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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad, encontrar una solucion al problema de
gestion de las ordenes de servicio, para lo cual se estableceran procedimientos

en todo el proceso, ademas del uso de herramientas y aplicaciones informaticas.

Como primer paso se evaluard las fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades de la empresa y como se encuentra en relacién a sus competidores,
con el cual se rescata que la empresa debe mejorar sus procesos para
aprovechar las oportunidades que se le presenta en el mercado a nivel nacional.
Seguidamente se procede a analizar la realidad probleméatica, con lo cual se
sustenta el problema y la necesidad de aplicar una mejora, definiendo los

objetivos de la propuesta,

Luego, se procede a desarrollar la propuesta de mejora, para lo cual se hace
uso de herramientas de la ingenieria industrial, se plantean indicadores de
gestion para el control y monitoreo de la propuesta, los costos que se requerirdn
para el desarrollo de la propuesta, asi como el programa de capacitacion y el

Gantt del proyecto.
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RESUMEN

En el Perq, las empresas que brindan servicio de mantenimiento requieren de
aprobacion de ordenes de servicio por parte del cliente para ejecutar el servicio
solicitado, donde el tiempo juega un papel importante tanto para la empresa que
brinda servicio, como para el cliente mismo; en vista de ello se requiere
minimizar tiempos administrativos para que la ejecucion del servicio se realice

dentro del tiempo programado.

Bajo este contexto, la empresa en estudio tiene problemas de proceso en la
generacion de 6rdenes de servicio, las cuales no permiten un buen arranque del
mismo, sumado al proceso inadecuado de como se atienden los servicios debido
a la forma de como se manejan las 6rdenes de servicio, estos problemas
generaron 60% de cumplimiento a tiempo, con 25% de responsabilidad en la
empresa en estudio, lo cual motiva la propuesta de mejorar el proceso de

atencion para las 6rdenes de servicio, para lo cual se propone:

Primero analizar el proceso de atencién, luego aplicar herramientas de mejora
al proceso de atencion para las 6rdenes de servicio, finalmente estandarizar los
procesos de atencion de las érdenes de servicio, para lo cual se requiere una
inversion de S/ 32,329.00, con el cual se espera una mejora de 9% en el
proceso de atencion de érdenes de servicio y minimizar el incumplimiento de

cotizaciones en un 95%.
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ABSTRACT

In Peru, companies that provide maintenance service require approval of service
orders by the customer to execute the requested service, where time plays an
important role for both the company that provides service, and for the customer
himself; In view of this, it is necessary to minimize administrative times so that

the execution of the service is carried out within the scheduled time.

In this context, the company under study has process problems in the generation
of service orders, which do not allow a good start of it, added to the inadequate
process of how services are attended due to the way in which orders are handled.
of service, these problems generated 60% compliance on time, with 25%
responsibility in the company under study, which motivates the proposal to

improve the service order process, for which it is proposed:

First analyze the attention process, then apply improvement tools to the attention
process for service orders, finally standardize the attention processes of service
orders, for which an investment of S/ 32,329.00 is required, with which a expects
a 9% improvement in the service order attention process and minimizing non-

compliance with quotes by 95%.
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1.1.

1.2.

1.3.

CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Amed Mantenimiento y Representaciones S.A.C., (AMED S.A.C.)
fue fundada en junio 2015, nace de la necesidad en el mercado peruano de
contar con una empresa especializada en el alquiler, mantenimiento y

reparacion de equipos de izaje (gruas, manlift) de mediano y alto tonelaje.

Como parte de su crecimiento y diversificacion, en el 2019 obtiene la
representaciéon de la empresa TVH (Total Source), la cual comercializa

repuestos OEM vy alternativos de alta calidad para equipos de la construccién.
PERFIL DE LA EMPRESA
Amed Mantenimiento y Representaciones SAC, se dedica a:

a) Mantenimiento de equipos de izaje.

b) Alquiler de equipos de izaje.

c) Venta de repuestos para equipos de construccion e izaje.

El 90% de los servicios prestados y venta de repuestos son con crédito a 30
dias; sus principales clientes son empresas como Ferreyros, HLC, AK Dirilling,

Antamina, Chinalco, Mota Engiel.
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA O ENTIDAD
1.3.1. Mision

Ser una empresa con altos niveles de calidad y servicio integral para
atender la demanda de servicios de alquiler, mantenimiento de equipos

de izaje y venta de repuestos a los diversos sectores industriales.
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1.4.

1.3.2.

1.3.3.

Visién

Ser la empresa lider en servicios de mantenimiento y alquiler de equipos
de izaje para la industria nacional con el fin de satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, contribuyendo asi al desarrollo del pais, teniendo
en cuenta el factor humano y cuidado del medio ambiente como principio

de calidad para nuestros servicios
Objetivo

Satisfacer la demanda de servicios a los diversos sectores industriales
en las areas de alquiler, mantenimiento de equipos de izaje y venta de

repuestos.

ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La empresa tiene una estructura piramidal, el servicio de contabilidad y asesoria

legal se lleva de manera externa; actualmente estd conformada por trece

personas.

Actualmente la organizacion cuenta con cuatro areas que dependen del gerente

general, conforme se muestra en el organigrama:

Operaciones: Area encargada de realizar los trabajos asignados
producto de las 6rdenes de servicio, estas pueden ser por reparaciones
y mantenimiento de equipos de izaje ademas de la implementacion de
las grias que se alquilan, cuenta con el soporte de un planificador y

cuatro técnicos.

Proyectos: Area encargada de buscar nuevos proyectos de ventas y
servicios. Tiene a cargo al vendedor de servicios y repuestos; asi como,

el responsable de alquiler de equipos de izajes.
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Seguridad industrial: Area encargado de velar por la seguridad de todo
el personal, verificar que los equipos alquilados cumplan con los
estandares de seguridad seguin norma ASME BM30.22, ademas de los

protocolos y plan de vigilancia de COVID.

Administracion: Area encargada de realizar el control de gastos de las
ordenes de servicio y érdenes de compra realizados por la empresa,

también es la encargada de la administracion del personal.

