver figura 73

T CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES 2022

- - May-22 Jun-22
N DESCRIPCION GAUIRTLTESS IR (VR fera Semana | 2da Semana | 3era Semana | dta Semana | Sta Semana | fera Semana | 2da Semana | 3era Semana | dta Semana | Sta Semana
1 {Capaciacion de inspeccidn de vehiculos (FLASH AVE) St

Operaciones
2 (Capacitacion del Reconocer el Tipo y Magnitud de Dafos Siperiora e

Operaciones
3 (Capacitacion de uiiizacion sistema TSSCH Panner Operaton

Sub Gerente de
4 (Capacitacion de la Importacion del sso de Huincha TrpoeyLogsba
5 (Capacitacion del Uso de rinkas Supenvisor de Carga
§ |Capaisconcel rdadondelCas Syenismaty

Operaciones
7 (Cpctaconds Proceimirioecara Py

peracones
8 (Capacitacion de Procedimiento de Descarga Supenisrade

Operaciones
9 (Capacitacion del Cuidado del Producto St

Operaciones

‘Sub Gerente de
10 (Capaciacion de Mix de carga Transporte y Logisica

Figura 73: Cronograma de capacitaciones 2022
Fuente: Elaboracion propia
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Se realizo la capacitacion de la importancia del uso de huincha al personal:
conductores, auxiliares y personal administrativo, esta capacitacion reforzo el
uso importante de esta herramienta para prevenir los dafios en techos en los
vehiculos que pueden ser ocasionados en los puentes durante el transporte,
asimismo se concientizo la importancia de medir y anotar en el registro control
de vueltas. Ademas, se reforzo la capacitacion del procedimiento de carga que
estd dentro los pasos la medicion de altura y el uso del formato del control de
vueltas.

En esta capacitacion usamos 2 herramientas de medicion que son la huincha 'y
la regla de altura para medir de una forma mas rapida y segura la carga. Ver
figura 74

Figura 74: Charla de concientizacion del uso de huincha

Fuente: Schiappacasse Peru

Todas las capacitaciones que se realizan quedaran como evidencia en el
formato de registro de capacitacion, el cual deberdn registrarse de manera
manual las personas que participaron, el area de administracion sera el

encargado de guardar en el file. Ver figura 75
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TSSCH.F0.04.10
v Version: 01
ffn& y - REGISTRO DE CAPACITACION
% « Fecha:14.02.20
Pagina1de 1
DATOS DEL EMPLEADOR:
RAZON SOCIAL O DENOMINACION SOCIAL RUC DOMICILIO (Direccidn, distrito, departamento, provincia) ACTIVIDAD ECONGMICA
AV. LOS EUCALIPTOS MZ. D, LOTE 14, URBANIZACION SANTA GENOVEVA -
SCHIAPPACASSE PERU 20554546472 LURIN TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA
MARCAR (X)
CAPACITACION CHARLA SIMULACRO DE EMERGENCIA

TEMA:
FECHA:
NOMBRE DEL CAPACITADOR O ENTRENADOR

N° NOMBRES Y APELLIDOS N°DNI PUESTO FIRMA OBSERVACIONES
1

2

3

4

5

Figura 75: Registro de Capacitacion

Fuente: Schiappacasse Peru

Para el control de huinchas se manejara un reporte en Excel sobre el ingreso,
la salida y stock de huinchas manteniendo un historial del conductor asignado
el cual se tendra detalle: cargo, cantidad, fecha de entrega, fecha de devolucion
y se detallara alguna observacion si se requiere. Se realizd una inspeccién
previa a cada camion si contaba con la herramienta de medicion caso contrario

se le entrego al conductor la huincha, manteniendo registro en el control de
huinchas. Ver figura 76.
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T CH

CONTROL DE HUINCHAS

ENTRADA SALIDA STOCK

_“

NOMBRE Y APELLIDO CARGO DESCRIPCION CANTIDAD ENTREGADA  FECHA (ENTREGA) ~ CANTIDAD DEVUELTA ~ FECHA (DEVUELTO) OBSERVACION

o ! - !

Figura 76: Control de huinchas
Fuente: Elaboracion Propia

Para lograr el control de medicién de altura se implementd un control de
calidad respecto al cumplimiento de los procedimientos de manera inopinada
durante las operaciones de puerto, el personal no tendra conocimiento de las
fechas programadas de verificacion por el area de calidad logrando constatar
sus actividades de manera correcta, el area de calidad validard durante la
operacion los procesos de inspeccion, carga y descarga. Consistiendo en
verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos por la empresa,
generando un mayor control y registrando toda la informacion en un reporte en

excel y generar por cada personal su rendimiento mensual. Ver figura 77
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SLer CONTROL DE CALIDAD EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS.

[TRACTO: | AREA] FECHA]
CARRETA | NAVE]

] TIPO DE
CLIENTE: o, oca [] prownca ] puerto []

CONDUCTOR:
PROCESO DE CARGA DE LOS VEHICULOS.

AUXILIAR:

UMPLE

1 El conductor cumple con colocar los CONOS y TACOS en la parte delantera del
tracto luego de estacionarse .

2) El conductor y auxiliar cuentan con los EPP'S requeridos y en buen estado parala
ejecucion de sus funciones.

3 El auxiliar guia al conductor al realizar la carga de los vehiculos a la plataforma de la
cigliefia.

2 El conductor realiza la carga los vehiculos en la cigtiefia siendo guiado por el
auxiliar .
Se cumple con el correcto trincado de los vehiculos en la plataforma de la cigiiefia.

5) [2trincas en los vehiculos ubicados en el medio y de forma cruzada, y 3 trincas en
los vehiculos ubicados en los extremos .

6) Cumplen con dejar un espacio minimo de 10 cm entre los vehiculos y el techo de la
plataforma.

7) |El conductor cumple con medir la altura de la carga que transporta.

8) |El conductor anota la altura en el control de vueltas.

9) |El conductor cumple con el llenado correcto de control de vueltas.

10) [Se cumple con el pistoleo correcto de la carga de la cigiiefia.

) CONDUCTOR:
PROCESO DE DESCARGA DE VEHICULOS.

AUXILIAR:
ITEM DESCRIPCION. CUMPLE

1) |El conductor cumple con colocar los CONOS y TACOS en el tracto al estacionarse.

El conductor eleva la plataforma superiér hasta el punto més alto, para realizar la

2)
descargar el primer nivel.
3) Se realiza el correcto destrincado de todos los vehiculos con cuidado y se colocan
las trincas a un costado de la cigtefia .
" El auxiliar guia al conductor al realizar la descarga de los vehiculos de la plataforma
de la cigiiefia.
5) Se cumple con abrir los espejos retrovisores de los vehiculos para realizar la
de i dela de la cigiefia.
6) Se cumple con el acopio correcto de los vehiculos en el aimacen del cliente,
dejando para lair 6n final de los vehiculos .
PROCESO DE INSPECCION DE VEHICULOS INSPECTOR:
D RIPCIO P 0 P RVACIO
1 Se cumple con el procedimiento de inspeccion general de vehiculos. (FLASH
AVES)
2) Elinspector evalua todas las partes criticas del vehiculo. (Techo, parachoques,
guardafangos, laterales del vehiculo)
3) Elinspector verifica la parte interna de los vehiculos. (llaves, accesorios, volante,
etc.)
4) |Elinspector toma foto de los dafios encontrados.
5 Los dafios encontrados se suben al sistema de SHIAPPACASSE PERU
) inmediatamente despues de haber inspeccionado el vehiculo.
TIEMPOS
CARGA:
DESCARGA:
INSPECCION FIRMA DEL RESPONSABLE

(OBSERVACIONES ADICIONALES

Figura 77: Control de calidad
Fuente: Elaboracion Propia

111



c) Situacion Después (Post Test)

Teniendo la implementacion de cada accion correctiva que se propuso, se

obtuvo una gran mejora en reduccion de dafios, esta mejora fue por el

control, seguimiento y las capacitaciones brindadas durante la etapa de la

implementacion.

En la siguiente tabla 17 se muestra el numero de vehiculos dafiados con

respecto a la cantidad de la nave del cliente, obteniendo el % de dafios que

corresponde a la data post-tes y en la tabla 18 se muestra el valorizado de

Costo que se asume como transporte.

Tabla 17:

KPI no conformidades (Post-Test)
Embarque N° Vehiculos Cantidad de KPI de

Dafiados Vehiculos dafios (%)

NAVE 15 2 677 0.3
NAVE 16 2 250 0.8
NAVE 17 4 1306 0.3
NAVE 18 5 1859 0.3
NAVE 19 2 534 04
NAVE 20 4 1731 0.2
NAVE 21 3 1402 0.2
TOTAL 22 7759 0.3

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 18:
Valorizado de dafios muestra post test
ABea~DeI Cantidad Costo ($) Costo %
afo
Parachoque 7 $ 15114 33.70%
Puerta 7 $ 155.44 34.65%
Guardafango 3 $ 92.25 20.57%
Cielo razo 3 $ 21.96 4.90%
Cobertor de 1 $ 7.32 1.63%
espejo
Pisadera 1 $ 20.43 4.55%
Total 22 $ 44854 100.00%
general

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla 19 podemos visualizar el resumen del problema especifico 2, con la

identificacion de las causas y la implementacion de los planes de accion.

Tabla 19:
Resumen de plan de accion
Problema Herramienta Causas raiz Plan de Accion Estado
¢Como reducir Root Cause 1. Personal no Crear el Eficiente
las no Analysis capacitado procedimiento
conformidades de induccion y
en el proceso de capacitacion al
transporte de la personal
empresa 2. No hay Los inspectores
Schiappacasse registro de deberan
Per(? asistencia para reportarse con
puerto el coordinador y
se mantendra
registros de
asistencia
3. La huincha Actualizar el Eficiente
no es una cronograma de
herramienta capacitaciones e
importante para incluir la
el personal capacitacion
sobre la
importancia del
uso de la
huincha
4. No hay un Verificar que el
control de personal cuenta
implementos de  con su huincha
huinchas
5. No hay Controlar el
control de stock, entrega y
medicién de devolucién de
altura huinchas
Realizar visitas
inopinadas
durante los
operativos para
medir el
cumplimiento
de los
procedimientos.
6. No hay un Crear el Eficiente

procedimiento
establecido de
las
capacitaciones
al personal
nuevo y activo

procedimiento

de induccion y

capacitacion al
personal

Fuente: Elaboracién propia



De acuerdo con la Figura 78, se puede visualizar que:

a)

b)

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo mayor valor
porcentual en el Embarque 6 con 4.6%, debido a la aplicacién del Root
Cause Analysis y las propuestas de mejora se logro reducir el valor del
KPI al 0.8% correspondiente al Embarque 16 durante el Post Test. Se
concluye que hubo una disminucion del 3.8% respecto al mayor valor
porcentual del KPI1 de no conformidades.

