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RESUMEN

El presente articulo busca incrementar la
competitividad de las pequefias empresas
que brindan el servicio de mantenimiento de
maquinaria pesada, mediante el disefio de un
modelo basado en indicadores de gestion que
derivan de los procesos criticos de este servicio;
es decir, aquellos procesos de la cadena de
valor que generan mayor competitividad para la
empresa.

Con ello, se espera contribuir a elevar la
competitividad de las empresas de este rubro
y fomentar la investigacion para elaborar
herramientas o modelos que ayuden a sofisticar,
poco a poco, la gestion de las mypes (98% de las
empresas peruanas), mejorando la competitividad
del sector empresarial del pais.

Palabras clave: indicadores de gestion, procesos
criticos, competitividad

MODEL BASED ON IMPROVED COMPETITIVENESS
INDICATOR CRITICAL TO MANAGEMENT

IN SMALL COMPANIES SERVICE OFFTERS
MOINTENANCE OF CACHETERS HEAVY

ABSTRACT

This investigation seeks to increase the
competitiveness of small companies that provide
maintenance services for heavy equipment by
designing game del based on indicators derived
from the critical processes of this service, that is,
those chain processes value, leading to greater
competitive ness for the company.

With what is expected to help raise the
competitiveness of companies in this sector and
encourage research to develop tools or more
sophisticated models that will help little by little,
the management of MSE (98% of Peruvian
companies), improving the competitiveness
country’s business sector.

Keywords: management indicator, critical
processes, competitiveness
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1. INTRODUCCION

El Peru tiene debilidades muy arraigadas, si no se mejoran en
poco tiempo harian retroceder al pais respecto a las mejoras
alcanzadas; dentro de las principales debilidades que se
identificaron, Porter (2010) mencioné que “la dificultad que
tienen las empresas para alcanzar el desarrollo es debido
a la baja competitividad entre ellas”. Sobre este punto,
adicionalmente expresdé: “El Peru, no tiene una politica ni una
estrategia de largo plazo en temas de competitividad y, por
tanto, es una economia que no tiene un rumbo definido. Esa
responsabilidad no solo es del Gobierno, sino también de la
poblacién en general y de los empresarios en especial.”

En el documento escrito por FENAPI (2005) sobre “El Analisis
de la Competitividad de las Empresas” establece como parte de
sus conclusiones “la existencia de problemas en la gestion
administrativa de los procesos de las MYPE”.

1.1. Objetivo general

Proponer un modelo de mejora de competitividad basada en
indicadores criticos de gestion en las pequeias empresas de
mantenimiento de equipos pesados.

1.2. Objetivos especificos

a. ldentificar y valorar la aplicacion de instrumentos de gestién
como herramientas de desarrollo y competitividad de las
pequefias empresas del sector servicio en el rubro de
mantenimiento de equipos pesados.

b. Identificar los diferentes indicadores de gestion que viene
aplicando el sector servicios de mantenimiento a maquinarias
pesadas en sus pequenas empresas y su repercusion en la
competitividad.

c. Formular indicadores de gestion basicos y sencillos que
permitan incidir en la linea del proceso, en busca de elevar la
competitividad en este sector de empresas.

d. Expresar con fundamento estadistico, la competitividad de las
pequefias empresas del sector en funcion a los indicadores
de gestion formulados.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecendentes del problema

El tema de investigacion esta vinculado al sector
servicio, particularmente al mantenimiento de
equipos pesados.

En los antecedentes de las mype de servicios
se distingue un primer Marco Global (SWISS
CONTACT, 2005) donde se encuentra informacién
elaborada por organizaciones y especialistas de
otros paises que en su realidad nacional o regional
el sector servicios y las mype también tienen
gran protagonismo a nivel econémico, esto con el
objetivo de entender la evoluciéon y contribuciéon
de las mype en el desarrollo de otras economias;
sustentadas en estudios de la fundacion Suiza,
(ALERTA ECONOMICA, MAXIMIXE, 2009), y
un segundo marco nacional, que se compone de
informacion especificamente de las mype del pais 'y
su evolucién en los ultimos afos.

El mercado de mantenimiento de equipos pesados
que prestan servicios al sector construccion,
mineria, saneamiento y otros en Peru, ha venido
creciendo en la misma medida que la incorporacion
de nuevos equipos por las empresas lideres al
mercado nacional, ante el impulso y desarrollo de
estos sectores en el Peru; en tal razén, las mype
de este sector han emergido como consecuencia
de las necesidades del mercado, incorporandose
nuevas unidades econdmicas, anteponiendo su
destreza técnica y soslayando la gestion de los
procesos, lo que le ha restado competitividad.