Asistente administrativo contable: Encargada de dar soporte a la
administracion, realiza el seguimiento de pagos de los clientes,
facturacion de las ordenes de servicio y 6rdenes de compra ademas de
hacer seguimiento y control de la documentacion que la contabilidad

externa solicita.
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Figural

Organigrama Amed Mantenimiento y Representaciones SAC

GERENTE GENERAL

CONTABILIDAD Y
ASESORIA LEGAL

JEFE DE OPERACIONES ADMINISTRACION JEFE DE PROYECTOS SEGURIDAD INDUSTRIAL
I
| ]

ASITENTE

VENTAS DE
PLANIFICADOR ADMINISTRATIVA ALQUILERES
CONTABLE REPUESTOS
|
I |
MECANICOS ELECTRICISTAS

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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1.5. DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

La empresa es competitiva con especto a sus competidores, para poder analizar

mencionaremos algunas caracteristicas:

= Calidad del Servicio: Se cuenta con personal calificado y competente
para poder realizar los trabajos de mantenimiento de equipos de izaje
que los clientes y proveedores solicitan. Especialmente de la marca de

gruas Palfinger (ver anexo gruas vendidas al mercado peruano).

Gréafico 1

Porcentaje de Personal Calificado

Personal Calificado

[nm)
L

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

= Costos: Los costos operativos son bajos, como se indica en el cuadro
a continuacion, y eso le permite tener poder de negociaciéon con sus
clientes y proveedores; el 80% de los equipos de elevacion que alquila
la empresa no son de su propiedad.
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Tabla 1l

Costos Operativos por Empresa

EMPRESAS COSTOS
EMPRESA “A” Medio
EMPRESA “B” Medio
EMPRESA “C” Medio
AMED Bajo

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

= Competidores en el mercado: Amed Mantenimiento es una empresa
joven respecto a sus actuales competidores, por tal motivo esta en
crecimiento y en virtud de ello, en el 2020 paso¢ al régimen tributario
MYPE, esto debido al volumen facturado que super6 los S/ 525,000
anual. (Sunat, 2020)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Grafico 2

Participacién en el Mercado con Respecto a sus Competidores

AMED _
4%

«C =A «B -AMED

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Nuevos competidores en el mercado: La aparicion de nuevos competidores es

muy baja debido a la especializacion que se requiere.
1.5.1. Matriz FODA

Se realizd la evaluacion de fortalezas, oportunidades, amenazas y
oportunidades, para determinar como afectan los factores internos (EFI)
y externos (EFE) a la empresa AMED S.A.C.

Pagina | 7




Tabla 2
Andlisis de la Matriz FODA

Factores Internos

Factores Externos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Servicio Especializado.

Personal calificado al 80%

Costos operativos bajos.

Empresa con capital de trabajo para brindar crédito
a los clientes.

B b=

Procesos no actualizados.

Problemas de planificacion.

Sistema informéatico basico.

Débil imagen organizacional, por sus procesos de
gestion.

Ll

OPORTUNIDADES

1. ESTRATEGIAS FO

2. ESTRATEGIAS DO

—_

. Las empresas demandan atencion rapida.

F1-01: La fortaleza de brindar servicio especializado
puede ser aprovechada para incrementar su cartera de
clientes con empresas que demanden atencion répida.

D1, 2 vy 3 - 03,4: Estas debilidades pueden ser
mejoradas adquiriendo la oportunidad de mejorar la

imi tecnologia de informacion, v aprovechar el crecimiento
2 CI’ECII'HIEI"IIO del _merca!_j?. .| FO1y2 - O1y2: Permitiran aprovechar la oportunidad de g vap
3. Tecnologias  informaticas  de  gestion . - del mercado.
) . obiener nuevos clientes dado el crecimienio del _ -
disponibles en el mercado. mercado D4-04: Aprovechar a la oportunidad de participar en
4. Participacion en ferias y eventos del rubro. B L L » ferias y eventos del rubre, con la finalidad de presentar
F3 y 04: Parmitira mejorar teEnnIuglas informaticas para los servicios que brinda la empresa
mejorar su proceso de atencion.
AMENAZAS 3. ESTRATEGIAS FA 4 ESTRATEGIAS DA
D1,2, 3 v 4 - A1 y 2: Aprovechar en mejorar las
1. Estado de emergencia per COVID 19. debilidades mientras el pais se encuentre en estado de
2. Empresas especializadas con mejores emergencia, dado gue los precios del mercado estan
procesos de gestion. F4,3 y 1 - A1,3: Aprovechar |a fortaleza de tener costos | bajando en los servicios por la baja demanda y
3. Inestabilidad politica. bajos y contar con capital de trabajo para establecer estabilidad politica, para que cuando la situacion
4. Clientes no cumplan con pagos de los alianzas estratégicas de contratos y mejora de precios comience a revertir, la empresa en estudio esté mejor
servicios brindados. con sus clientes v asi no dejar de brindar servicios. estructura en sus procesos intemos.
5. Competencia o Clientes capten a los D3-A5: Mejorar el sistema basico actual para enganchar

trabajadores para su eguipo de trabajo.

a su personal con la capacitacion de nuevos sistemas de
informacion.

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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A continuacién, se procede a evaluar a la empresa en estudio con su
competencia principal, las cuales son 3 y para efectos académicos se
mantienen en anonimato debido a que no se tiene la respectiva

autorizacion de las empresas en comparacion.

Los criterios a evaluar son: Servicio especializado, competitividad en
costos, velocidad de atencidn, la calificacion para la evaluacion fue del
1 al 10, donde la tendencia a 1 implica poco valor y cuando mas se
acerque a 10 implica mayor valor de la empresa, ver Tabla 3 con los
resultados obtenidos.

Tabla 3

Evaluacion de Empresa en Estudio con la Competencia Directa

EMPRESA EMPRESA EMPRESA

CARACTERISTICA AMED A B c
Servicio especializado 8 9 6 8
Competitividad en costos 7 9 i 6
Velocidad de atencion 7 9 7 8

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

En el siguiente grafico N° 3 se presenta de forma grafica el andlisis
anterior, donde se observa que la empresa A tiene mejor posicion en el
mercado respecto a las 3 variables evaluadas, mientras que la empresa

en estudio se encuentra en segundo lugar.
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EN LA UAP
‘ TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Grafico 3

Andlisis de redes — Empresa en Estudio Vs Competencia Directa

=g="3ervicio especializado
Empresa
C

—a—Competitividad en costos Empresa

=—u="Yelocidad de atencidn

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)*

! La descripcion grafica muestra el andlisis de competitividad de la empresa en estudio con otras
empresas en competencia directa.
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CAPITULO I
REALIDAD PROBLEMATICA
2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Desde junio del 2015, los procesos de atencion y seguimiento de las érdenes de
servicio dentro de la empresa AMR S.A.C., se realizan mediante formatos

electrénicos con las tablas basicas del Excel.

Se puede observar la no existencia de planificacion en cuanto a las 6rdenes de
servicios, como también se evidencia que los procesos no tienen funcionabilidad

especifica al momento de la ejecucién de los trabajos.