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo menor valor
porcentual en el Embarque 1 con 1.7%, debido a la aplicacion del Root
Cause Analysis y las propuestas de mejora se logro reducir el valor del
KPI al 0.2% correspondiente al Embarque 21 durante el Post Test. Se
concluye que hubo una disminucién del 1.5% respecto al mayor valor
porcentual del KPI de no conformidades.

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo un promedio
porcentual desde el Embarque 1-7 con 3%, debido a la aplicacion del
Root Cause Analysis y las propuestas de mejora se logro reducir el
promedio del KPI al 0.3% desde el Embarque 15-21 durante el Post
Test. EI promedio de no conformidades disminuyo en 2.7%.
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En el siguiente grafico se puede observar la evolucion de KPI de dafios de vehiculos durante las 3 etapas Pre-Test, Implementacion y
Post-Test.

KPI de No Conformidades
5.0%
45% x4.6%
405 I Implementacidn
S0 | L1
3 3% X /
= .
Wo25% X
=
% 2 0% Wuestra Pre - Test I‘.‘IU&!HEPCISt-TEBt
2 *1.7% A=2.7%
1.5%
o
1.0% 0.8%
0.5% - A
0.3% e V2020
0.0%
5 a, " > i @ # % 9 @ 5 W < e - @ ", % I R
A A S M MoAY oWy ,3-;\ J"\ ‘-;;f\ oM ,H*v\ ﬁy\“ J*\ & & RS
Y, =Y — - Y, =Y, Y, — =Y = <7 % ™ = a N b T

Figura 78: KPI de dafios de vehiculos (Pre-Test, Implementacion y Post-Test)
Fuente: Elaboracion Propia
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' Variable, objetivo, hipdtesis 03

Objetivo 3: Implementar un plan de mantenimiento Planificado para reducir las
fallas mecénicas en los camiones presentadas durante los servicios.
Explicacion del proceso: Los camiones estan en constante operatividad
durante los servicios programados, su recorrido va en funcion al kilometraje
acumulado, los camiones necesitan mantenimiento preventivo para mejorar el
rendimiento y mantenerse operativos durante el servicio, con el control se
lograra disminuir los mantenimientos correctivos que se presentan de manera

imprevisto y los trabajos correctivos son realizados por un proveedor.

a) Situacién Antes (Pre Test)

Las operaciones de traslados desde puerto hacia los almacenes de Lurin es
un recorrido de ida y vuelta de 124 km, durante el operativo se presentan
fallas mecéanicas en los camiones en consecuencia queda inoperativo,
aumentando los mantenimientos correctivos por falta de programacion de
los mantenimientos, en cual se detalla la cantidad de fallas mecénicas por

nave en la siguiente tabla 20 y el valorizado en costo en la tabla 21.

Tabla 20:
KPI cantidad de fallas mecanicas de cigliefias (Pre-Test)
N° Fallas

Embarque Mecanicas
NAVE 1 5
NAVE 2 4
NAVE 3 8
NAVE 4 6
NAVE 5 7
NAVE 6 7
NAVE 7 7
TOTAL 6.3

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21:
Valorizado de fallas mecanicas pre test

Embarque N® de,Fgllas Costo S/.
Mecanicas
NAVE 1 5 S/. 1,533.00
NAVE 2 4 S/. 3,447.26
NAVE 3 8 S/.  680.00
NAVE 4 6 S/.  775.00
NAVE 5 7 S/. 402.00
NAVE 6 7 S/. 520.00
NAVE 7 7 S/. 1,061.00
TOTAL 44 S/. 8,418.26

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se visualiza el comportamiento del indicador fallas

mecanicas por embargue, ver Figura 79.

KPI Fallas Mecénicas

10
8
8 7 7 7
6.3 6
6 5
4

Cantidad de fallas mecanicas
S

NAVE1l NAVE2 NAVE3 NAVE4 NAVE5 NAVE6 NAVE7
Promedio N° Fallas Mecénicas
Figura 79: Grafico del KPI fallas mecanicas por embarque
Fuente: Schiappacasse Peru

b) Aplicacion de la variable independiente

En las actividades preliminares se realiz6 el mantenimiento autbnomo para
evitar el deterioro de la flota, cada conductor realizo la limpieza de su camion
que tiene asignado, esta limpieza se llevé a cabo dentro de las instalaciones de
la empresa. La limpieza es fundamental tanto para evitar el deterioro de los
camiones Y el cuidado del personal por el contagio del virus que actualmente
esta presente, se realizd un formato de elementos a utilizar con el inventario de
materiales para la limpieza y el formato para registrar los defectos encontrados.

Ver figura 80y 81.
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o) et MANTENIMIENTO AUTONO - LIMPIEZA
ELEMENTOS PARA LIMPIEZA DE CAMIONES
Existente Necesaria Elemento Observacion
2 Lotes 1 Lote Trapos

o 5 3 Escoba
< 5 Galon 1 Galon Diesel
= 2 1 Escobilla metalica

Si se cuenta | Lo necesario Agua Se utlizara lo necesario
< 2 Lotes 1lote Trapo
E 5 3 Escoba
°<‘ Si se cuenta | Lo necesario Agua Se utlizara lo necesario
v 5 Bolsas 3 Bolsas Ace

Figura 80: Registro de elementos para limpieza de camiones
Fuente: Elaboracion propia

W MANTENIMIENTO AUTONO - LIMPIEZA
REGISTRO DE DEFECTOS ENCONTRADOS CAMIONES
UBICACION Fecha | 12/04/2022 |  Realizado Davidlara
Defecto Responsable de reparacion
Faro roto Encargado de mantenimiento
1 Tanque de combustible rajado Encargado de mantenimiento
g Terminal del borne sulfatado Encargado de mantenimiento
?_ﬂ Llanta en mal estado Encargado de mantenimiento
4 Cables de corrientes en mal estado Encargado de mantenimiento
2 Mangueras de aire en mal estado Encargado de mantenimiento
2 Rampa desoldada Encargado de mantenimiento
< 2 Escalera desoldada Encargado de mantenimiento
E 1 Mando roto Encargado de mantenimiento
s Llantas en mal estado Encargado de mantenimiento
Focos rotos Encargado de mantenimiento

Figura 81: Registro de defectos encontrados camiones

Fuente: Elaboracién propia

Las fuentes de contaminacion no se presentan, ya que la flota se encuentra

ubicada en la playa de estacionamiento de la empresa y el suelo es de arena.
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Para la identificacién del punto de partida del estado de los camiones

Se reunio la informacion del area de mantenimiento, donde se refleja el detalle

de cada camion con el tipo de averia que ha presentado durante estos meses y

se realiz6 un analisis del mantenimiento que se encuentra en 48% de la gestion

(ver figura 82), llegando a la conclusién que la mayor parte son mantenimientos

correctivos el cual generan mayores paradas inesperadas durante los

operativos, costos consecutivos incrementados por las correcciones de

momento y no hay un cuidado establecido para la flota.

Figura 82: Analisis de mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

| P ATPACASSE ANALISIS DEL MANTENIMIENTO
REGISTRO DE DIAGNOSTICO
N° Detalle
1 éSe cuenta con las herramientas necesarias? X
2 | ¢Existe encargado de realizar los mantenimientos? X
3 éSe da el uso correcto de Ordenes de Trabajo y se X
lleva el control?
4 éSe cuenta con registros historicos de los X
mantenimientos por cada camion?
5 éLa documentacion se encuentra ordenada y de facil X
acceso?
6 éSe cuenta con un registro de averias por camion? X
7 éSe cuenta con repuestos necesarios? X
8 éSe capacita al area de mantenimiento? X
9 éSe tiene control de gastos de flota? X
10 éSe cuenta con una programa de mantenimiento X
preventivo?
5 2 3 4 10

48%
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Se reunio la informacion de los tractos y carretas en el siguiente listado de base de flota donde se identificada segun su placa se muestra

placa, motor, chasis, marca, modelo, color, version, afio de fabricacion, carroceria y clase. Ver figura 83

TRACTO
- | . - | -
ADM-851 JOBEUD23534 JHDFG8JPSEXX15045 HINO FG 8JPSB 2014 REMOLCADOR PESADO
ADN-945 JOBEUD23299 JHDFG8JPSEXX14969 HINO FG 8JPSB 2014 REMOLCADOR PESADO
FOI-926 906916C1050775 | WD3YLC964EL810833 | MERCEDES BENZ | ATEGO 1628/54 ALEMANIA 2013 REMOLCADOR PESADO
F0J-789 906916C1043322 | WD3YLC964EL798277 | MERCEDES BENZ | ATEGO 1628/54 ALEMANIA 2013 REMOLCADOR PESADO
ANG-778 78135289 LVBV5PDB5FH004277 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2015 REMOLCADOR PESADO
AUQ-886 78135290 LVBV5PDBXFH004274 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2015 REMOLCADOR PESADO
ANG775 78135291 LVBV5PDB3FH004276 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2015 REMOLCADOR PESADO
AZW-904 78306869 LVBV5PDC9GH011372 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2016 REMOLCADOR PESADO
AYP-765 78306873 LVBV5PDC3GH011366 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2016 REMOLCADOR PESADO
AYW-902 78316254 LVBV5PDC9GH014224 FOTON AUMAN BJ1163VLFHN-2 2016 REMOLCADOR PESADO

CIGUENA

FOI-998 ST202342001313 JURMAR PORTA AUTO 1998 CIGUENA PESADO
D8F-979 ST202342001309 JURMAR PORTA AUTO 1998 CIGUENA PESADO
F2L-991 ST202342001311 JURMAR PORTA AUTO 1998 CIGUENA PESADO
ABY-978 ST202342001314 JURMAR PORTA AUTO 1998 CIGUENA PESADO
AKH-980 8T9230SVLJITR76014 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO
AKH-981 8T9230SVLJITR76018 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO
AKH-982 8T9230SVLJTR76017 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO
AKH-983 8T9230SVLJTR76016 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO
AKH-984 8T9230SVLJITR76015 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO
ALV-973 8T9230SVLJITR76019 LIMA TRAYLERS SRC-30 UNICO 2018 CIGUENA PESADO

Figura 83: Base de flota
Fuente: Schiappacasse Peru

120



Nuestro historico de paradas de fallas mecéanicas tendrd como evidencia el
reporte de gastos de la flota donde se detalla: la fecha, placa, conductor
descripcion, monto, IGV, marco y detalle, ver figura 84, el reporte tiene toda
la informacion de los mantenimientos correctivos que se dieron en su momento
para poder continuar con las operaciones, en conclusion, se estad generando méas

gastos en esta area de mantenimiento.