2.2. Ventajas del sistema

El estudio busca elevar la competitividad y la
productividad para este sector de empresas,
las mismas que son intensivas en mano de obra
calificada, lo que tendra incidencia en el aspecto
social del sector y por ende del pais.

Esta mejora de la competitividad comprende la
revision de los procesos y el planteamiento de
utilizacion de indicadores, lo que repercutira en la
mejora de la organizacion y se espera un aporte
tangible para el sector.

Con esta investigacion se podra conocer los
procesos criticos de la empresas y los indicadores
para su monitoreo y control, basada en el disefio de
un modelo, asentando un valor tedrico en la ciencia
del conocimiento, que puede servir como base para
empresas de sectores diferentes que requieran
revisar sus procedimientos de gestion.
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2.3. Aplicaciones

En las pequefas y microempresas, para no
permanecer rezagadas por empresas de
mayor tamafio deberan invertir recursos en
aplicar herramientas de gestion, esto generara
competitividad independientemente de la actividad
econdmica a la que se dediquen.

El modelo presentado, basado en indicadores de
gestion no solo debe ser empleado para medir el
nivel de competitividad de las empresas, es decir
la etapa de diagndstico del problema; sino también
debe ser aplicado como guia para la elaboracién
de planes y programas que busquen mejorar la
rentabilidad. Cabe mencionar que la identificacion
de un problema no es mas que el inicio de un
proceso de cambios en busca del progreso.

3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢En qué medida la utilizacion de indicadores de
gestion en los procesos criticos de las pequefias
empresas del sector servicio de mantenimiento
de equipos pesados les permiten mejorar su
competitividad?

4. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

4.1 Hipotesis y variables de la investigacion

Las hipétesis planteadas constan de una general y
cinco hipotesis especificas, que seran verificadas
mediante las técnicas estadisticas, por ello sera
preciso plantear hipétesis nulas (H,)) e hipdtesis
alternativas (H,):

4.2. Hipoétesis general

La aplicacion de indicadores de gestion en base
a procesos criticos, en las pequefias empresas
dedicadas al servicio de mantenimiento de
equipos pesados incrementara sus niveles de
competitividad, lo que incide directamente en la
elevacion econdmica de estas empresas, asi como
del sector servicios y por ende del pais; se plantea:

H,: “La aplicacion de indicadores de gestion en
los procesos criticos de mantenimiento, en las
pequefias empresas de servicio pesado no
incrementa el nivel de competitividad.”

H.: “La aplicacién de indicadores de gestion
en los procesos criticos de mantenimiento
en las pequefias empresas de servicio
incide favorablemente en la mejora de su
competitividad.”
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Identificacion de variables
Variables independientes:

V.1.: Gestion de procesos criticos
Indicadores:

Integridad del diagndstico
- Efectividad del control de la calidad

- Seguimiento del servicio (postservicio)
Variables dependientes:

V.D.: Nivel de competitividad de la empresa
Indicador:

Nivel de ingresos mensuales

5. METODOS Y RESULTADOS

El estudio de investigacion se orienta hacia el
tipo de investigacion “no experimental”, no se
manipulan las variables intencionalmente, sino se
observan los fendbmenos tal y como se dan en su
contexto natural, se ha seleccionado el método

Tabla 1. Determinacion de
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“correlacional”, debido a que la investigaciéon
busca relacionar la calidad de la gestion de los
procesos criticos de las empresas del sector en
estudio, con su incidencia sobre la competitividad
de estas empresas.

Unidad de analisis: los procesos criticos de cada
una de las pequefas empresas dedicadas al
servicio de mantenimiento de maquinaria pesada
que operan en la regién Lima Metropolitana vy
alrededores, al afio 2010.

Poblacion de mantenimiento de maquinaria pesada
que operaban en la regién Lima Metropolitana y
Callao hasta el ano 2010, para definir la poblacion,
se trabajé con dos métodos diferentes y luego
mediante aproximaciones sucesivas entre los dos
resultados se determina el tamafo de la poblacién
de la investigacion.

1° Método: Estimacion del tamafio de la poblacion
con datos estadisticos se desarrolla en la Tabla 1.