Se observa que las cotizaciones que solicitan los clientes no son atendidas a

tiempo, lo cual disminuye las probabilidades de ser adjudicados con el servicio

ofrecido.
Tabla 4
Promedio Anual de Cotizaciones de los Ultimos Tres Afios
CANTIDAD PORCENTAJE

A: Cotizaciones presentadas a tiempo 80 T4%
Ordenes de servicio aprobadas de A 38 48%
B: Cotizaciones presentadas fuera de tiempo 28 26%
Ordenes de servicio aprobada B 4 14%
Total, cotizaciones 108 100%

Total, érdenes aprobadas 42 39%

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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Asi mismo también se pudo observar que las 6rdenes de servicio ya

aprobadas por el cliente tienen un tiempo de ejecucién mayor al plazo
indicado en la cotizacion.

Tabla b

Porcentaje Promedio Anual de Cumplimiento de Plazos de Ejecucién

DESCRIPCION EL %

Atencion de drdenes a tiempo B0%

Atencion de ordenes fuera de tiempo

Responsabilidad atnbuida a la empresa AMED 25%

Mo atribuible a la empresa AMED 15%

TOTAL  100%

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

2.1.1. El cliente

Se verifica en el proceso para la atencion de los clientes, sea a nivel de
ordenes de compra o emision de érdenes de servicio para los clientes, la
existencia de tres factores utilizados cotidianamente, esto luego de
evaluar el proceso de cotizaciones:

a) Emision de la orden de compra
b) Se comunica via correo

c) Se comunica via telefénica

También se verifica que existen suspensiones de ordenes de servicio y
ordenes de compra por parte del mismo cliente.
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2.1.2. El &rea de operaciones

Esta area que se encarga de realizar los trabajos de mantenimiento,
deberia contar, en primer lugar, con la orden de servicio aprobada y
verificada por el jefe de operaciones; sin embargo, se observa que se

inician los trabajos sin una orden de servicio aprobada.

Por otra parte, a la culminacién de la orden de servicio, debe emitir un
reporte con la finalidad de factibilizar la facturacion por el area encargada
en los tiempos convenidos en la cotizacion; no obstante, se evidencia que
este reporte no se realiza con puntualidad, generando asi, retrasos en los

procesos de facturacién y cobro.
2.1.3. El &rea de administracion:

Al encargarse de los gastos de ejecucion de los proyectos, en base a la
orden de servicio, dichos gastos deberian llevar un registro con la
finalidad de realizar un balance de salida, y se puede observar que hay
incompatibilidad en dicho balance, debido al extravio y confusion de
documentos y evidencias de gatos, lo que genera horas administrativas

adicionales de revision y validacion.
2.1.4. Asistente de Administrativa y contabilidad:

La asistente contable, debe realizar la facturaciéon de las érdenes de
servicios y 6rdenes de compra; sin embargo, se observa que las facturas
emitidas son rechazadas por el cliente debido a la falta de documentacion
sustentadora, que acredite la conformidad de la orden de servicio u orden

de compra.
2.2. ANALISIS DEL PROBLEMA
Con la mejora en los procesos para los clientes: ¢ Es factible mejorar la atencion

de las 6rdenes de servicio de la empresa AMED S.A.C.?
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2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

Con la mejora en los procesos para los clientes, es factible mejorar la atencion
de las 6rdenes de servicio de la empresa AMED S.A.C.

2.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1. Objetivo general

Mejorar el proceso de atencion para las 6rdenes de servicio.

1.4.2. Objetivos especificos
a. Analizar el proceso de atencion al cliente.

b. Aplicar herramientas de mejora al proceso de atencion para las

ordenes de servicio.

c. Estandarizar los procesos de atencion de las 6rdenes de servicio.

Pagina | 14



CAPITULO III
DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL PROCESO

De acuerdo a la revision de antecedentes para el presente trabajo se utilizara
una metodologia descriptiva. Seguidamente se presenta el desarrollo de la
propuesta, los antecedentes relacionados a la propuesta, las bases tedricas,

bases normativas y el cronograma de trabajo del proyecto.

A continuacion, se describe el desarrollo del proyecto en funcion a los objetivos

especificos planteados.
3.1.1. Analizar el proceso de atencidon

Con la finalidad de analizar el proceso de atencidon se procede a utilizar
herramientas de ingenieria, las cuales permiten un analisis objetivo del
proceso de atencion de ordenes de servicio, es asi que se presenta un
flujograma del proceso general, el cual inicia con el requerimiento del
cliente para realizar la cotizacion del servicio, luego de recibido el
requerimiento se procede a coordinar e identificar los proveedores con
los cuales se va trabajar en caso el cliente apruebe la cotizacion,
identificando también el costo que involucraria la realizacion del servicio
para luego proceder a la elaboracion y envio de la cotizacion al cliente,
guedando asi en manos del cliente la aprobacién o negociacion de lo
cotizado, para finalmente estar a la espera de la confirmacién del cliente.
Recepcionado la confirmacion del cliente, el area de operaciones procede
a la planificacion para la ejecucion del servicio, es el responsable del
traslado de todos los recursos necesarios, la ejecucion del servicio, asi
como de atender las observaciones que se presenten durante o posterior
a la culminacion del servicio, finalmente se procede a realizar el informe
final del servicio realizado, el cual debe contar con la conformidad del

cliente para asi dar por concluido el servicio.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Figura 2
Flujograma — Proceso de Atencién de Ordenes de Servicio

15. Cerrar y registrar

1. Reque_rimienm del servicio, reportar a
Cliente. Contabilidad para
Facturacion.

|

s 3. Identificacion de 14. Obtener
Verificacion . AUTICacion Conformidad de

roveedores y costos. L
de Recursos. P Y Servicio.

4. Elaboracidn y envio 13. Informe de Trabajo
de cotizacion. Culminado.

. 12.
4. Aprobacion 7. Recepcion de Orden e Observaciones
N " 8. Planificacién. .
de Cotizacién. de Servicio. al Trabajo

ejecutado.

5. Cliente 6. Cerrary registrar 9. Locacién
solicita cotizacion. del servicio:
reajuste. Taller AMED.

10. Ejecucion de
Trabajo.

11. Traslado de
Recursos.

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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Inicia con el requerimiento de cotizacion del cliente y termina con la

ejecucion del trabajo requerido.

Figura 3

Diagrama SIPOC — Atencion de Ordenes de Servicio

S (Proveedores) 1 (Entradas) P (Proceso) O (Salidas) C (Clientes)

Cliente: Requerimiento de servicio. _ : Confirmacion de culminacién | - Cliente.