fecha [l  Placa [l conductor B vonto [l v B Total B mera Detalle -
06-01-22 AYP-765 Angel Papuico S/ 237.29 | S/ 4271 |5/ 280.00 Foton Cable de articulacién
06-01-22 F0J-789 Ronald Marchan | S/ 46.61 | S/ 8.39 | S/ 55.00 | Mercedez Parchado y reparacion de llanta de carreta
06-01-22 AZW-904 Jaime Pinto S/ 67.80 | S/ 12.20 | S/ 80.00 Foton Parchado de llanta de carreta(2)
07-01-22 F0I-926 Julio Campoverde | S/ 313.56 | S/ 56.44 | S/ 370.00 | Mercedez 2 focos, 2 focos lagrima y 6 galones de refrigerante
07-01-22 AYP-765 Antonio Espinoza | S/ 50.85 | S/ 9.15 | S/ 60.00 Foton Compra de focos y bateria 9v
07-01-22 AYW-902 | Leonardo Aquino | S/ 29.66 | S/ 534 |S/ 35.00 Foton Compra de limpiaparabrisa
07-01-22 AYW-902 | Leonardo Aquino | S/ 2712 | S/ 4.88 | S/ 32.00 Foton Compra de foco
07-01-22 ADN-945 Neryo Chacca S/ 49.15 | S/ 8.85 | S/ 58.00 Hino Compra de cable de corriente

Figura 84: Reporte de gastos de flota
Fuente: Schiappacasse Peru

El area de mantenimiento estd conformada por 2 personas: el mecanico y
encargado de mantenimiento. La empresa para realizar los mantenimientos
debe considerar los siguientes costos como se muestra en la siguiente figura
85.

TIPO DE COSTO DEFINICION

Costo de mano de obra directa El costo del pago del trabajador

Es el costo de los repuestos, materiales e
insumaos gue se utilizan para los
mantenimientos

Costo de repuestos, materiales e
insumos

Es el costo cuando se realiza trabajos en una

Costo de mantenimiento contratado
empresa externa

Figura 85: Promedio de recursos a utilizar
Fuente: Schiappacasse Peru

El mantenimiento preventivo es fundamental para la operatividad de la flota ya
que estara disponible y se considerard en las programaciones cubriendo los
servicios al 100%, también el mantenimiento reducira las paradas con la
finalidad que la operacién fluya con mayor productividad cumpliendo con la
planificacion de traslados diarios.

Para la eliminacion del deterioro de los equipos y mejorar su estado se busca
eliminar de raiz y tomar acciones de mejoras para evitar las paradas de la flota
durante el transcurso de las operaciones para eso se realizaran los siguientes

pasos:
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Los tractos de marca Foton, Hino y Mercedes seran evaluados para analizar las
paradas del porque se origina cada una de ellas para eso se realizé el diagrama
de Pareto, teniendo como resultado que el mayor porcentaje se presenta por las
fallas eléctricas, neumaticos, filtros y por las fugas de aire que se presentan

durante los operativos a puerto como se aprecia en la siguiente tabla 22,

Tabla 22:

Causas de fallas mecénicas
N° Causas f h (%) H (%) %
1 Fallas eléctricas 14 32 32 80
2 Neumatico 9 20 52 80
3 Filtros 7 16 68 80
4 Fuga de aire 4 9 77 80
5 Embrague 2 5 82 80
6 Soldadura 2 5 86 80
7 Espejo 2 5 91 80
8 Aceite 1 2 93 80
9 Otros 1 2 95 80
10 Baterias 1 2 98 80
11 Frenos 1 2 100 80

Fuente: Elaboracion propia

Con el analisis del Pareto podemos observar en la figura 86, las paradas durante
la operacion fueron por no tener un control del mantenimiento y pueden ser

corregidas durante el proceso.

TIPOS DE FALLAS MECANICAS

16 100%
gl 80%
—_— 0
Elz
210 60%
< 8
S 6 40%
g e
© 0,
S, I 20%

0 B B B o = o = 0%
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o = > = = k=4 = © o
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2 )

[T

Fallas electricas
Neumatico

Figura 86: Diagrama de Pareto tipo de fallas mecénicas
Fuente: Empresa Schiappacasse Per
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A continuacion, se muestra el detalle de las 3 marcas de camiones que

presentaron fallas mecénicas durante los operativos, se observa que la marca

con mayor criticidad son los fotones. Ver figura 87

Marca Total
Fotdn 19
Hino 14
Mercedes 11
Total general 44

FALLA MECANICA POR MARCA

11

Figura 87: Fallas mecanica por marca
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

De acuerdo con las indicaciones de Gerencia solo se realizard mantenimientos

correctivos a las carretas con repuestos de valvulas, pistones las cuales

presentan uso Unico Yy no se puede realizar mantenimientos preventivos.

Eliminar deterioro del equipamiento y mejorarlo

El equipo decidio realizar el diagnostico utilizando la técnica de los 5 porque

para poder llegar a la causa raiz del problema, con la experiencia y

conocimiento se lograra tener identificado los puntos a mejorar. Ver figura 88
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Problema Causa Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5
Fallas eléctricas Porque el repuesto Porque tiene cortes o Porque el repuesto esta Porque el conductor no | Porque no hay formato
eléctrico esta contacto con el agua en mal estado reviso su camion antes de inspeccion diario
sulfatado de salir
Porque no realizan Porque no hay stock Porque los repuestos se | Porque el encargado no Porque no prevee los
cambios de solicitan el mismo dia tiene un control requerimientos de las
repuestos solicitudes de
repuestos
Fallas mecénicas por Porque los Porque no las alinean y Porque no le dan Porque no hay Porque no hay control
neumaticos neumaticos tienen balancean prioridad seguimiento de los neumaticos
FALLAS desgastadas las
MECANICAS cocadas Porque no las renuevan

Fallas mecénicas por
falta de MP

Porque se excede el
tiempo del uso de los
filtros

Porque pasé su
kilometraje de
mantenimiento

Porque el encargado no
registro el kilometraje
del camion

Porque no realizan
cambios de filtros

Porque no hay stock

Porque los filtros no se
solicitan con
anticipacion

Porque el encargado no
realizo seguimiento del
kilometraje

Porque no tiene un
control del MP

Porque no prevee los
requerimientos de las
solicitudes de
repuestos

Fallas mecéanicas por
fugas de aire

Porque las
mangueras, valvulas,
manitos de aire
estan deterioradas

Porque se resecan

Por el tiempo de uso

Porque no se realizo el
cambio en su momento

Porque el conductor no
se percato

Porque no realizan
inspecciones diarias a
los camiones

Porque no realizan
cambios de
repuestos

Porque no hay stock

Porque los repuestos se
solicitan el mismo dia

Porque el encargado no
tiene un control

Porque no prevee los
requerimientos de las
solicitudes de
repuestos

Figura 88: 5 porques fallas mecéanicas
Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se propusieron las siguientes acciones de mejoras para cada

causa encontrada como se visualiza en la tabla 23.

Tabla 23:
Detalle de planes de accién
Accion Descripcion
1 Se debera crear el formato de inspeccion diaria para el
camion
2 Se establecera el flujo de compra de repuestos
3 Se creard el control de neumaticos y se haréa el cambio a
las llantas necesarias.

4 Se mantendra registros por cada camién

Fuente: Elaboracion propia

Se priorizé las acciones de mayor magnitud que afecta la operatividad durante
los servicios, de la siguiente manera:
1. Se debera crear el formato de inspeccion diaria para el camion
2. Se creara el flujo de compra de repuestos.
3. Se creara el control de neumaticos y se hara el cambio a las llantas
necesarias.

4. Se mantendra los registros por cada camion.

La inspeccion que se realizé previamente para tener informacion del estatus de
la flota nos enfocamos especificamente a los fallos que presentan con mas
frecuencia durante las operaciones y generan gastos mas frecuentes, los fallos
mencionados no estan contemplado en la programacion. El objetivo es
recopilar la informacion idénea para controlar y dar seguimiento a todas las
actividades y manteniendo registros.

Se creo el formato de inspeccion (check list cigiiefias) se utilizara para
inspeccionar las partes de la cigiiefia segun el detalle: la documentacion, luces,
llantas de tracto, llantas de carreta, implementos de seguridad, vidrios, espejos,
niveles, partes generales y los accesorios, se debe considerar en la lista al
marcar “B” corresponde estado Bueno y “M” corresponde estado Malo, con

esta informacion el encargado del area tiene conocimiento del status y brindara
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la informacion al mecénico para la verificacion y reparacion del camion. Ver

figura 89

Sk

CHECK LIST CIGUENAS

INSPECCION DE VEHICULOS DE CARRETERA

Conductor | | Kilometraje ‘ ‘
Placa tracto | | Fecha ‘ ‘
Placa carreta | |
DO ACIO DRIO
Descripcién B M Descripcion B M
Tarjeta de Propiedad - Tracto Parabrisas
Tarjeta de Propiedad - Carreta Puerta - Derecha
SOAT EV ) Puerta - Izquierda
Tarjeta Unica de Circulacién - MTC Luneta (posterior)
Revision Técnica (FV__ 11
PEJO
Descripcién B M
Descripcién B M Lateral - Derecho
Altas Lateral - Izquierdo
Bajas Interior (Retrovisor)
Chicas (posicién) Punto ciego (panoramico)
Neblineros
Freno (inc. Tercera luz) Descripcion B M
Faros piratas Anticongelante (Refrigerante)
Direccionales Aceite de motor
Emergencia Aceite de transmision
Cabina Aceite hidraulico (hidrolina)
Tablero Combustible
Limpia parabrisas
ATICO RACTO / CAMIO
Descripcién Estado |presion RA
Posicion 1 Descripcién B M
Posicién 2 Linea de vida
Posicion 3 Trinca ( rachet / fajas y ganchos)
Posicion 4 Escaleras / rampa
Posicion 5 Manguera de aire
Posicién 6 Cable corriente
Bateria
ATICO ARRETA REMOLQ Mando
Descripcién Estado [presion
Posicion 1 A ORIO
Posicion 2 Descripcion B M
Posicion 3 Extintor (2)
Posicion 4 Botiquin (1)
Posicion 5 Triangulos (conos) (2)
Posicién 6 Alarma retroceso
Posicién 7 Bocina
Posicién 8 Llaves de rueda
Gata hidraulica
P OSD RIDAD Tacos (2/4)
Descripcion B M Cufias (2)

Licencia de conducir y Fotocheck

Cinta reflectiva

Uniforme de trabajo completo

Placa puesta a tierra*

Casco

Cinturon de seguridad

Guante de cuero

Mata chispas en tubo de escape

Botas de seguridad

Dejo constancia del estado de la unidad y asumo la responsabilidad.