Delo que se desprende que las pequefias empresas
dedicadas al mantenimiento de maquinaria
en Lima, es decir la poblacion a investigar, es
aproximadamente de 342 empresas.

la poblacion segun el 1° Método

. Numer . L.
Variable umero de Determinacién del dato

empresas
T = Todas las empresas en el Peru 943 275 (INEI, 2011, p. 23), “Caracteristicas econémicas de las MYPE”
R = Todas las empresas dedicadas a (INEI, 2009, p. 26), “Principales caracteristicas de los establecimiento
reparacion e instalacion de maquinas y 1800 de las industrias manufactureras”, basado en el Uultimo censo
equipos en el Peru econdémico nacional.

(R)x (% Lima+ Callao) =P

L = Todas las empresas de reparacion (1,800) x (3,4% + 2,8%) = 720

e instalacion de maquinas equipo

ubilcadas eln Lima y Ca(IIIualo (est)i/magilgr?) 760 % Lima + Callao = porcentaje de todas las empresas del Perd, que
se ubican en Lima (INEI, 2008, p. 20). “Resultados del IV censo
economico nacional”. El ultimo censo hasta la actualidad.

(P)x (% P.E.)=P

(760) x (45%) = 342

% P.E. = porcentaje de las empresas que son pequefia empresa.

- (INEI, 2011, 23) “Caracteristicas econdémicas de las MYPE”, el

P = Pequefias empresas dedicadas a porcentaje de empresas pequefias a nivel nacional es del 4% y
reparacion e instalacién de maquinarias 342 micro 95,1%.
y equipos . . . -

- Sin embargo, empresarios dedicados a la actividad conocedores
de las caracteristicas de la competencia creen que él % de la
pequefia empresa en esta actividad es mucho mayor, pues las
caracteristicas del negocio hacen necesarias mayor nivel de
inversion y mas personal. De lo que se estima que el porcentaje
de pequefias empresas es de 45%

Fuente: INEI, Elaboracién propia.

39
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2° Método: Estimacion del tamafio de la poblacién Estas municipalidades registran un total de
basado los registros municipales de empresas aproximadamente 300 empresas que pueden
por distrito. Se seleccionan los nueve distritos calificar con el perfil de la poblacién.

con zonas industriales mas importantes de Lima
Metropolitana, contabilizandose las empresas
dedicadas al mantenimiento de maquinaria y
equipos. La Tabla 2 muestra resumidamente el
proceso y los resultados.

Entonces, por aproximaciones sucesivas entre los
dos métodos se llega a determinar que la poblacién
es aproximadamente de 320 pequefias empresas,
tal como lo muestra la Tabla 3.

Tabla 2. Poblacion de la Investigacion segun el 2° Método

495 Empresas
Distritos incluidos Ate, Brefia, Los Qlivos, San Martl'n qe Porres, San Luis, Santa Anita, Villa Maria del Triunfo,
San Juan de Lurigancho y La Victoria
Alquiler de maquinaria 4
Alquiler de maquinaria pesada 7
Fabricacion de carrocerias para vehiculos 2
Fabricacion de maquinaria 1
Mantenimiento y reparacion de equipos y maquinas mayores 237
Mantenimiento de maquinaria 44
Mantenimiento de maquinaria pesada 17
Rubros incluidos
Servicio de mecanica menor 24
Venta de maquinaria pesada 34
Venta de maquinaria 13
Venta de partes, piezas y repuestos 109
Venta de vehiculos automotores 2
Venta de vehiculos automotores 2
Venta y mantenimiento de vehiculos 2

Fuente: Registros municipales. Elaboracion propia.

Tabla 3. Poblacion de la investigacién

2° Método Aproximaciones sucesivas 1° Método

300 empresas 320 empresas 342 empresas

Fuente: Elaboracion propia.
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Tamano de la poblaciéon: las 320 pequefas
empresas dedicadas al mantenimiento de
magquinaria y equipo pesado en Lima Metropolitana.

Tamafio de la muestra: en base al método
propuesto por Newbold, Carlson y Thorne (2008)
se llega a determinar que el tamafio de la muestra,
partiendo de una muestra preliminar; alcanza
54 pequefias empresas de mantenimiento de
magquinaria pesada.

Selecciéon de la muestra: luego de obtenido el
tamano de la muestra, mediante nimeros aleatorios
se seleccionaron las 54 empresas que integran la
muestra del total de empresas que forman parte
de la lista confeccionada con la informacion de las
municipalidades.

5.1. Resultados

Con la finalidad de responder a la pregunta y los
objetivos de la investigacion, se llevaron a cabo
cursos de acciébn que permitieron demostrar
las hipotesis y formular el modelo basado en
indicadores de gestion.

La investigacion busca demostrar que para mejorar
la competitividad, las empresas de este sector
deberan gestionar de forma eficiente ciertos
procesos en especial, aquellos que generan mayor
valor agregado al servicio.