- Aprobacion de cotizacion. - Comunicacion por correo ‘ 'den"f'ca{ el numero de del servicio por correo. - Administracion.
electrénico cotizacion.

I S

‘ Revisar cotizacion y correo. ‘
‘ Confirmar con proveedores. ‘

Confirmar servicio con
Operaciones.

‘ Operaciones programa el ‘
servicio.

Operaciones coordina con
proveedores para la realizacion
del servicio.

I S

‘ Se ejecuta el servicio ‘
Jefe de Operaciones confirma

culminacién del servicio por
correo

Fin

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

El proceso de atencidn de o6rdenes de servicio es ejecutado sin
confirmacion de las partes, sin la orden de servicio y sin la confirmacién
final con documento emitido, firmado y aprobado por la jefatura de

operaciones.

Seguidamente, se realiza un andlisis de lluvia de ideas para conocer
cuales son los problemas que se presentan en el proceso de atencién

para las ordenes de servicio, obteniendo asi la siguiente figura.
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Diagrama Causa-Efecto — Atencion de Ordenes de Servicio

Meétodo
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seguimiento y
control
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Maquina

Ejecucion de trabajo
sin orden

;

Ausencia de
procedimiento

Material

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Demora
atencion
ordenes de
servicio
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Para corroborar los problemas dentro del proceso de atencién de
ordenes de servicio que ocasionan demora se procedié a realizar una
validacion por expertos, tomando como expertos los funcionarios de
altos cargos de la empresa en estudio; es asi que considera como
experto al gerente general, jefe de operaciones, administrador y jefe de
proyectos, los cuales evaluaron las causas raices del andlisis realizado
en el diagrama de causa efecto, para lo cual se consideré una
calificacion de o a 10, donde cuanto mas se acerque a 10 implica una
maxima relevancia en el problema, la cual debe tener mayor prioridad
en dar solucion, y cuando mas se acerque a 1 significaria que la causa

representa menor problema, obteniendo asi los siguientes resultados:

Tabla 6

Evaluacion de Causas del Problema por Expertos de la Empresa

Gerente Jefe de Jefe de

Causa general operaciones Administrador Proyectos Total
Método de trabajo
deficiente 10 10 9 10 39
Ausencia de indicadores de
control 6 7 6 8 2
Ausencia de capacitacion 4 6 4 4 18
Ausencia de seguimiento y
control 10 10 7 9 36
Deficiente de planificacion 8 8 9 10 35
Ausencia de procedimiento 5 5 6 4 20

43 46 1 45 175

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Con los resultados obtenidos en la tabla N° 6 se procede a realizar un
diagrama de Pareto, con el cual se define las causas principales a las
cuales se debe dar solucién con prioridad con el fin de minimizar el

problema en estudio. Ver grafico N° 4.
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Grafico 4

Diagrama de Pareto y las Principales Causas

45 120,00%
40
100,00%
35
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15 40,00%
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20,00%
5
0 Método de Ausencia de . Ausencia de . . 0.00%
trabajo seguimiento y DEﬁg‘? nte fie indicadores de Ausen_ug de Ausen.ua_n'je
i planificacidn procedimiento  capacitacién
deficiente control control
Calificacion 39 36 35 27 20 18
—a—"% AC 22,29% 42,86% 62,86% 78.29% 89.711% 100,00%
=—+=—Regla §0%-20% 80% 80% 80 % 80% 80% 80%

Calificaciéon =—#=—% AC =—+=—Regla 80%-20%

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)?

Finalmente se realiz6é una lista de chequeo de evaluacién a cada una de
las principales causas que originan el problema determinado en el
diagrama de Pareto, obteniendo asi la tabla N° 7, en la que se puede
observar que todas las causas son ejecutables maximo a mediano plazo,

son medibles y de importancia en dar una solucién.

2El diagrama se refiere a principales causas que ocasionan el problema de demora en atencion de las

6rdenes de servicio.
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Tabla 7
Tabla de Chequeo

Es Importancia para
Se puede atender en: o dar solucidn al

medible: problema:

Criterio ’

Corto  Mediano 29 §i No i No

plazo

Ausencia de seguimiento v control X x X
Ausencia de capacitacion X x X
Ausencia de procedimiento X x X
Ausencia de indicadores de control X X X
Método de trabajo deficiente X x X
Deficiente de planificacion X X X

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Evaluacion de factibilidad de desarrollo por causa, evaluado en base a
tres factores.

3.1.2. Aplicar herramientas de mejora al proceso de atencion para las OP

Para lograr minimizar las causas del problema descrito en la Tabla 7, se
requiere reestructurar el proceso de atencién de 6rdenes de servicio, por
ello se procede a describir el proceso propuesto en las Figuras 9, 10, 11
y 12 mediante la aplicacion de la herramienta de ingenieria denominada
flujos de procesos. Ver figura N° 5 con el flujo de proceso para realizar

cotizaciones.
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Figura 5
Flujo de Proceso Propuesto Para Realizar Cotizaciones

[ Cliente j [Operacionesj [ Logistica j

v ;

[ Solicita Cotizacion HRecepciona solicitud): NoA Si
v

Dimensiona materiales, Cotiza requerimierto de
insumos y proveedores maeriales, insumos y
\_ yp proveedores

Cotiza mano de obra

Consolida informe de
cotizacion

Asigna nimero de
cotizacion

A 4

Si

¢ Aprueba cotizacion?

Envia cotizacion al
cliente

No

A

Revisa ajuste de
cotizacion

St \

\ 4

;Solicita ajuste de cotizacion!

necesario consultara
operaciones?

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Seguidamente se presenta el flujo de proceso de generacién y

programacion de érdenes de atencion.
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Figura 6

Flujo de Proceso de Asignacién y Programacién de Requerimientos

[ ctente | [ oporaciones | ( Logistica ) (namintracion)

Recepciona Rq del
cliente

Envia Rq de servicio

Y

( Planifica Rq ) ( Asigna recursos ) Asigna nimero de Rq

No

@ OP( Cotiza Sohcna aprobauon

Recibe confirmacion
7

Programa Rq

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Finalmente, se presenta el flujo para la ejecucién del servicio, el cual tiene
dos modalidades, uno cuando el trabajo es realizado por un tercero y un
segundo flujo cuando el trabajo se realiza en la planta de la empresa en

estudio, ver figuras N° 11 y N° 12 respectivamente.
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Figura7

Flujo de Proceso Cuando el RG se Realiza por Medio de Terceros

Cliente ) (Operaciones) C Logistica ) C Almacén ) C Proveedor de servicio )
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¢Aprobado?