Observaciones:

Firma Conductor

Firma Encargado

Figura 89: Paradas segiin marca

Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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A continuacion, se observa en las imégenes al conductor revisando el estado
de su camion y utilizando el check list, la revision es previamente al uso de la
cigliefia, se inspecciono cada parte segun indica el formato, luego se entregd
las observaciones al mecanico para verificar y solicitar los repuestos al
encargado de mantenimiento. Ver figura 90
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Figura 90: Registros de fallas mecénicas
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

Luego llenar la informacion en los check list durante las inspecciones
realizadas a cada camion se reporto los focos quemados de los tractos y carretas
en algunos camiones, los focos son muy importante para poder circular durante
el dia y mas por la noche para no correr riesgo de algun accidente o ser
intervenidos, por ello se realizard solicitudes de pedidos para comprar los
repuestos para los camiones y actualmente la empresa no sigue un
procedimiento de compra establecido porque en su mayoria las solicitudes se
realiza el mismo dia provocando demoras internas por autorizacion de la
compra 0 porque el proveedor en ese momento no cuenta con el stock
retrasando la operatividad de la cigiefia.

Se cred el flujo de solicitud de compras para contar con los repuestos de forma
anticipada y no tener tiempos muertos. El flujo inicia con la solicitud del pedido
por parte del mecénico, la solicitud debe realizarse ese dia mismo cuando se
detecta el repuesto en mal estado al término de la inspeccion previa del camién,
en caso de los mantenimientos preventivos se deberd llevar un control y
seguimiento por fechas para solicitar los recursos necesarios en el tiempo
oportuno. Si existe stock del repuesto en almacén se debera informar al
encargado para tener actualizado, el mecanico también debe dar alerta cuando
realiza inventario de los repuestos y si no hay stock debera generar la solicitud.
El encargado recepciona las solicitudes para validar respecto a su base de
inventarios el cual dara autorizacion si procede o no la solicitud, luego genera

y envia la solicitud de pedido para el area de administracion, el responsable
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revisara el detalle de la solicitud de pedido como: el tipo de repuesto, fecha de
necesidad, placa del camion, conductor. Luego revisard todas solicitudes y
comenzard con las prioridades para generar la solicitud de compra, luego
selecciona de su lista de proveedores y se pone en coordinacién con cada
proveedor posterior a ello cada uno pasara su cotizacion. Luego de tener las
opciones de los proveedores se revisa la cotizacion si corresponde el repuesto
solicitado y a la vez se analiza para tomar una decision. Tomada la decision se
genera la orden de compra para enviar al proveedor, este recepciona la orden y
programa el envio del repuesto. El area de administracion registra en el control
de compras en paralelo informa al area de mantenimiento el estado del pedido.
Con este proceso se realizo la solicitud de compras de neumaticos se visualiza
los proveedores a escoger ver figura 91 , luces, filtros u otros repuestos para
tener la flota operativa al 100% y poder aplicar el mantenimiento preventivo
segun corresponda cada 10 mil kilémetros.

O ACIO

CELULAR/TEL
PROVEEDOR EFONO MAIL MODELO PRECIO

235/75 R17.5 18PR AT68 POST (ON/OFF) AUSTONE TL a U$ 132.00
235/75 R17.5 16PR CM986 POST WESTLAKE TL a U$ 129.50
013257990/ |ventas@jchllantas
JCHLLANTAS 981 193 402 .com.pe 2ITSRITS 235/75 R17.5 16PR RLB490 POST DOUBLE COIN TL a U$ 161.50v

235/75 R17.5 18PR CPD81 POST COMPASAL TL a U$ 130.00

235/75R17.5 18p AUSTONE AT78 delanteras 1 S/. 577.00
235/75R17.5 PIRELLI FRO1 Del delanteras 1 S/. 990.00

CAMBIATU 981232116/ |ventas@cambiatul
LLANTA 960175400 lanta.com.pe

235/75 R175 235/75R17.5 18p ROYALBLACK RS201 delanteras 1 S/. 555.00

235/75R17.5 18p ROYALBLACK RD801 posteior 1 S/. 555.00

235/75R17.5 PIRELLI FGO1 mixta 1 S/. 1,022.00

LLANTA 235/75R17.5 14PR 132M APOLLO ENDURACE POSTERIOR CHINA 4
SOLES S/ 750.00 S/ 3,000.00

LLANTA 235/75R17.5 18PR 143] JINYU JY728 POSTERIOR CHINA 4 SOLES S/
590.00 S/ 2,360.00

LLANTA 235/75R17.5 18PR 143] D.HAPPINESS DR902 DELANTERA CHINA 4
NEUMAFAST | 943506655 235/75R17.5 SOLES S/630.00 S/ 2,520.00

LLANTA 235/75R17.5 16PR 143) OVATION VI-111 DELANTERA CHINA4
SOLES $/550.00 S/ 2,200.00

LLANTA 235/75R17.5 18PR 143L JINYU JF568 DELANTERA CHINA 4 SOLES S/
570.00 S/2,280.00

Figura 91: Resumen de cotizacion de llantas
Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestra el diagrama de proceso para la solicitud de compras de repuestos, ver figura 92.
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Figura 92: Diagrama de proceso solicitud de compras de repuestos
Fuente: Elaboracion propia
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Las fallas de los neumaticos se pueden prevenir con la inspeccion previamente
al inicio de las operaciones utilizando el check list para tener el control, los
neumaticos durante las inspecciones se encontraron con parches, cocadas
desgastadas, pendientes para realizar el balanceo y alineamiento por eso se cred
el control de neumaticos con el siguiente detalle: fecha, conductor, placa, parte,
posicion, estado de llanta, balanceo, alineamiento, eje, costos y si existiera
alguna observacion adicional. Con este control se medira cuales son los
camiones que presentan problemas con los neumaticos por motivo del uso
constante o por el tipo de cuidado que tiene conductor al manejar, con la
informacion recopilada se tomara medidas de accion segun el motivo.

Para la solicitud de compra de neumaticos se debera realizar los pasos del
proceso de flujo de solicitud de compra de repuestos teniendo como resultado
el cambio de 20 llantas durante la implementacion ver figura 94 para mantener
al 100% la operatividad de la flota y ver resultados de mejoras con los

controles. Ver figura 93.

|/fm CONTROL DE NEUMATICOS

AR ONDUCIOR # PLACAE PARTEE POSICION ADO LLANTA S v WIO0HA A ACION B BALANCEO B OBSERVACIO

Figura 93: Control de neumaticos
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

EICARRETA ETRACTO
Afio Mes PLACAf]  CONDUCTOR 1 2 3 4 78 1 2 3 4 5

= -JAbr  =/ADZ816  ANTONIO ESPINOZA 11 2
= AUQ886 RICHARD TICA 1 21 2 6

= AYPT765 ANGEL PAPUICO 11 1 1 4

—F0J789  RONALD MARCHAN 1 1 11 4

—May  =/ADK847 LEONARDO 11 2

=F0J789  RONALD MARCHAN 11 2

Total 2312221111111 1 20

Figura 94: Control de cambios de Ilantas
Fuente: Elaboracion propia
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Adicional se aprobd contar stock minimo de repuestos mas rotativos para la

agilizacion del cambio si es necesario, todos los repuestos se mantendran en

el almacen. Ver figura 95

Z
o

Repuestos

Focos

Fusible

Manguera de aire

Coditos

Manitos de aire

Cable

Relay

Filtros

O[NNI |lW[IN]|F-

Grasa

[ER
o

Hidrolina

Figura 95: Repuestos mas rotativos
Fuente: Elaboracion propia

El siguiente paso es mejorar el sistema de informacion para la gestién de

mantenimiento, se utilizard la base de gastos de flota donde se detalla la

informacion de fallas mecéanicas de los camiones, con el soporte del formato

de check list para tener un control del estado de los camiones por ahora la

empresa no aprob6 adquirir un software informatico para creacion de OT,

registros, seguimiento al programa de mantenimiento entre otros porque cuenta

con una flota minima de 10 camiones, al incrementar sus recursos retomara por

la alternativa de adquirir un software o implementarla.
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Para la mejorar el sistema de mantenimiento periddico, se establecio los
diagramas de flujos para los mantenimientos correctivo y preventivos, ver
figura 96 y 97.

Conductor reporta falla

—t

£l encargado de
mantenimienta informa

——

Mecanico revisa el
camion

JEl camion tiene
falla mecanica?

£l mecanico realiza
infarme (OT)

Mecinico
puede hacer la
repacion?

Informa al § § Camion retorna
i Programa al Camion ingresa Camion
encargado de ) alas
- taller el MC al taller Operativo .
mantenimiento instalaciones
5
registra
formato

Realiza el
mantenimiento
comectivo

"\ FIN I

Figura 96: Diagrama de flujo de mantenimiento correctivo
Fuente: Elaboracion propia
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\

El encargado da
seguimiento
pragramacion semanal

-

El encargado de
mantenimiento emite la

(¢])
\ J
r
r '1
El mecanico lo
recepciona
9 o

;Hay stock de
repuestos?

Figura 97: Diagrama de flujo de mantenimiento preventivo

El mecanico realiza
el mantenimiento
preventivo

—_—

—
. —

Camién Operativo

—
h

Se registra OT

Se saolicita la
compra

Encargado
verifica y
solicita la

compra

Administracion
genera OC

R
Repuesto
comprado

—_—
Mecanico realiza

mantenimiento
preventivo

Camicn operativo

Fuente: Elaboracion propia
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Durante la inspeccién que se realizd para saber el estatus de la flota

especificamente a los fallos que tienen mas frecuencia durante la operacion y

generan gastos mas frecuentes que no estan dentro de lo programado,

concluyendo que el mantenimiento preventivo que se estuvo realizando no era

adecuado, se debera realizar cada 10 mil kildmetros el mantenimiento a los

camiones segun su recorrido, para ello se ha investigado por cada marca el tipo

de mantenimiento que le corresponde a cada uno. Ver figura 98 y 99.

El area de mantenimiento establecio por cada 10 mil km debera realizarse el

mantenimiento segln corresponda para llevar un control adecuado.