Luego de planteados los procesos criticos e
indicadores, mediante un minucioso analisis
cualitativo, se establece las mediciones de cada
uno de estos. Seguidamente se hace el analisis
estadistico que permite corroborar las hipotesis,
dandoles fundamento a los indicadores planteados,
ademas de disefar el modelo que mejor se ajusta
a los datos obtenidos de la encuesta y expresar
cuantitativamente la relacion entre las dos variables,
nivel de competitividad y gestion de procesos criticos.

Andlisis e interpretacion de la informaciéon
(Analisis cualitativo)

Planteamiento de indicadores

Para seleccionar los procesos criticos es necesario
entender la cadena de valor de estas empresas e
identificar los procesos que se pueden reconocer
como criticos, para luego traducirlos en indicadores
de gestidn; de la siguiente forma:

Cadena de valor genérica de las pequeias
empresas de servicios de mantenimiento de
equipos pesados.

Con el propésito de profundizar la cadena de

valor se desarrolla la metodologia del analisis del
valor que se basa en los costos de los procesos,

TeoNiLA DoriA GARCIA ZAPATA | CESAR SOTOMAYOR SANCHO DAvILA

y como en este caso el costo varia segun el tipo
de mantenimiento, maquina o falla, se tomara la
variable horas/hombre invertidas en cada proceso.
El método responde a cuestionamientos, de cuyas
respuestas se desprende el analisis de valor
presentada en la Tabla 4.

De la Tabla 4, se pueden identificar que los procesos
mas importantes para lograr que el servicio funcione
y satisfaga al cliente se resume en la Tabla 5.

Empezando por los procesos operativos, el
diagnéstico debe ser mejorado por las pequefias
empresas imprimiéndole mayor valor, que a largo
plazo resulta siendo un ahorro para el usuario y una
mejora de la competencia para la empresa.

En cuanto al control de la calidad, proceso
raramente aplicado por las pequefias empresas,
consiste en el seguimiento mientras se realiza el
mantenimiento, y la realizacién de pruebas una vez
culminado el mantenimiento, para asegurar que se
hayan superado las fallas y para identificar cualquier
averia futura que esté presentando sintomas.

Postservicio, también considerado como primario.
Ciertas empresas grandes de este sector se han
logrado posicionar tomando como estrategia de
diferenciacion basada en el postservicio; es decir
mantener comunicacion con el cliente.

Puesto que, el proceso de mantenimiento es dificil
de diferenciarse de una empresa a otra, ya que
la calidad técnica de las empresas pequefas del
sector es parejamente aceptable.

En base a estas consideraciones se propusieron
diversas ideas para mejorar los procesos; para
luego seleccionar solo las que cumplen con el
requisito de viabilidad; tales como:

Evaluacién y seleccidn:

Con ayuda de la informacidon obtenida de las visitas
a TECSUP, centro de estudios especialista en
mantenimiento de maquinaria pesada; se evaluaron
las propuestas creativas y se establecieron las
actividades que deben comprender el diagnéstico,
el mantenimiento en si y el control de calidad
para las pequefias empresas: diagndstico,
mantenimiento, control de calidad.

A) Seleccion de los procesos criticos para la
competitividad

Habiendo entendido y definido todos los proce-
sOs necesarios para el eficiente desempefio
de las pequefias empresas en el servicio de
mantenimiento de maquinaria pesada, se
secuenciaron los procesos; como se puede
apreciar en el Grafico 1.
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Tabla 4. Analisis de Valor

PRODUCTO

Un servicio de mantenimiento de maquinaria pesada

Necesidad que satisface: mantener las maquinarias de otras empresas en buen y

constante funcionamiento

FUNCIONES DEL SERVICIO

F1: Mantenimiento prevencion (principal)

F2: Mantenimiento correccién (secundaria)

F3: Mantenimiento paliativo (secundaria)

F4: Mantenimiento predictivo (secundaria)