No—)' Reprocesa servicio '

Z
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Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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Figura 8
Flujo de Proceso Cuando el RG se Realiza en Planta.
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Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
Con la finalidad de mantener en control la mejora se propone los

siguientes indicadores de gestion.

Tabla 8

Indicadores de Gestion Propuestos

Controlador semaforo

Indicador <T4%y

=T74% 850>

= 85%

Solicitudes atendidas

indice de
i = X 100%
tiz
colizaciones Solicitudes recibidas
. Cotizaciones
Indice de aprobadas
cotizaciones = X 100%
aprobadas Cotizaciones
realizadas
Requerimientos
indice de atendidos
requerimientos = X 100%
atendidos Reguerimientos
recibidos
) Servicios conformes
Conformidad de _ ¥ 100%

servicio . )
Servicios atendidos

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)3

3 Indicadores basados en control visual tipo seméforo.
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Finalmente, se presenta el organigrama propuesto, en el cual se ve
conveniente crear el area de logistica, el cual debe tener bajo su
responsabilidad al area de almacén, asi mismo se crea el area comercial,
el cual debe hacerse cargo de las ventas, entonces seria el area que se
encargue de las 6rdenes de servicios, dado que es una organizacion que
se dedica a brindar servicios, se libera de esta responsabilidad al area de
proyectos, el cual debe enfocarse en atender los proyectos, sin embargo
ambas areas deben trabajar en coordinacion para lograr los objetivos

empresariales.
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Figura9

Organigrama Propuesto

Gerente General

Area comercial

Administracion

Ventas Contabilidad y
Finanzas
Jefe de operaciones Jefe de logistica Jefe de proyectos Jefeigsjst?igldad
Planificador Jefe de Almacén Alquileres

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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3.1.3. Estandarizar los procesos de atencion de las 6rdenes de

servicio

Como parte de la estandarizacion se procede a definir lineamientos

para que la mejora de proceso se ejecute, donde se llevara a cabo

la propuesta realizada:

Figura 10

Estandarizacion de la Propuesta

Reunién con directivos: Para presentar el proyecto y lograr
COmpromiso.

Reunién con jefaturas de areas involucradas: Para dar a
conocer la propuesta y buscar el apoyo con su personal.

(@) (v (3

Capacitacidn inicial con todo el equipo de trabajo: Para dar a
conocer la propuesta y lograr su rapida integracion y
participacion en la propuesta y mejora.

(®

Capacitaciéon con Gerencia: Presentar el organigrama
propuesto y los flujos de procesos mejorados.

(e

Programar capacitacion con personal de planta:
- Jefes
- Personal involucrado.

()

Capacitar al personal:

- Presentar los flujos de procesos mejorados explicando la
importancia de realizar la mejora.

- Presentar los indicadores de gestion propuestos y definir a
los responsables.

Presentar programa de capacitacion anual.

(&

Presentar programa de auditoria anual.

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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En la tabla N° 9 se presenta el programa de capacitacion para llevar
a cabo la estandarizacion de la propuesta, el cual se lleva a cabo en
5 dias.

Tabla 9

Programa de capacitacion para implementar las mejoras

TEMA 1 2 3 4 5
Organigrama propuesto X
Proceso para realizar cotizaciones X
Proceso de asignacion y programacién de requerimientos (RG) X
Proceso cuando el RG se realiza por medio de terceros X
Proceso cuando el RG se realiza en planta X
Indicadores de gestion propuestos X X

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

A continuacion, se presentan los formatos de auditoria a los 4
procesos propuestos como parte de la estandarizacion:
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Tabla 10

Formato FC de Auditoria*

Codigo:| AMED-SIG-RG-01
Versian
(o] 1
&% AMED -
Fecha 1/08/2021
FORMATO AUDITORIA DE FLUIO DE COTIZACIONES
Pagina: ldel
: .. Ejecuta
Aarea responsable Actividad - ] -
Si |Parcialmente| No
Operaciones Recepciona solicitud
Dperaciones Dimensiona materiales, insumos y proveedores
Logistica Cotiza requerimiento de materiales, insumos y proveedores
Operaciones Cotiza mano de obra
Operaciones Consolida informe de cotizacion
Administracion Asigna nimero de cotizacidn
Administracion Envia cotizacidn al cliente
Fecha:
Firma:

Persona auditada:

Auditar:

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

4 Se refiere al flujo del proceso para realizar las cotizaciones.
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Tabla 11

Formato RG de auditoria®

Codigo: AMED-51G-RG-02

& WETSIUTT 1
2 AMED - .
arerriatiman  sevara st FORMATO AUDITORIA DE FLUJO DE PROCESO DE ASIGNACION ¥ |Fecha 1/08/2021
PROGRAMACION DE REQUERIMIENTO (Rq) Pagina: ldel
. . . Ejecuta
Aarea responsable Actividad - ] .
Si |Parcialmente| No
Administracion Recepciona Rq del cliente
Administracion Asigna ndmero de Rg
Logistica Asigna recursos
Operaciones Planifica Rg
Logistica Cotiza si no existe stock

a) Solicita aprobacidn

b) Si aprobaron |a cotizacion: realiza compra?

Logistica Asigna recurso si existe stock
Operaciones Recibe confirmacidn de Stock
Operaciones Programa Rg.

Fecha:

Firma:

Persona auditada:

Auditor:

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

> Se refiere al flujo del proceso de asignacion y programacion de requerimientos (RG).
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Tabla 12

Formato de auditoria al flujo de proceso cuando el

RQ®

Codigo: AMED-S1G-RG-03

u wELSTUTT 1
2% AMED :
FORMATO AUDITORIA DE FLUJO DE PROCESO DE REQUERIMIENTO |Fecha 1/08/2021

(Rg) A TERCEROS Pagina: ldel

. Ejecuta

Aarea responsable Actividad n ] -
Si |Parcialmente| No

Operaciones

Envia correo para solicitar materiales seguln Rg

Logistica

Prepara y envia materiales, insumas y otros.

Almacén

Entrega recursos a proveedor

Proveedor de senvicig

Recepciona Rg y recursos

Ejecuta el semvicio

Confirma término y valida con reporte

Operaciones

Envia personal a revisar

Operaciones

Si se aprueba el servico: Prepara envio del semvicio ejecutado
aprobado.

Operaciones

Prueba equipo y verifica diocumentos

Operaciones

Emite reporte de conformidad de término

Cliente

Esta conforme?