@ Mercedes-Benz

DIVEMOTOR

MANTENIMIENTO PREVENTIVO MERCEDES-BENZ
MODELO : ATEGO 1628 4X2 5360 Euro Il

fe— TIPO / KM DE SERVICIO M M MeZ1 M [ Miz2 M M MeZ1 [ M MZ3
UNID. cTD. 10000 | 20000 | 30000 | 40000 | 50000 | 60000 | 70000 | 80000 | 90000 | 100000 | 110000 | 120000
MANO DE OBRA DEL SERVICIO usp X X X X X X X X X X X X X
FILTRO DE ACEITE Unid. 1.00 X x X X X X X X X X X X
FILTRO DE COMBUSTIBLE Unid. 1.00 X X X ¥ X X X X X X X X
FILTRO SEPARADOR DE AGUA Unid. 1.00 X X X X X X X X X X X X
FILTRO COMBUSTIBLE SALIDA DEL TANQUE (') Unid. 1.00 X X X X
FILTRO DE AIRE () Unid. 1.00 X X X X
FILTRO SECADOR DE AIRE Unid. 1.00 X X X X
FILTRO CABINA (**) Unid. 1.00 X X
FILTRO DIRECGION Unid. 1.00 X X X X
JUNTA ANULAR CAJA DE CAMBIOS Unid. 2.00 X X
JUNTA ANULAR CARTER MOTOR Unid. 1.00 X X X E; X X X X X X X X
MOTOR Mobil Detvac MX ESP 15W40 L 29.00 X X X X X X X X X x X X
(CAJA Mobi Lube GX-A B0W L 12.00 X X
DIFERENCIAL TRANSMISSION AXLE 9 80W30 L 11.00 X X X X
ACEITE DIRECC. MOBIL ATF L 450 X X X X
(GRASA PARA CHASIS MOBILGREASE MP (***) Kg 1.00 X X X X X X X X X X X X
REFRIGERANTE EUROPEAK (****) L 23.00 X
MATERIALES E INSUMOS VARIOS Unid. X X x X X X X X X X X X X

Figura 98: Mantenimiento Preventivo Divemotor

Fuente: Cotizacion Divemotor

Grupo Pana

EHINO

Codigo Otros

15613E0110 R=EL030 / FILTRO DE ACEITE PJ1

23IMEVITD R=EV120 -ELEMENTC FILTRO DE COMBUSTIELE

23ID4EV0RD FILTRO COME (T AGLA}

SZ43018008 EMPAQUE DE TAPON DE CARTER JOSE-TY HINO FC
Codigo Repuestos

OBBROSO002 [ACEITE 15W.40 DIESEL 1LT

K500 LIMPIEZA DHE SISTEMA DE INYECCICN - KIT DIESEL
Codigo Servicios

GHMAN10-HN MANTENIMIENTO DE 10,000 KM

ENGRAMAM-HN  |ENCRASE HING

MATERIAHING-HN |MATERIALES HIND

LADIC-TY LAVADO GENERAL ¥ ASPIRADD

0232130D-HN LIMPIEZA DE TANOUE DE COMBUSTIBLE

LPOO2AL-HN LIMPIEZA DHE INYECTORES DIESEL

Figura 94: Mantenimiento preventivo Hino

Fuente: Cotizacion Grupo Pana
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El &rea de mantenimiento nos brind6 el tipo de filtros segun la marca que utiliza
la empresa, con la informacion se realizara los mantenimientos preventivos
segun el programa ver figura 100.

FOTON MERCEDES HINO
Filtros aceite Filtros aceite Filtros aceite
Filtros Combustible Filtros Combustible Filtros Combustible
Separador de agua Filtro combustible separador Separador de agua
Filtro combustible separador Separador de agua Filtro combustible separador
Filtro raco de combutible Filtros Aire Filtros Aire
Filtros Aire

Figura 100: Tipo de filtros
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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A continuacion, se realizé un programa de mantenimiento preventivo para la flota y con el control del cumplimiento del programa

lograremos tener mayor vida Gtil de los camiones con el cuidado respectivo. Ver figura 101

&%) SCHIAPPACASSE
5 2e2) PERU PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
DESCRIPCION M M +21 M M M +22 M M M +21 M M M +Z3 M M
20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000 90000 100000 110000 120000 100000 110000

FILTRO DE ACEITE X X X X X X X X X X X X X X
FILTRO DE COMBUSTIBLE X X X X X X X X X X X X X X
FILTRO SEPARADOR DE AGUA X X X X X X X X X X X X X X
FILTRO COMBUSTIBLE SALIDA DEL TANQUE X X X X
FILTRO DE AIRE X X X X
FILTRO SECADOR DE AIRE X X X X
FILTRO DE DIRECCION X X X X
JUNTA ANULAR CAJA DE CAMBIOS X X
JUNTA ANULAR CARTE MOTOR X X X X X X X X X X X X X X
MOTOR MOVIL DELVAC MX ESP 15W40 X X X X X X X X X X X X X X
CAJA MOVIL X X
DIFERENCIAL TRANSMISION X X X X
ACEITE DIRECCION MOVIL X X X X
GRASA PARA CHASIS X X X X X X X X X X X X X X
REFRIGERANTE X
OTROS MATERIALES X X X X X X X X X X X X X X

Figura 101: Programa de mantenimiento preventivo
Fuente: Elaboracion propia
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Para dar seguimiento al mantenimiento preventivo se utilizara este formato
para registrar cada semana su actual kilometraje del camién para poder
programar el mantenimiento y llevar un control. En el formato se detalla lo
siguiente: la placa, marca, fecha del anterior mantenimiento, fecha del Gltimo
mantenimiento, recorrido, Gltima inspeccion, kilo base, las fechas de cada
semana, y el recorrido entre cada semanay el recorrido total del mes. Ver figura
102

Programacion Semanal de Mantenimiento

FECHAR | K2 | PR | echa | e 5

FOL926 [ Mercedes
FOJ-169 | Mercedes
ADN-G5 | Hino
ADVHL | Hino
AUQ-886 | Foton
AYP-T65 | Foton
AW-02 | Foton
AZW-904 | Foton
ADK-B4T [ Mercedes
ADZB16 | Mercedes

Figura 102: Programacién semanal mantenimiento
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

Por cada mantenimiento preventivo o correctivo realizado se debera llenar en
el formato de orden de trabajo para mantener el registro y verificar el
cumplimiento de ello, ademas tener toda la informacion en la carpeta de

mantenimiento por placa. Ver figura 103, 104 y 105
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Schiappacasse

o SCHIAPPACASSE

Sucursal Lima Detalle de Ordenes de Trabajo

Fecha

oT:

Tipo de Orden
Activo Tracto:
Activo Ciguefia:
Fecha de Ingreso:
Fecha de Salida:

Mano de Obra
Cargo

000001
Mantenimiento Preventivo

Marca

Kilometraje:
Encargado :

Colaborador

Trabajo realizado
Tarea

Descripcion

Repuestos Usados
Tarea

Descripcion

ENCARGADO

Figura 103: Formato de trabajo de mantenimiento preventivo
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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Schiappacasse

"%\ SCHIAPPACASSE

Sucursal Lima Detalle de Ordenes de Trabajo

Fecha

oT:

Tipo de Orden
Activo Tracto:
Activo Ciguefa:
Fecha de Ingreso:
Fecha de Salida:

Mano de Obra
Cargo

000001
Mantenimiento Correctivo

Kilometraje:
Encargado :

Colaborador

Repuestos Usados
Tarea

Descripcion

10
20
30

ENCARGADO

Figura 104: Formato de trabajo de mantenimiento correctivo
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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};,. HIAPRACASSE FORMATO DE TRABAJO TERCEROS N°

1. CONSIDERACIONES GENERALES.

AREA: FECHA:
PLACA: HORA DE SOLICITUD:
OPERADOR:

*SOLO LLENA EL OPERADOR

(SOLO SE COMPLETA SI ES MANTENIMIENTO CORRECTIVO)

DESCRIPCION DE LA FALLA FIRMA SOLICITANTE

2. INFORMACION DE MANTENIMIENTO

Encargado:

Tipo de OTRAS
- PREVENTIVO CORRECTIVO
mantenimiento: ACTIVIDADES

Fecha. de inicio del / / Hora de inicio:
trabajo

Fecha de.culmlnaclén / / Hora de termino:
del trabajo

TIPO DE FALLA: MECANICA D HIDRAULICA D ELECTRICA Ij OTROS

TRABAJO REALIZADO

MATERIALES UTILIZADOS

Realizado por: SERVICIO EXTERNO Firma del
técnico:

Nombre de la
empresa Externa:

OBSERVACIONES

CONFORMIDAD DEL SERVICIO

FIRMA DEL ENCARGADO

Figura 105: Formato de trabajo de mantenimiento en empresas terceras
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

Para el disefio del mantenimiento predictivo la empresa no aprobé introducir

tecnologia ya que cuenta con una minima flota 10 camiones.
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Desarrollo superior del sistema de mantenimiento

Para este punto se realiz6 el analisis de los beneficios que obtuvo respecto a la

falla mecéanicas, se cuantifico el tiempo muerto en horas para cada camion que

presento falla mecanica luego se relaciono por la cantidad de vuelta que pierde

durante el operativo resultando un costo de produccion con datos de la pre test

y post test ver figuras 106 y 107.

Se considera 1 vuelta = 6 horas

° .

Embarque ﬁe;ilil:;s mrf::::(':]) # Vueltas| Costo (S/.)
NAVE 1 S 30 5.0 | S/ 7,152.00
NAVE 2 4 20 3.3 | S/. 4,768.00
NAVE 3 8 32 53| S/. 7,628.80
NAVE 4 6 42 7.0 | S/.10,012.80
NAVE 5 7 24.5 4.1 | S/. 5,840.80
NAVE 6 7 38.5 6.4 | S/. 9,178.40
NAVE 7 7 35 5.8 | S/. 8,344.00
TOTAL 6.3 S/.52,924.80

Figura 106: Costo de produccién por fallas mecénicas (pre test)

Fuente: Elaboracion propia

Se considera 1 vuelta = 4.5 horas

o .
Embarque I\fljecFé?llil:;s mfll:::(':l) # Vueltas| Costo (S/.)
NAVE 15 2 4 1] S/.1.271.47
NAVE 16 0 0 - S/. -
NAVE 17 1 2 04| S/. 635.73
NAVE 18 1 2 04| S/. 635.73
NAVE 19 0 0 - S/. -
NAVE 20 0 0 - S/. -
NAVE 21 0 0 - S/. -
TOTAL 0.6 S/.2,542.93

Figura 107: Costo de produccion por fallas mecanicas (post test)

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestra los costos de inversion de reparacion de flota y la
inversion de stock para mantener la flota operativa ver figura 108 y 109

Costo

Repuesto Cantidad Unitario Cost; fTotal

(S/) (5/)
Llantas de tracto 10 s/. 684.00|S/. 6,840.00
Llantas de carreta 10 S/. 494.00 | S/. 4,940.00
Cambio de llanta 20 s/. 20.00 | §/. 400.00
Filtros Mercedes 4 s/. 375.00 | S/. 1,500.00
Filtros Hino 2 S/. 325.00 | S/. 650.00
Filtro Foton 4 s/. 455.00 | S/. 1,820.00
Focos 15 s/. 25.00 | s/. 375.00
Fusibles 25 s/. 1.50 | S/. 37.50
Manguera de aire 5 s/. 115.00 | S/. 575.00
Cable eléctrico 10 s/. 60.00 | S/. 600.00
Coditos 10 s/. 30.00 | S/. 300.00
Manitos de aire 10 s/. 50.00 | §/. 500.00
Otros s/. 2,000.00
TOTAL S/. 20,537.50