PROCEDIMIENTOS HORAS/HOMBRE
1. Diagnéstico 1 hora’lhombre
FUNCION PRINCIPAL: 2. Presupuesto 2 hora/hombre
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 3. Compra de insumos %2 hora/hombre
4. Mantenimiento 7 horas/hombre
5. Control de calidad % hora/hombre
6. Seguimiento del servicio (postservicio) 1 hora/hombre
PROCEDIMIENTOS HORAS/HOMBRE
1. Diagnéstico 3 horas/hombre
FUNCION SECUNDARIA 1: 2. Presupuesto 1 hora/hombre
MANTENIMIENTO CORRECTIVO 3. Compra de materiales requeridos 1 hora/hombre
4. Mantenimiento 6 horas/hombre
5. Control de calidad 1% horas/hombre
PROCEDIMIENTOS HORAS/HOMBRE
1. Seguimiento del servicio (postservicio) 2 horas/hombre
FUNCION SECUNDARIA 2: 2. Presupuesto %, hora/hombre
MANTENIMIENTO PREDICTIVO 3. Compra de materiales requeridos "2 hora/hombre
4. Mantenimiento 2 horas/hombre
5. Control de calidad %2 hora/hombre
PROCEDIMIENTOS HORAS/HOMBRE
1. Comunicacién con el cliente (postservicio) 2 horas/hombre
3 2. Diagnostico 2 horas/hombre
FUNCION SECUNDARIA 3:
MANTENIMIENTO PALIATIVO 3. Presupuesto 1 hora/hombre
4. Compra de materiales requeridos 1 hora/hombre
5. Mantenimiento 6 horas/hombre
6. Control de calidad 1 % hora’lhombre

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Procesos en orden de prioridad

PROCESO

N.° HORAS/HOMBRE

Mantenimiento

21 horas/hombre

Diagnéstico

6 horas/hombre

Control de calidad

4 horas/hombre

Seguimiento del servicio

4 horas/hombre

Presupuesto

3 horas/hombre

Compra de requerimientos

3 horas/hombre

Comunicacién con el cliente

2 horas/hombre

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Cadena de valor completa

ADMINISTRACION Y FINANZAS

- Soporte administrativo

- Control de costos

- Elaboracién de facturas y guias

- Operaciones financieras

RECURSOS HUMANOS

- Contratacion de personal

- Capacitacién de personal

- Remuneracion de personal

- Promocién de personal

- Relaciones interpersonales

ABASTECIMIENTO Y SERVICIOS GENERALES

- Evaluacion de proveedores

- Convocatoria y concursos

- Elaboracion de contratos

COMPRAS

OPERACIONES

MARKETING Y
VENTAS

POSTSERVICIO

-Evaluacion de
requerimientos
-Evaluacién de
proveedores

- Elaboracion
de ordenes de
compras

DIAGNOSTICO

-Revision de averia
ylo requerimiento
del Servicio

- Informe técnico del
diagnostico

PRESUPUESTO

- Elaboracion de
propuesta econdmica
- Entrega de

presupuesto de
servicio

MANTENIMIENTO

-Mantenimiento
Preventivo

- Mantenimiento
Correctivo
- Mantenimiento
Predictivo

CONTROL DE
CALIDAD

- Supervision del
servicio

- Prueba del
Servicio

-Promocion del
servicio
-Publicidad del
servicio
-Captacion del
servicio

-Atencion al cliente

-Seguimiento del
servicio

- Comunicacion al
cliente

- Recepcion de
quejas y sugerencias

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 1.

Fuente: Elaboracién propia.

Flujograma del proceso
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Para identificar que procesos generan valor
agregado es necesario evaluar cada uno de los
procesos que se relacionan directamente con
el resultado del servicio, mediante indicadores
o criterios de priorizacion que reflejen que tanta
competitividad genera cada uno; basado vy
considerando que Porter (2002) propuso que la
competitividad industrial estd basada en cinco
fuerzas, se ha disefiado una matriz, presentada en
la Tabla 7 para su evaluacion.

Tabla 7. Ponderaciéon de indicadores

INDICADOR PESO
Rivalidad con competidores 30%
Poder de negociacién con proveedores 20%
Poder de negociacién con compradores 30%
Amenaza de productos sustitutos 10%
Amenaza de nuevas entradas 10%

Fuente: Elaboracién propia.

Adicionalmente, se califica cada proceso en la
medida que pueden permitir ventajas en cuanto
a cada agente del mercado, ya sea por costo,
diferenciacion o segmentacion; la puntuacion se
muestra en la Tabla 8.

Tabla 8. Calificacion de competitividad de

procesos
Competitividad basada en: Puntaje
Costos (C) 1
Diferenciacion (D) 1
Segmentacion (S) 1

Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la matriz, se ha seleccionado
al diagndstico como el proceso que constituye
mayor fuente de competitividad, seguido del control
de calidad y el postservicio, logrando identificar los
procesos criticos de la cadena de valor.