Fecha:

Firma:

Persona auditada:

Auditor:

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

6 Se refiere cuando se realiza por medio de terceros.
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Tabla 13

Formato de auditoria al flujo de proceso RQ’

Codigo: AMED-S1G-RG-04
'u VETSITUTIT 1
2% AMED :
sstrsesttntny = srFaTa FORMATO AUDITORIA DE FLUJO DE PROCESD DE REQUERIMIENTO |Fecha 1/08/2021
[Rg) EN LA PLANTA Pagina: ldel
Aarea responsable Actividad - E]e.c:uta
Si |Parcialmente| No

Operaciones

Envia correo para solicitar materiales segin Rg

Logistica

Prepara y envia materiales, insumos y otros.

Operaciones

Hecepciona recursos

Operaciones

Ejecuta el semvicio

Operaciones

Confirma término y valida con reporte

Operaciones

Reproceso si no es aprobado

Operaciones

Prepara envio del senvicio ejecutado aprobado.

Operaciones

Emite reporte de conformidad de término

Almacén Programa envio
Cliente Recepciona el semvicio
Cliente Esta conforme?
Fecha:

Firma:

Persona auditada:

Auditor:

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

3.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Dentro de los antecedentes relacionados al proyecto se tiene la tesis de

(Rashuaman, 2019), titulado: “Modelo de gestion de mantenimiento para el

incremento de disponibilidad de las maquinas en una planta de fabricacion

de bombas centrifugas”, realizado en la Universidad Nacional del Callao,

entre otros aspectos de analisis, este trabajo realizando una evaluacion de

la disponibilidad en funcién de las 6rdenes de servicio o trabajo de

7 Se refiere cuando el RQ se realiza en planta.
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mantenimiento, en base a informacion técnica de equipos, los cuales de
acuerdo al analisis de criticidad el investigador logré determinar los
problemas que minimizaban la disponibilidad, con ello realizé una
propuesta de mejora para el incremento de la disponibilidad y a su vez
mayor fluidez en la disponibilidad de 6rdenes de servicio. Este trabajo
aporta en la presente propuesta en el uso del diagrama de Ishikawa para
analizar las causas de los problemas, ademas que sustenta la necesidad

de mejorar el flujo de trabajo en la generacion de érdenes de servicio.

Asi mismo, para (Crosato, Obregon, & Soriano, 2016), en su trabajo
titulado: “Propuesta de mejora del proceso de aprovisionamiento de
materiales consumibles y suministros en una empresa de servicios
petroleros”, realizado en la Universidad del Pacifico, donde bajo un modelo
colaborativo VMI permite a los proveedores tener acceso al control de los
niveles de stock que posee la empresa, para que asi pueda programar con
tiempo los envios necesarios a cubrir sin necesidad de la espera de
ordenes de requerimiento por parte de la empresa analizada, lo cual
permitié reduccion de emisiones de 6rdenes de compra, asi como la carga
y responsabilidad humana en aspectos administrativos, dado que ello se
traslado a los proveedores, considerando una disminucion de 6rdenes de
compra de un promedio del 50% anual, equivalente a 3493 érdenes cuyo
valor es de $ 224,440. Este trabajo aporta a la presente propuesta en tomar
la decisién de crear el &rea logistica, quien a su vez debe ser responsable
del area de almacén porque existe estrecha relacién entre las dos, dado
gue el area de Logistica debe velar por la existencia de repuestos a tiempo

y el area de almacén por tener actualizados sus stocks.

Por otro lado, (Agustini, 2016), en su investigacion de titulo: “Mejora de los
procedimientos del mantenimiento preventivo para la reduccién del costo
de intervencion en gruas y descortezadoras” realizado en la Universidad
San Ignacio de Loyola, donde analiza el proceso de 6rdenes de trabajo para

proceder posteriormente a realizar los servicios de mantenimiento, el autor
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identifica los tipos de 6rdenes en el proceso de su generacion para que el
mantenimiento se direccione segun el tipo: correctivo, preventivo o de
emergencia, donde cada uno de ellos tiene un tratamiento diferenciado
segun su naturaleza. Esta investigacion aporta a la presente investigaciéon
en el analisis de procesos mediante la herramienta flujo de procesos, el
cual permite realizar un mapeo de los procesos actuales, para a partir de

ahi realizar los flujos propuestos.

Y también (Sulcahuaman, 2016), en su trabajo de tesis titulado: “Propuesta
de mejora en el proceso de ventas de una empresa comercializadora de
productos electronicos para automatizacién industrial’, realizado en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, para lo cual utiliza
herramientas de mejora de proceso, basado en mejora continua, mediante
la simulacién de proceso el autor llega a los siguientes resultados: Obtiene
una mejora en la entrega de pedidos de 75% a 84%, equivalente al 9%, lo
cual lleva a mejora el nivel de servicio de 66% a 81%, equivalente al5%,
con un ahorro de 54% respecto a devoluciones y costos de importaciones,
mientras que el ahorro en reprocesos es del 30.38%. Este trabajo también
aporta a la propuesta en la toma de decision de aplicar mejora de proceso,
porque logra mejoras mediante la simulacion de procesos, ademas porque

su aplicacion permite obtener mejoras cuantitativas.

Finalmente, en la investigacién de (Huaman, 2016), titulado: “Mejora del
proceso del servicio de mantenimiento de equipos de comunicacién en la
empresa COVEPA SRL, mediante el enfoque de procesos 2015-2016 en la
region Junin-Pasco” realizado en la Universidad Nacional del Centro,
dentro de otras mejoras propone la recuperacion del proceso respecto a los
tramites que se deben realizar para solicitar un requerimiento de servicio,
obtiene por resultado en conjunto con el proceso y la calidad de servicio
una mejora del 8.81%, disminuyendo los reclamos por demora en la

atencion en 34.15%. Este trabajo aporta a la propuesta porque tanto la

Pagina | 36



técnica como el problema son similares a la empresa en estudio, ademas

porque obtiene resultados positivos cuantificables.
3.3. BASES TEORICAS
3.3.1. Proceso

Se encuentra definido como el conjunto de actividades que
interactian entre si, donde cada una de estas actividades tiene
entradas, que es la que recibe o recepciona algun tipo de
informacion de la actividad anterior, procesa la informacion y otorga
resultados denominado salida, la cual a su vez viene a ser la entrada

de la actividad siguiente. (Ortega, 2021)
3.3.2. Clasificacion de los procesos.