Figura 108: Inversién de reparacion de flota
Fuente: Empresa Schiappacasse Per

Repuesto Cantidad Costo Unitario | Costo Total
(57 (/)
Llantas de tracto 6 s/. 684.00 | S/. 4,104.00
Llantas de carreta 6 5/. 494,00 | S/. 2,964.00
filtros Mercedes 4 s/. 375.00 | S/. 1,500.00
Filtros Hino 2 s/. 325.00 | /. 650.00
Filtro Foton 4 s/. 455,00 | 5/. 1,820.00
Focos 15 S/. 25.00 | S/.  375.00
Fusibles 25 s/. 1.50 | §/. 37.50
Manguera de aire 5 s/. 115.00 | S/. 575.00
Cable eléctrico 10 s/. 60.00 | S/. 600.00
Coditos 10 s/. 30.00 | S/. 300.00
Manitos de aire 10 s/. 50.00 | S/. 500.00
Otros s/. 700.00
TOTAL s/. 14,125.50

Figura 109: Inversion del stock de repuestos
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru

Con la implementacion se controld los mantenimientos correctivos durante la
operacion para mantener la flota disponible durante los operativos y reducir los
tiempos muertos del camion por fallas mecanicas teniendo resultado como ahorro

S/.15, 718 durante la implementacion.
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c) Situacion Después (Post Test)

Teniendo la implementacion del mantenimiento planificado se realizo las
acciones correctivas respecto a la falla mecénicas encontradas durante la
inspeccion, se realizé un programa de mantenimiento para contar con la flota
disponible y reducir las fallas mecanicas durante los operativos.

En la siguiente tabla 24 se muestra el nimero de fallas mecénicas por cada

embarque de la data post-tes y el valorizado en costo en la tabla 25.

Tabla 24:

KPI cantidad de fallas mecanicas de cigliefias (Post-Test)
Embarque N° Fallas

Mecéanicas

NAVE 15 2
NAVE 16 0
NAVE 17 1
NAVE 18 1
NAVE 19 0
NAVE 20 0
NAVE 21 0
TOTAL 0.6

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 25:

Valorizado de fallas mecénicas pre test
Embarque N® de,Fqllas Costo S/.

Mecanicas
NAVE 15 2 S/. 350.60
NAVE 17 1 S/, 30.00
NAVE 18 1 S/. 441.32
4 S/. 821.92

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla 26 podemos visualizar el resumen del problema especifico 3, la

identificacion de las causas y la implementacion de los planes de accion.

Tabla 26:
Resumen de plan de accion
Problema Herramienta Causas Plan de Accion Estado
¢Como reducir Mantenimiento 1. Porque no Realizar una Eficiente
las fallas Planificado realizan inspeccion previa
mecanicas en inspecciones  antes de utilizar el
los camiones diariasalos  camidon (mantener
presentadas camiones registros)
durante los
servicios? 2. Porque no Crear el flujode  Eficiente
provee los compra de
requerimientos repuestos
3. Porque no  Crear el control de  Eficiente
hay control de  neuméticos y se
los neuméticos  hara el cambio a
las llantas
necesarias.
4. Porque no Mantener los Eficiente
hay control registros por cada
MP camion
5. Porque no
hay stock

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 110, se puede visualizar que:

a) En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo mayor valor en

el Embarque 3 con 8 fallas mecéanicas, debido a la aplicacion del

Mantenimiento Planificado y las propuestas de mejora se logré reducir

el valor del KPI a 2 fallas mecénicas correspondiente al Embarque 15

durante el Post Test. Se concluye que hubo una disminucion de 6 fallas

mecanicas respecto al mayor valor del KPI de no conformidades.

b) En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo menor valor en

el Embarque 2 con 4 fallas mecanicas, debido a la aplicacion del

Mantenimiento Planificado y las propuestas de mejora se logré reducir

el valor del KPI a 0 fallas mecénicas correspondiente desde los

Embarque 19-21 durante el Post Test. Se concluye que hubo una
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disminucion de 4 fallas mecénicas respecto al menor valor del KPI de
no conformidades.

En el comportamiento del KPI durante el Pre-Test tuvo un promedio
desde el Embarque 1-7 con 6.3 fallas mecéanicas, debido a la aplicacion
del Mantenimiento Planificado y las propuestas de mejora se logro
reducir el promedio del KPI a 0.6 fallas mecénicas correspondiente
desde el Embarque 15-21 durante el Post Test. EI promedio de no

conformidades disminuyo en 5.7 fallas mecanicas.

145



En el siguiente grafico se puede observar la evolucion de KPI de fallas mecénicas durante las 3 etapas Pre-Test, Implementacion y Post-
Test. Ver figura 110

KPI de Fallas Mecanicas

20
13 s
Muestra Pre - Test Implementacicn Muestra Post - Test
16
14
12

10

Cantidad de Fallas Mecanicas

A=5.T fallas

Figura 110: KPI de dafios de vehiculos (Pre-Test, Implementacion y Post-Test)
Fuente: Elaboracion Propia
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4.2 Analisis de resultados

En este punto de la investigacion se va a desarrollar el contraste de las hipotesis
para cada variable, también los resultados de las pruebas de normalidad se va
detallar con la informacion levantada en las muestras pre test y post test.
Utilizando el software estadistico SPPS version 21 e introduciendo la
informacidn levantada se obtendré los resultados y se analizara el detalle de la
informacion recopilada de las muestras antes y después de cada variable con el
objetivo de comprobar el contraste de ambas, mediante el analisis de la
estadistica inferencial. Se tiene como hipdtesis general “Si se implementa la
metodologia Lean Service se mejorara la calidad de servicio al cliente principal
en la empresa de transporte Schiappacasse Perl. Esta se subdivide en 3
hipotesis especificas, si se comprueba las especificas por ende queda
comprobado la hipétesis general.

Los resultados de validacion se visualizaran aplicando las pruebas de

normalidad y pruebas hipoétesis.

Para el analisis de la investigacion se define a que tipo de variable y muestra
pertenecen:
e Las muestras pertenecen a la variable numérica cuantitativa por lo tanto
es medible.
e Las muestras para las 3 hipotesis especificas planteadas en la
investigacién son aquellas muestras que se relacionan, a continuacion,

se detalla:

Variable 1
Se analiza en funcién a la cantidad de vehiculos entregados a tiempo en el
almacén del cliente y se midio con los mismos recursos (auxiliares y
conductores) que se encuentran en el proceso de transporte, durante en la etapa
pre y post.
Variable 2
Se analiza en funcidn a la cantidad de vehiculos dafiados por el transportista y

se midid con los mismos recursos (inspectores, conductores y auxiliares) que
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se encuentran en el proceso de inspeccion y transporte, durante en la etapa pre
Yy post.

Variable 3

Se analiza en funcion a las fallas mecéanicas del camién y se midio con los
mismos recursos (mecéanico, encargado de mantenimiento y conductores) que
se encuentran en el area de mantenimiento, durante en la etapa pre y post.

Se observa que las muestras son relacionadas ya que se mide los mismos
recursos durante la etapa pre y post.

A continuacion, se analizara cada hipotesis especifica:

Hipotesis especifica 1:

H1: Si se implementa la metodologia P-D-C-A, entonces se mejorara la
cantidad de entrega de vehiculos de acuerdo con el nivel de cumplimiento del
cliente principal.

Se utiliz las muestras Pre Test y Post Test para cada embarque con lote > 200
vehiculos relacionando la cantidad de vehiculos entregado a tiempo y el total
de vehiculos, ver figura 111, durante el periodo de enero a marzo y julio a
agosto del 2022. Ver figura 112.

Cumplimiento de Entrega = (Cantidad de vehiculos entregados a tiempa /
Total de vehiculos del embarque)*100%

Figura 111: Férmula cumplimiento de entrega
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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Cumplimiento de Entrega de Cumplimiento de Entrega de
vehiculos % Muestra Pre-Test vehiculos % Muestra Post-Test
54.00 100.00
41.00 100.00
75.00 96.00
66.00 88.00
82.00 94.00
80.00 94.00
62.00 98.00

Figura 112: Datos del KPI del cumplimiento de entrega de los vehiculos % Pre Test y PostTest

para el SPSS.

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad
A continuacion, se realizo la prueba de normalidad para la primera variable el
KPI cumplimiento de entrega de vehiculos, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Normalidad Kolmogorov-Smimov: muestras > 30

e Shapiro-Wilk: muestras < 30
Nuestro tamafio de la muestra es pequefio (menor a 30), se eligio el Test de
Shapiro-Will, ver figura 113.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smimov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Cumplimiento de Entrega de 0.163 7 0.200 0.944 7 0.673
vehiculos % Muestra Pre Test
Cumplimiento de Entrega de 0.200 7 0.200 0.905 7 0.362
vehiculos % Muestra Post Test

* s . . . g .
. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera
a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Figura 113: Prueba de normalidad para la H1 en SPPS
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la figura 104, se va a definir si las muestras presentan una
distribucion normal. Segun el siguiente criterio:

e SilaSig. > 0,05 la distribucion es Normal

e Sila Sig. <0,05 la distribucion NO es Normal
Por consiguiente, los resultados de la prueba de normalidad presentaron niveles
de significancia para el Pre Test de 0.673 y para el Post Test de 0.362, ambos
valores superiores a 0.05, por ende, los datos presentan una distribucion
normal.
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Contrastacion de Hipotesis

Finalizado la prueba de normalidad y concluyendo el origen de las variables
una significancia > 0.05, se procedera a realizar la contrastacion de las hipotesis
mediante la prueba T-Student como prueba paramétrica.

Por consiguiente, se muestra el grado de significancia para definir si la
hipotesis de la variable es aceptada, ver figura 114.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% intervalo de
confianza parala
Desviacion |Error tip. De diferencia Sig.
Media tip la media Inferior Superior t gl |(bilateral)

Parl Cumplimiento de
Entrega de vehiculos
% Muestra Pre Test-  -30.00000 | 17.59735 6.65117 | -46.27483 | -13.72517 | -4.510 6 0.004
Cumplimiento de
Entrega de vehiculos
% Muestra Post Test

Figura 114: Prueba de muestras emparejadas para la H1 en SPPS
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la figura anterior, se debe considerar las reglas de decision para la
prueba de hipdtesis. Segun el siguiente criterio:
e SilaSig. > 0,05 — Se acepta la hipdtesis Nula, se rechaza la hipétesis
del investigador.
e Sila Sig. <0,05 — Se acepta la hipétesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador
Doénde: a = 0.05 (5% de significancia), (95% de confianza)

Se observa el resultado de la prueba de muestras con una significancia de 0.004
< 0,05 (nivel de significancia) por ende se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis del investigador.