Tabla 9. Matriz de competitividad de procesos

Procesos

. . L Manteni- Control de . .
Indicadores Diagnéstico | Presupuesto | Compras miento Calidad Postservicio
Indicador Peso
Competidores | 0.3 (C)+(S) =2 (D) =1 (D) =1
Proveedores 0.2 (C)=1 (C)+(S) =2
Compradores 0.3 (C)*+(S) =2 (S) =1 (C)+(D) =2 (C)+(D) =2
Productos 0.1
Sustitutos ’
Nuevas
Entradas 0.1
TOTAL 1 1.2 0.2 0.4 0.3 0.9 0.9

Fuente: Elaboracion propia.

Todo este anadlisis sustentado desde el analisis
del valor y la definicién de los procesos, hasta
su diagramacion en el flujograma, analisis de la
competitividad basada en teorias de Porter y la
observacion basada en la experiencia; se puede
consolidar como un procedimiento general que
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logra entender los procesos e identificar los que
son criticos o generadores de competitividad.

Asi es como se puede entender basado en el
analisis de la caja negra, como se muestra en la
Grafica 2.
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Grafica 2. Analisis de la caja negra

LFM tores exdgenas

Yantrol de calidad
—_—

Fuente: Elaboracién propia.

Estructura del modelo de indicadores de gestion

Este apartado se divide en dos titulos, el primero
de ellos consiste en plantear las mediciones para
los indicadores o procesos criticos seleccionados
y el segundo, en plantear la estructura del modelo.

Mediciéon de las variables independientes: este
se desarroll6 a través del diagndstico (superficial,
intermedio y profundo), el control de calidad (sin
control de calidad, supervisor de calidad, prueba
de calidad) y del postservicio (sin seguimiento,
seguimiento esporadicoy seguimiento permanente),
se obtuvo el siguiente resultado: de todos los niveles
de diagndstico, control de calidad y postservicio,
segun su grado de profundidad y complejidad.

6. PLANTEAMIENTO DE LA ESTRUCTURA DEL
MODELO DE GESTION

Tal como ya se ha venido comentando, el presente
estudio busca demostrar que la “Competitividad”
(CPT) estda en funcidon a la variable “Gestion
de procesos criticos”. Esta ultima variable, de
naturaleza independiente, que se postula puede
medirse mediante tres indicadores que se basa
en los procesos criticos de la cadena de valor; tal
como se muestra en la Grafica 3.

Para determinar los valores de los parametros,
que son constantes, se calculara cual es el peso
ponderado de cada uno de los procesos criticos en
la competitividad. Estos pesos se obtuvieron del
analisis cuantitativo a la encuesta aplicada a las
empresas de la muestra.

Para esto, se designo una calificaciéon a cada nivel
de complejidad con que se elaboran los procesos
criticos.

Finalmente, la variable dependiente o competitividad
se determina en base a un solo indicador; este es
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las ventas mensuales que alcanza la empresa. Para
medir este indicador se toman dos subvariables
que muestra la Grafica 4.

Grafica 3. Estructura del Modelo basado en
indicadores de gestién

CPT — [ (Pruceses Crilicus)
A
Gestian de Procesos Criticos - flaA,B,wl)
Donde:

CPT = Compelitividud de lus pequetus empresas de eyuipos pesados
A = Nivel de diugmésiico
B = Kivel Control de culidud
C = Nive! Servicio Pos Venta

o, ff, w = purfmetros de lus vuriubles

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 4. Calculo del indicador de competitividad

CPT = Ingreso Mensual promedio
CPT = (NPSM)(PPS)

Donde:
NPSM = N" promedivo de servicios al nes
PPS = Precio promedio de seyviciox

Fuente: Elaboracion propia.

Esta es la estructura del modelo de gestion para
empresas de mantenimiento de maquinaria pesada,
basandose en indicadores de gestiéon elaborados
de sus procesos criticos.

Prueba de hipétesis (analisis cuantitativo)

Luego del analisis e interpretacion de la informacion
de caracter cualitativa que permitié proponer los
indicadores de gestion, sus mediciones y disefar la
estructura del modelo de gestién, se complementa
el analisis en el campo cuantitativo; para esto, se
demuestran estadisticamente cada una de las
hipétesis provenientes de los procesos criticos
seleccionados que permitieron darle validez
cientifica al modelo de gestién.