La clasificacion de procesos se da en funcién al proceso, es por ello
gue se identifican como gestidén de procesos a los siguientes: Para
una organizacion, para el proceso productivo y para la elaboracién
de un producto o servicio. Donde los primeros incluyen la parte
estratégica de la organizacion, la de recursos considera a los
procesos de soporte, y los ultimos relacionados a los procesos
operativos.

3.3.3. Elementos de un proceso

Aunque no se encuentra determinado normativamente se puede
decir que son las entradas, el proceso mismo y salidas, donde en el
proceso se requiere de procedimientos para su ejecucion y a la vez
controles que aseguren el cumplimiento de los procedimientos,

graficamente se representa en la siguiente figura.
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Entradas

Materia prima, materiales,
insumos, informacion.

Figura 11
Elementos de un Proceso

Proceso
Formado por conjunto
de actividades que se Salda

) de producto o servicio
desarrollan cumpliendo
procedimientos bajo un
control de los mismos.

Fuente: (Jabaloyes, Carot, & Carrion, 2020)

3.3.4. Clasificacion de los procesos

Los procesos se clasifican de acuerdo al nivel de alcance que estos

tengan es asi que se tiene los siguientes:

a.

Procesos a nivel estratégicos: Aguellos son realizados por la
direccibn de wuna organizacién, son los que estan
direccionados a la direccion de la empresa.

Procesos a nivel operativo, conocido también como
procesos clave: Son aquellos que intervienen directamente
en la obtencion del bien o servicio, son generalmente
considerado como la mano de obra directa, de suma
importancia porque determina la obtencion del bien o
servicio dentro de las condiciones estandares que se solicite
elaborarlo.

Procesos a nivel de soporte, conocido también como
procesos de apoyo: Son aquellos que contribuyen de
manera indirecta en la obtencién del bien o servicio, aunque
no intervienen de forma directa, son de vital importancia y

una deficiencia de algunos de estos procesos de soporte
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puede truncar el logro del objetivo en algun proceso
operativo y por ende en el objetivo final (Aiteco Consultores

- Desarrollo y Gestion, 2017).
3.3.5. Gestién basada en procesos

Definida asi porque esta orientada al cliente, siendo este cliente
interno 0 externo, es decir orienta los procesos en el logro de
satisfacer la necesidad del cliente en tiempo, calidad y precio, en
busca de ello la gestion por procesos busca optimizar procesos,
control, eficiencia y flexibilidad, con lo cual se busca incrementar el
cumplimiento y la satisfaccion del cliente. (Jabaloyes, Carot, &
Carrién, 2020).

3.3.6. Mapa de procesos

Es la representacion gréfica de una organizacion, la cual permite
tener una vision macro de la estructura de una empresa, mediante
la relacion de sus procesos existentes, donde interactian los
procesos estratégicos, operativos y de soporte, en la siguiente figura
se presenta un ejemplo de mapa de procesos. (Lizarzaburu, Chavez,
Barriga, & Castro, 2018).
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Figura 12
Modelo de Mapa de Procesos

Responsabilidad de la direccion

Diseno, fabricacion y comercializacién de ropa
de dormir de calidad para damas,
caballeros, nifos y ninas.

Py g = ————

D e e L

Gestion de calidad

eqlstm

Fuente: (Lizarzaburu, Chavez, Barriga, & Castro, 2018)

3.3.7. Mejora de procesos

Definicién

sustentada en las bases de deficiencias, fallas,

incumplimientos del logro de objetivos planificados, la mejora de

procesos es la oportunidad de mejora ante la deficiencia detectada

en un proceso destinado a producir un bien o servicio (Lizarzaburu,
Chavez, Barriga, & Castro, 2018).
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3.3.8. fases de la mejora de procesos

La mejora de los procesos tiene sus bases en la mejora continua, las
cuales son: Planificar, ejecutar, comprobar y actuar; donde planificar
incluye definir cual es la misién del proceso, asi como determinar y
definir los indicadores que permitan medir la calidad de los
resultados y la asignacion del responsable quien tendra la mision de
llevar a cabo la mejora y debe asegurar el éxito de la misma. Ejecutar
implica el desarrollo de la propuesta enfocada en dar solucion al
problema o a cada uno de los problemas, para lo cual se debe
establecer el disefio que se propone a cada problema diagnosticado.
Comprobar consiste en llevar a cabo la propuesta con el fin de
verificar el o los disefios propuestos en la fase ejecutar, finalmente
se tiene a la fase actuar, la cual consiste en comprar los resultados
obtenidos con los que se tenia antes de aplicar la mejora
(Lizarzaburu, Chavez, Barriga, & Castro, 2018).

3.3.9. Tipos de mantenimiento

a) Mantenimiento preventivo

Es aquel que funciona de forma programada, estructurado bajo un
sistema, independientemente de que el sistema sea eficiente o
ineficiente, este tipo de mantenimiento busca evitar que el equipo
pare de forma imprevista, busca mantener operativo el equipo, a su
vez mientras se realiza se puede realizar otras revisiones; este tipo

de mantenimiento es monitoreado, controlado (Boero, 2017).

b) Mantenimiento reactivo

Conocido también como correctivo y sucede cuando existe una
averia inesperada que hace que el equipo deje de funcionar de forma
correcta, ocasionando o una disminucién de su funcién o la

detencion de la misma, ocasionando que el proceso se vea
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interrumpido, en este tipo de mantenimiento la necesidad de reparar
la averia y retomar el ritmo de la produccion o proceso productivo no
permite ni analizar ni dar una solucion eficiente a la causa que dio

origen a la falla (L6pez, 2017).

c¢) Mantenimiento predictivo

Este tipo de mantenimiento requiere de un equipo de trabajo que
mantenga en control al equipo, generalmente en sus puntos criticos
y ante la anomalia de alguna lectura permite tomar acciones
correctivas de manera anticipada; para este tipo de mantenimiento,
se requiere de inversion en equipos de medicién que aseguren un

buen control predictivo. (Gallara & Pontelli, 2020)
3.4. BASES NORMATIVAS

Las bases normativas de la empresa estan enfocadas a la seguridad de los

trabajadores y de los bienes regido por la siguiente estructura.

Figura 13
Normativa en la Empresa en Estudio - 2021

1. Politicas de seguridad.

2. Nomatwvas por areas.

3. Implantacion integral.

4 Mecanismos de seguridad.

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Las cuales fueron disefiadas con el fin de regular la forma de trabajo

y las condiciones en las cuales se deben realizar los servicios de
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mantenimiento, con el objetivo de velar por un desarrollo éptimo en

las condiciones de seguridad en la empresa en estudio. En ese

sentido se presenta las normativas que tiene la empresa en estudio

respecto a los trabajadores y a los activos de la empresa y del

cliente.

a) Respecto a la sequridad de los trabajadores:

Seguridad, higiene y medio ambiente: Basado en la Ley
General del Ambiente - Ley 28611 (Congreso de la
Republica, 2005).