La aplicacion de la metodologia PDCA en la empresa Schiappacasse Peru el
comportamiento del KPI cumplimiento de entrega de los vehiculos mejoro de
un 68% a 94% de entrega a tiempo a los almacenes del cliente.

Se visualiza los resultados descriptivos Pre Test y Pos Test de cumplimiento

de entrega de vehiculos, ver figura 115.
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Descriptivo
Estadistico
Cumplimiento de Entrega Media B5.7143
de vehiculos % Muestra Pre Mediana 660000
Varianza 218571
Desviacion estandar 1481794
Cumplimiento de Entrega  Media 857143
de vehiculos % Muestra  Mediana 96.0000
Varianza 17905
Desviacion estandar 473140

Figura 115: Resultado descriptivo de muestras Pre Test y Post Test
Fuente: Elaboracion propia

Hipdtesis especifica 2:
H2: Si se implementa el método Root Cause Analysis, entonces se reducird las
no conformidades en el proceso de transporte de la empresa Schiappacasse

Peru..

Segln (Incadem, 2020, 14m35s) manifiesta la importancia de “ La diferencia
viene hacer el resultado de estos 2, no olviden que hemos restado el pre test
menos el post test, entonces en este caso la diferencia vendria ser el resultado
de las 2 variables”. Se considerd la muestra de la diferencia Pre Test y Post
Test porgue es el resultado de las dos variables y los datos de la diferencia
siguen una distribucion normal para cada embarque con lote > 200 vehiculos
relacionando la cantidad de dafios del transporte y el total de vehiculos ver
figura 116, durante el periodo de enero a marzo y julio a agosto del 2022. Ver
figura 117.

Dafios del transporte = (Cantidad de vehiculos con dafios /
Total de vehiculos del embarque)*100%

Figura 116: Férmula dafios del transporte
Fuente: Empresa Schiappacasse Per
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Daiios del transporte % | Daiios del transporte % . .
Muestra Pre-Test Muestra Post-Test Diferencia %
1.70 0.30 1.40
3.10 0.80 2.30
2,50 0.30 2.20
3.50 0.30 3.20
2.80 0.40 2.40
4.60 0.20 440
2,50 0.20 2.30

Figura 117: Datos del KPI de dafios del transporte % Pre Test y Post Test para el SPSS
Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad
A continuacion, se realizé la prueba de normalidad para la segunda variable el
KPI dafios del transporte, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Normalidad Kolmogorov-Smimov: muestras > 30

e Shapiro-Wilk: muestras < 30
Nuestro tamafio de la muestra es pequefio (menor a 30), se eligio el Test de
Shapiro-Will, ver figura 118.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smimow?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia del Pre Test con el 0.298 7 0.061 0.882 7 0.236
Post Test

“Esto s un limite inferior de |a significacion verdadera
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 118: Prueba de normalidad para la H2 en SPPS
Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la figura anterior, se va a definir si las muestras presentan una
distribucion normal. Segun el siguiente criterio:
e SilaSig. > 0,05 la distribuciéon es Normal

e Sila Sig. <0,05 la distribucion NO es Normal

Por consiguiente, los resultados de la prueba de normalidad presentaron niveles

de significancia para la diferencia del Pre Test y el Post Test de 0.236, ambos
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valores superiores a 0.05, por ende, los datos presentan una distribucién
normal.

Contrastacion de Hipdtesis

Finalizado la prueba de normalidad y concluyendo el origen de las variables
una significancia > 0.05, se procedera a realizar la contrastacion de las hipotesis
mediante la prueba T-Student como prueba paramétrica.

Por consiguiente, se muestra el grado de significancia para definir si la

hipétesis de la variable es aceptada, ver figura 119.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% intervalo de
confianza para la

Desviacion |Error tip. De diferencia Sig.
Media tip la media Inferior Superior t gl |ibilateral)
Par 1 Dafios del transporte %
Muestra Pre Test -
Dafios del transporte % 2.60000 085044 0.35923 172099 3474901 7.238 6 0.000
Muestra Post Test

Figura 119: Prueba de muestras emparejadas para la H2 en SPPS
Fuente: Elaboracion propia
Respecto a la figura anterior, se debe considerar las reglas de decision para la
prueba de hipotesis. Segun el siguiente criterio:
e Sila Sig. > 0,05 — Se acepta la hipdtesis Nula, se rechaza la hipétesis
del investigador.
e Sila Sig. <0,05 - Se acepta la hipétesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador
Donde: a = 0.05 (5% de significancia), (95% de confianza)

Se observa el resultado de la prueba de muestras con una significancia de 0.000
< 0,05 (nivel de significancia) por ende se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipdtesis del investigador.

La aplicacion de la herramienta Root Cause Analysis en la empresa de
Transporte Schiappacasse Perl el comportamiento del KPI Dafios de
Transporte se redujo de un 2.8% a 0.3% de dafios imputados a transporte.

En la figura 120, se visualiza los resultados descriptivos Pre Test y Pos Test de
dafios del transporte.
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Descriptivo
Estadistico
Dafios de transporte % Media 29571
Muestra Pre Test Mediana 2 8000
Varianza 0.840
Desviacion estandar 091626
Dafios de transporte % Media 0.3571
Muesira Post Test Mediana 03000
Varianza 0.043
Desviacion estandar 0.20702

Figura 120: Resultado descriptivo de muestras Pre Test y Post Test
Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis especifica 3:
H1: Si se implementa el Mantenimiento Planificado, entonces se reducira las

fallas mecanicas en los camiones presentadas durante los servicios.

Segun (Incadem, 2020, 14m35s) manifiesta la importancia de “ La diferencia
viene hacer el resultado de estos 2, no olviden que hemos restado el pre test
menos el post test, entonces en este caso la diferencia vendria ser el resultado
de las 2 variables”. Se considerd la muestra de la diferencia Pre Test y Post
Test porgue es el resultado de las dos variables y los datos de la diferencia
siguen una distribucion normal para cada embarque con lote > 200 vehiculos
relacionando las fallas mecénicas de los camiones por operativo ver figura 121,

durante el periodo de enero a marzo y julio a agosto del 2022. Ver figura 122

Fallas Mecanicas = Cantidad de fallas mecanicas * operativo

Figura 121: Férmula dafios del transporte
Fuente: Empresa Schiappacasse Peru
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Fallas Mecdnicas Fallas Mecdnicas : -

Muestra Pre-Test Muestra Post-Test Diferencia %
5.00 2.00 3.00
4.00 0.00 4.00
8.00 1.00 7.00
6.00 1.00 5.00
7.00 0.00 7.00
7.00 0.00 7.00
7.00 0.00 7.00

Figura 122: Datos de las Fallas Mecanicas de los camiones % Pre Test y Post Test para el
SPSS
Fuente: Elaboracion propia
Prueba de Normalidad
A continuacidn, se realizo la prueba de normalidad para la tercera variable el
KPI de fallas mecéanicas de los camiones, teniendo en cuenta lo siguiente:
e Normalidad Kolmogorov-Smimov: muestras > 30
e Shapiro-Wilk: muestras < 30
Nuestro tamarfio de la muestra es pequefio (menor a 30), se eligio el Test de

Shapiro-Will, ver figura 123.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smimoé Shapiro-Wilk
Estadistico el Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia del Pre Test con 0.325 7 0.025 0.816 7 0.059
el Post Test

& . - - N P -
. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 123: Prueba de normalidad para la H3 en SPPS
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la figura anterior, se va a definir si las muestras presentan una
distribucion normal. Segun el siguiente criterio:
e SilaSig. > 0,05 la distribucion es Normal

e Sila Sig. <0,05 la distribucion NO es Normal

Por consiguiente, los resultados de la prueba de normalidad presentaron niveles
de significancia para la diferencia del Pre Test y el Post Test de 0.059, ambos
valores superiores a 0.05, por ende, los datos presentan una distribucion

normal.
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Contrastacion de Hipotesis
Finalizado la prueba de normalidad y concluyendo el origen de las variables
una significancia > 0.05, se procedera a realizar la contrastacion de las hipotesis

mediante la prueba T-Student como prueba paramétrica.

Por consiguiente, se muestra el grado de significancia para definir si la

hipétesis de la variable es aceptada, ver figura 124.

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
85% intervalo de

Errar tip. confianza para la
Desviacio Dela diferencia Sig.
Media n tip media Inferior | Superior t gl |(bilatera

Par 1 Dafios del transporte
% Muestra Pre Test -
Darios del transporte 5.71429 1.70434 0.64418 413804 7.29053 | B.A71 & 0.000
% Muestra Post Test

Figura 124: Prueba de muestras emparejadas para la H3 en SPPS
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la figura anterior, se debe considerar las reglas de decision para la
prueba de hipotesis. Segun el siguiente criterio:
e Sila Sig. > 0,05 — Se acepta la hipétesis Nula, se rechaza la hipétesis
del investigador.
e Sila Sig. <0,05 - Se acepta la hipotesis Alterna, se acepta la hipotesis
del investigador
Donde: a = 0.05 (5% de significancia), (95% de confianza)
Se observa el resultado de la prueba de muestras con una significancia de 0.000
< 0,05 (nivel de significancia) por ende se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis del investigador.

La aplicacion de la metodologia mantenimiento planificado en la empresa
Schiappacasse Peru el comportamiento del KPI fallas mecanicas de los
camiones se redujo de 6.3 a 0.6 camiones por operativo.

Se visualiza los resultados descriptivos Pre-Test y Pos Test de las fallas

mecanicas por operativo ver figura 125.

156



Descriptivo
Estadistico
Dafios de transporte % Media & 2857
Muestra Pre Test Mediana 7.0000
Varianza 1905
Desviacion estandar 1.38013
Dafios de transporte % Media 05714
Muestra Post Test Mediana 0.0000
Varianza 0.619
Desviacion estandar 0.78680

Figura 125: Resultado descriptivo de muestras Pre-Test y Post Test
Fuente: Elaboracion propia

Resumen de resultados

En la siguiente tabla 27 se muestra las variables aplicadas, los indicadores de
medicion y los resultados, obteniendo para la primera variable un incremento del
38%, para la segunda variable se redujo un 90% y la tercera variable se redujo

en un 90%. A continuacion, se muestra el resumen de los resultados.
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Tabla 27:
Resumen de resultados

Hipétesis Especifica Variable Variable Indicador VD  Pretest Postest  Variacion %
Independiente Dependiente
Si se implementa la Metodologia Entrega de % de 68% 94% 26% 38%
metodologia P-D-C-A, PDCA vehiculos Cumplimiento
entonces se mejoraré la de entrega
cantidad de entrega de
vehiculos de acuerdo con el
nivel de cumplimiento del
cliente principal.
Si se implementa el método Root Cause No % de no 3% 0.3% 2.7% 90%
Root Cause Analysis, Analysis conformidades  conformidades
entonces se reducira las no
conformidades en el proceso
de transporte de la empresa
Schiappacasse Perd.
Si se implementa el Mantenimiento Fallas % fallas 6.3 fallas 0.6 fallas 5.7 fallas 90%
Mantenimiento Planificado, Planificado Mecanicas mecanicas

entonces se reducira las

fallas mecéanicas en los
camiones presentadas
durante los servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

1. Mediante la implementacion de la metodologia Lean Service se ha logrado obtener
resultados positivos en la calidad de servicio brindado al cliente principal con
relacion al cumplimiento de entrega de vehiculos, las no conformidades y el

mantenimiento planificado.