Comprobacion de representatividad de Ia
muestra

Se toman las caracteristicas mas importantes de
identificaciéon de la unidad de analisis, es decir
el numero de trabajadores con que cuenta cada
empresa y su nivel de ventas anual.
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MODELO DE MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD BASADA EN INDICADORES CRITICOS DE GESTION EN LAS PEQUENAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS PESADOS

Hipotesis especifica 3: Proceso de diagnéstico
Siende : v = [—1; 1]
Hi: Tpiag ~ 1 (rseaproximaa 1)

Hy: Tinag A0 no seaproximaa 1)

De los datos obtenidos se extraen los puntajes de
las 54 empresas en cuanto a la profundidad del
diagndstico que realizan, y los ingresos mensuales
promedio que perciben; en base a ellos se realizé
el andlisis que indica un coeficiente de correlacion
casi nulo (0,08); esto debido a que dentro de las
empresas que cuentan con un diagnéstico casi
inexistente se encuentran algunas que perciben
bajos ingresos y otras con ingresos muy elevados.

Por tal motivo, es correcto promediar los ingresos
de las empresas que pertenecen a un mismo nivel
de diagnostico, asi se tiene la Grafica 5 donde se
entiende de mejor manera el comportamiento de los
ingresos mensuales al incrementar la profundidad
en el diagndstico.

Grafica 5. Relacion entre nivel de diagnostico e
ingreso mensual en promedio

Diagnéstico Ingreso mensual promedio
1 S/. 101,707
2 S/. 169,789
6 S/. 201,873
S/. 250,000 y=19296x+93470
2 _
S/. 200,000 N R?=0.9013
S/. 150,000 ) ¢ Seriesl
S/. 100,000 +4& )
Lineal
$/. 50,000 (Series1)
S/. - . .
0 5 10

Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica se aprecia un coeficiente de
correlacion de 0,9 positivo y bastante cercano a 1;
es decir, la hipétesis ha sido aprobada.
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Prosiguiendo con el proceso de control de calidad
se ha planteado la siguiente hipétesis, muy similar
a la anterior.

Hipotesis especifica 4: Proceso Control de
calidad

Siendo : v = [—1; 1]

Haq: Teomer. 1 (rseaproximaa 1)
H;: Teomeo. ~ 1r no seaproximaa 1)

Al igual que el proceso anterior, se hace el analisis
estadistico promediando los ingresos de las
empresas de la muestra. Asi se tiene la Grafica 6.

Grafica 6. Relacion entre el control de calidad e
ingreso mensual en promedio

Diagnéstico Ingreso mensual promedio
1 S/. 73,100
3 S/. 115,492
6 S/. 337,447
5/- 400,000 y=54536x-6441.6
@ Seriesl
S/. 200,000
* —Lineal
$/- 100,000 & (Series1)
S/. - T T T )

Fuente: Elaboracion propia.

De la gréfica se entiende que el control de calidad
segun la profundidad con que se lleve a cabo genera
incrementos en los ingresos de las empresas del
sector en cuestion, ya que mantienen un coeficiente
de correlacién del 0,93, mas cercano a 1 que el
proceso anterior. En conclusion la hipotesis 4 ha
sido corroborada.

Para finalizar con el segundo grupo de hipétesis
especificas, se tiene la hipotesis 5 que hace
referencia a la relacion explicativa que se da entre
el postservicio y el ingreso mensual promedio que
tienen las empresas del sector.
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Hipétesis Especifica 5: Proceso de postservicio

Siendo : = [-1; 1]
Hy: Tper o & 1 (rzeaproximaa 1)

Hi: g 5. ¥ 1{r no seaprozimaa 1)

De los datos obtenidos se prepara la Grafica 7 con
el coeficiente de correlaciéon, en donde se puede
apreciar una relacion fuerte de 0,84. Si bien es
cierto el valor del coeficiente no es tan bueno como
en la hipotesis anterior, sigue siendo un valor muy
aceptable aprobandose.

Grafica 7. Relacion entre el postservicio y el

TeoNiLA DoriA GARCIA ZAPATA | CESAR SOTOMAYOR SANCHO DAvILA

Tabla 10. Procesos por orden de prioridad, segun

expertos

Proceso hi (%)
C) Control de calidad 42,6%
A) Diagndstico 24.1%
E) Postservicio 20,4%
B) Presupuesto 5,6%
D) Estructura costos 3,7%
F) Otros 3,7%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla N° 11: Paso de los indicadores de gestion

ingreso mensual promedio Valor o peso
Proceso Parametro .
del parametro
Diagnéstico Ingreso mensual promedio Diagndstico a 24,1
1 S/. 79,615 Control de calidad B 42,6
3 S/. 77,286 Postservicio Q 20,4
6 S/. 311,320 Fuente: Elaboracién propia.
S/. 400,000
y= 43841x-6730.1 7. RESULTADOS FINALES
$/. 300,000 > R*=0.8357 Modelo de indicadores de gestion basados en
5/. 200,000 & Seriesl los procesos criticos para pequeias empresas
) ) de mantenimiento de equipos pesados.
5/. 100,000 Lineal (Seriesl)
/N Con fundamento cientifico, se puede afirmar que
S/. - T T T v las pequefias empresas del rubro de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de confirmar los procesos criticos se
determinan los valores de los parametros
correspondientes a cada de los procesos, para ello
se considera la frecuencia relativa porcentual (hi %)
que alcanzaron luego de tabular las respuestas de
la pregunta 3 de la encuesta, tal como se aprecia
en la Tabla 10.