Seguridad y salud de las personas: Basado en la Ley de
Seguridad y Salud en el Trabajo - Ley 29783 (El Peruano,
2021).

Control epidemioldgico contra el COVID-19: Basado en la
Ordenanza N° 497-MDSMP (El Peruano, 2020).

Identificacion de riesgos: Basado en la Ley 29783 - Decreto
Supremo N° 005-2012-TR. (El Peruano, 2021).

Impacto de la seguridad: Basado en la Ley 29783.

b) Respecto a los activos:

Basados en la Resolucion Directoral N° 003-2020-INACAL/DM, en

funcion a la Ley 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la

Calidad y el Instituto Nacional de Calidad, dispone que el Instituto
Nacional de Calidad — INACAL (El Peruano, 2020).

Para equipos de calibracion.

Para los equipos de los clientes y de la empresa.
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3.5. COSTOS DEL PROYECTO

A continuacién, se presenta los costos para poder realizar la propuesta:

Tabla 14

Inversion Para la Realizar la Propuesta

MEJORA PROPUESTA DESCRIPCION MENSUAL ANUAL
Fersonal (1) S/ 1,400.00 S/ 23,089.00
Contratar personal de logistica
Equipo informatico S/ 125.00 3/ 1,500.00
Capacitacion, auditoria, plan anual 30 1,200.00
Implementacidn de formatos Imprenta s/ 4500 ) 540.00
Software de Control documentario
y contable CODEPLEX S/ 6,000.00
TOTAL S/ 32,329.00

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

3.7. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Se presenta el cronograma del proyecto propuesto, el cual consta de veinte

nueve (29) dias para ejecutarlo:
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Figura 14

Cronograma del proyecto
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apoyo con su personal.

3 3. Capacitacion inicial con todo
el equipo de trabajo: Para dara
conocer la propuesta y lograr su
rapida integracion y participacion
en la pro puesta y mejora.

4 |4, Analizar proceso actual.

& |5. Disefiar nuevo organigrama
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Presentar el organigrama
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procesos mejorados.
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Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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3.8. CONCLUSIONES

= Aplicando la propuesta planteada se espera mejorar 9% en el
proceso de atencion de o6rdenes, sustentados en los proyectos
realizados por Sullcahuaman (2016) y Huaman (2016), quienes
obtienen una mejora de proceso en la atencién de pedidos de 9% y

8.81% respectivamente.

= Se espera disminuir el incumplimiento de las cotizaciones a los

clientes en un 95%.

= Se espera poder mejorar la imagen de la empresa ya que se
cumpliran los plazos de atencién a las 6rdenes de servicios y del

mismo modo, con las cotizaciones solicitadas.

= Al tener definido el flujo y responsabilidades se podra identificar

cualquier desviacion en el proceso.

» Se lograra optimizar los tiempos de ejecucion de cada servicio, esto

debido a la correcta planificaciéon

= Con la posibilidad de compra un software de gestion como el
CODEPLEX, se lograra tener un control en los gastos por orden se
servicio, ademas del control de atencion y facturacién oportuna de

las mismas.

= El trabajo en equipo para poder identificar los problemas que se
presentan en el proceso de atencion fue determinante (lluvia de

ideas).
3.9. RECOMENDACIONES

= Se recomienda aplicar herramientas de ingenieria como diagrama
de Ishikawa y de Pareto para analizar problemas y determinar

prioridades a resolver.
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Del mismo modo se recomienda utilizar diagramas de flujos de
procesos para obtener un analisis general del proceso actual y asi
poder identificar los procesos problemas o criticos, lo cual ayudara a

proponer mejora de procesos.

Se recomienda realizar las auditorias de los flujos de procesos cada

6 meses.

Se recomienda tener el compromiso de la gerencia, para asi lograr
el compromiso de las jefaturas y a través de éstas obtener el

compromiso del todo el personal involucrado de la empresa.

Se recomienda implementar el plan programa de salud y control

epidemiolégico por COVID-19.
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS

OEM: Fabricantes de equipos originales los cuales suministran sus

productos a las principales marcas.
HLC: Empresa ingenieria y construccion S.A.
ASME: Sociedad Americana de ingenieros mecanicos.

COVID-19: enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como
SARS-CoV-2.

MYPE: Medianay pequefa empresa.
SUNAT: Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria.

SIPOC: Representacion grafica de un proceso de gestion, siglas: Supplier,

Inputs, Process, Outputs, Customers.
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ANEXOS

Anexo 1

Importacién de Gruas Articulas en el Perd

4 VENTA DE GRUAS ARTICULADAS 2018
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Fuente: (Data Sur, 2018)
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Anexo 2

Modelo de Orden de Compra
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ORDEN DE COMPRA
N°® 2016 - 00000000300

AMED MANTENMENTO ¥ AEPAESENTACIONES SAC

RUC W 200004131370

omECCION: MANLEL A COMUA 050 LIMA

TELEPOND: 3102456 7 SO004SE2T

CONTACTO:  AMEMICO SAVA

CODICO (NUCY: 2001 7190840

SENONIES) :MAD CONTAOLSAC

CmECCION : Pasage Marnus! Valegs Sapin 174 LOS OLUVOS - LIMA
TELEFOND 562-3833

EMAL tventm] @rdcontroliac com
PECHA EMENION 120320
COND. PAGO  : %0 % ADELANTO
COMPRADON ZORO VALENCWA
meMm DESCIIC 0N CANTIDAD | FRECO rErcx
UNMTARO | TOTAL
1 |Incicador de presion dferenciyl 10 54 27 82,70 Marca 19 $acT o™
Mid-West instrument Procedencia: USA Modelkx 333A.
230 Rango: 0223 PSID
Exacttud: £5% ful escala Presion de Trabajo: 300 PSIG
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PACTURAR A NONDRE DE. AMED MANTENIMIENTO Y REPAESENTACIONES SAC

RUC: 20520483972

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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Anexo 3

Trabajo en Equipos Fuera del Taller

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Anexo 4

Trabajos de Reparacion Dentro del Taller de Amed S.A.C.

Fuente elaboracién propia: (Silva Delgadillo, 2020)
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Anexo 5

Equipo Alquilado Para Trabajo de Construccion

Fuente elaboracion propia: (Silva Delgadillo, 2020)

Pagina | 53