2. Mediante la implementacién de la metodologia Lean Service aplicando la
herramienta PDCA se logré mejorar el cumplimiento de entrega de vehiculos a
tiempo. En funcién a la etapa Pre-Test y Post Test esta variable ha presentado
resultados promedios del 68% y 94%, reflejandose en el comportamiento del KPI

tiende una subida con un incremento equivalente a 26%.

3. Mediante la implementacion de la metodologia Lean Service aplicando la
herramienta Root Cause Analysis se logroé reducir las no conformidades atribuidas
a transporte. En funcion a la etapa Pre-Test y Post Test esta variable ha presentado
resultados promedios del 3% y 0.3%, reflejandose en el comportamiento del KPI

tiende una bajada con una reduccion equivalente a 2.7%.

4. Mediante la implementacion de la metodologia Lean Service aplicando la
herramienta Mantenimiento Planificado se logro reducir las fallas mecanicas de los
camiones durante el operativo. En funcion a la etapa Pre-Test y Post Test esta
variable ha presentado resultados promedios del 6.3 y 0.6, reflejandose en el
comportamiento del KPI tiende una bajada con una reduccion equivalente a 5.7

fallas.

5. Se concluye que las fases del ciclo PDCA fueron muy esenciales desde la etapa de
la planificacion del operativo, compartiendo la informacion precisa sobre el
desarrollo del plan a todos los involucrados que permiten facilitar los retiros y el
traslado de los vehiculos, ademas en conjunto con el equipo operativo clave

principal en la planificacion su fuerza de compromiso en la ejecucion con el
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objetivo de mitigar las demoras y los tiempos muertos para lograr el cumplimiento
de entrega vehicular.

. Mediante la implementacion de Root Cause Analysis se logré identificar los puntos
criticos que formaban parte de los dafios atribuidos a transporte (no conformidades)

el cual se pudo tomar acciones de mejoras e implementar controles de seguimiento.

. Mediante la implementacion del mantenimiento planifico se logré tener establecido
el programa de mantenimiento para toda la flota y con las inspecciones diarias antes
de iniciar operaciones tendemos una reduccion de los mantenimientos correctivos

y fallas mecénicas.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda utilizar planes de trabajo para la operacion de puerto, recopilando
toda la informacion clave y primordial para elaborar plan de contingencia por

diversos factores externos que suceden durante la operacion.

. Se recomienda cumplir el procedimiento de induccion y capacitacion al personal
para asegurar constantemente la retroalimentacion a todos los trabajadores

logrando incrementar la productividad y reducir los errores durante la operacion.

. Se recomienda cumplir con las inspecciones diarias a los camiones para poder
observar preventivamente alguna falla mecanica y poder dar la solucion antes de

iniciar los servicios y cumplir el mantenimiento segln el programa.

. Se recomienda la implementacion de la herramienta PDCA para las empresas que
brindan servicios y buscan mejorar continuamente la calidad de servicio e incluso
los procesos internos de la empresa, ya que cada una de sus fases forman un ciclo

y te permitira evaluar cada cierto periodo para lograr tus objetivos de mejora.

. Se recomienda cumplir las reuniones preoperativas con los involucrados de los
procesos con el fin de poder evaluar el operativo anterior levantando las

observaciones para el préximo embarque y presentar el plan de trabajo actual.
. Se recomienda mantener una buena y constante comunicacion con el cliente,

cumpliendo con el detalle del status establecido con el cliente en 3 cortes durante

el dia e informar la finalizacion del operativo.

. Se recomienda utilizar la herramienta de los 5 porque para encontrar la causa raiz

a los problemas y tomar acciones de mejora.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

. . Variables : Variables .
Problema General | Objetivo General Hipétesis General Independientes Indicader VI Dependientes Indicader VD
;Como mejorar la Implementar la 51 se implementa la
calidad del servicio | metodologia Lean | metodologia Lean
al cliente principal Service para Service, entonces
en la empresa mejorar la calidad se mejorara la Lean - Calidad del
Schizppacasse del servicio al calidad del servicio Service servicio
Peri? cliente principal en | al cliente principal
la empresa en la empresa
Schiappacasse Schiappacasse
Peru. Peri.
Problemas Objetivos Hipotesis Variables L.n _ Variables _
Especificos Especificos Especificas Independientes dicador VI | Dependientes Indicador VD
Implementar 1a
(Como mejorarla | metodologia P-D- |51 se implementa la
cantidad de C-A para mejorar  |metodologia P-D-C-
entrega de la cantidad de A, entonces se )
vehiculos de entrega de mejorar la cantidad Metodologia Sif Entresa d % de
acuerda con el vehiculos de de entrega de PDCA Nl ' - h‘.agal i Cumplimiento de
nivel de acuerdo con el vehiculos de ° velieutos entrega (nave)
cumplimiento del nivel de acuerdo con el nivel
cliente principal? cumplimiento del  |de cumplimiento del
cliente principal. cliente principal.
51 se implementa el
Implementarel  |método Root Cause
iComo reducirlas | método Root Cavze | Analysis, entonces
no conformidades en |Analysis para reducir | se reducira las no % de 1o
el proceso de las no conformidades | conformidades en Root Cause sit No on_f idade
transporte de la en el proceso de el proceso de Analysis NS conformida © l:onr;l;)a ;
empresa transporte de la transporte de la des
Schiappacasse Perd? empresa empresa
Schiappacasse Peri. Schiappacasse
Peri.
. Implementar el 8i se implementa el
Como reducir Mantenimiento .
. Mantenimiento
las fallas Planificado para .
.. . Planificado,
mecanicas en los reducir las fallas .. o -
. . entonces ze reducira | Mantenimiento 81/ ..
camiones mecénicas en los . . Fallas Mecénicas % de Fallas
i las fallas mecénicas Planificado No L 3
presentadas camiones en los camiones mecinicas (nave)
durante los presentadas
P presentadas durante
Servicios? durante loz 1 s
. 03 Servicios.
servicios.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Variabl . nC :
arian es Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
Independientes
Segiin Werkema (1995) detalla el ciclo de B““f'f;g‘;g;ﬁf }:;g]f:“f:;“sde
Metodologia mejora PFDCA conziste en una zerie de acciones . £ -
= .o i . permita alcanzar el nivel de
81/ No logicas, basadas en hechos v dates, destinadas a cumplimiento de entrezas de
PD.C-A identificar la causa raiz del problema y | iy -
1e Causa ralz 08" Probiema  uego vehiculos en el tiempo
eliminarlo. establecido.
Segin Shalthin y Hidayati (2020), como “el
ar.a_h_sas de causa raiz (RCA) es un n:_Letodo Buscamos reducir las no conformidades
Root Canse %/ No utI;adoBaruadincnntrar laﬁii}“"};gj dell_ analizando la causa raiz durante todo el
Analyzis problema. Ljonde en e’sl:e Estudio  Eolid proceso de transporte v mantener la calidad
encontrar |a causa raiz de la ocurrencia de del vehiculo al ser entregado al cliente
reziduos criticos en la organizacion” (p.3). )
Mentenmuento planificado son actividades
programadas para el mantenimiento en una
organizacion acercén[iose al objetive del TPM
. legar a cero averias, cero defectos, e10 | Byscamos evitar que los camiones de la flota
Mantenimiento - despilfaros v cero accidentes; este conjunto Schiappacasse Perit queden fuera de
Planificado Si/Ne planificado de actividades se llevard a cabo por | cireylacion durante los servicios brindades a
perzonal especificamente cualificade en tareas nuestros clientes.
de mantenimiento v con avanzadas técnicas de
diagnastico de equipos” (Camargo & Wong,
2004, p.56).
Varizbles Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
Dependientes
Cumplimiento se refiers a la accidn v efecto de
cumplir con determinada cusstion o con
o algnien. En tanto, por cumplir, s2 entiende
Enfrez de % de cumplimiento de | hacer aquello que se prometid o convino con Reparte de entreza de vehiculos por
vehiculos entreza alouien previamente que se haria enun - operativa.
determinado tiempo v forme, es decir, la
realizacion de un deber o de uma obligacion
{(Ucha, 2010
Las no conformidades también estin, muchas
veces, relacionadas con procesos que
generaron resultados nsatisfactonos, es decir, = :
nfoND' dad % de no conformidades | productos no conformes v que, como va se ha REEEW d:fgaupz:é:as)l 3”’“'3: par ta;spm
taontormmaades dicho, no atienden a un determinado requisito, 1o contormmdades) durante operatvo.
como las normas [30, procesos v
procedimientos de la empresa (Camila, 2018).
Las fallas son una condicion no deseada que
Fallas hace que el elemento estmctu;al 1o d&:e_mpeﬁe
Meacanicas % de fallas mecénicas unz funcién para la cual existe; es decir, es Reporte de fallas mecdnicas.
todo Lo que detiene la operacion de una
maquina (Institute Mexicane, 1992).
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Anexo 3: Permiso de la empresa

WSPO,

& e % SCHIAPPACASSE
y ffc/{; PERU

> -
AppaC

Lurin, 24 de junio del 2022

Sefiores
UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
Ciudad. -

Att:  UNIDAD DE GRADOS Y TITULOS
Ref.: PERMISO PARA TRABAJO DE INVESTIGACION DE TESIS

De nuestra consideracién:

Por el presente, autorizamos a los sefiores Bachilleres Karina Sachi Alvarez Quichiz con
DNI N2 77295958 y Luis Enrigue Crispin Mendoza con DNI N2 74986315, a que puedan

utilizar los datos, figuras o fotografias de la empresa, para la elaboracion de su tesis.

Sin otro particular me despido,

Atentamente,

jadeTarsporte

Cesar Augusto
SUB-GERENTE DE Y LOGISTICA
www.tssch.com
Av. Los Eucaliptos Mz, D Lt. 14 i6n Santa G , Lurin, Lima-Peri Teléfono: (+51 1) 6767930 / (+51 1)

6767984

171