Entonces, de acuerdo a los porcentajes alcanzados
por cada proceso se establecen los valores de los
parametros para cada indicador explicado en la
Tabla 11.

de maquinaria y equipos pesados incrementaran su
competitividad siempre y cuando dediquen recursos
a mejorar la gestion en sus procesos criticos, es
decir el diagndstico, control de calidad y postservicio.

A estos tres procesos en la cadena de valor, se
denominan criticos por ser considerados fuente
generadora de competitividad. Claro esta que el
nivel de competitividad alcanzado estd en medida
de la profundidad con que se abarque cada proceso,
tal como lo muestra la Tabla 12.

En base a la matriz de la Tabla 12 se califica el nivel
de gestion de cada proceso y se asignan valores: A,
B y C para obtener el valor de X.

X =241(A) +42,06(B) + 20,4(C)
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Tabla 12. Matriz de calificacion de indicadores

A B Cc
PROCESOS
DIAGNOSTICO CONTROL DE CALIDAD POSTSERVICIO
CALIFICAC.
1 Superficial Sin control Sin comunicacion, ni seguimiento
3 Intermedio Supervisor de calidad Comunicacion y seguimiento medio
6 Profundo Prueba de calidad Comunicacion y seguimiento constante
Fuente: Elaboracién propia.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES describe una ecuacién de tipo exponencial, al
que se reconoce como “Modelo basado en
7.1. Conclusiones indicadores de gestion”.

- En Lima Metropolitana existen mas de 11 mil
empresas pequenas, de las cuales aproxima-
damente 320 de ellas se dedican a brindar el
servicio de mantenimiento de maquinaria y
equipos pesados, caracterizadas por cumplir las
necesidades de sus clientes, limitdndose al A
plano técnico, no pudiendo ingresar al mercado
de mayor poder adquisitivo oligopolizado por
empresas de tamafios mayores.

Tabla N° 13: Modelo basado en indicadores de
gestion

- Los procesos principales en la cadena de valor
de las empresas dedicadas al mantenimiento
de maquinaria pesada son: 1) compras,
2) operaciones (diagnostico, presupuesto,
mantenimiento, control de calidad), 3) marketing
y 4) postservicio; ya que son indispensables para
obtener un resultado de calidad. Sin embargo,
de todos ellos el diagnéstico, control de calidad
y el postservicio son responsables del 80% de la
competitividad que puede alcanzar una empresa
de este rubro. Fuente: Elaboracién propia.

_
X (Gestion de los procesos criticos)

Y (Nivel de competitividad)

- Cada proceso critico generara competitividad
en la medida de la profundidad con que se
gestionen; asi se tienen tres niveles para cada 7.2 Recomendaciones
proceso, el diagndstico superficial, intermedio
y profundo; el control de calidad ausente,
supervision de calidad y prueba de calidad;
y por ultimo el postservicio sin seguimiento,
de seguimiento esporadico y de seguimiento

- Las empresas micro y pequeias carecen
de sofisticaciébn en sus procesos; para nho
permanecer rezagadas por empresas de
mayor tamafo deben invertir recursos en
aplicar herramientas de gestion, esto generara

constante. competitividad independientemente de Ia

- El nivel de profundidad al gestionar los procesos actividad econdmica a la que se dediquen.
criticos (X), y la competitividad reflejada en los Para dicho propdsito el Estado debe participar
ingresos (Y) que alcanzan las empresas en concientizando, motivando y brindando a las
estudio guardan fuerte relacién directa; es decir, mypes los conocimientos necesarios para el
un aumento en X, provoca un incremento en proceso de sofisticacion del sector empresarial
Y. Expresada matematicamente dicha relacion peruano.
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- Serecomienda que el modelo presentado basado
en indicadores de gestion no solo debe ser
empleado para medir el nivel de competitividad
de las empresas, es decir la etapa del diagnéstico
del problema; sino también debe ser aplicado
como guia para la elaboracién de planes y
programas que busquen mejorar la calidad.
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