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RESUMEN

En el presente trabajo se realiza una evaluacion de la calidad de la gestion del mantenimiento
en el Policlinico de San Andrés (MINSAP) en la Provincia de Holguin, con el objetivo de
conocer el nivel de eficacia del sistema de mantenimiento aplicado en esta entidad. Para la
realizacion de esta evaluacion se utilizé la metodologia descrita por Acosta (2012), la cual
posee seis etapas que al final permiten valorar la calidad de la gestion del mantenimiento,
tanto de forma cualitativa como cuantitativa. Este procedimiento incluye acciones de
familiarizacion con la entidad, aplicaciébn de cuestionarios y encuestas para conocer las
principales debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del sistema, finalizando con la
evaluacion integral de cada area de actuaciéon del mantenimiento, que permite implementar

acciones de mejora, para lograr mayor productividad y fiabilidad del equipamiento disponible.
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SUMMARY

The present work makes a quality evaluation about maintenance in San Andrés Policlinic
(MINSAP) in Holguin province, its purpose was to know level efficacy of maintenance system
applied in this institution. To do this evaluation we consulted the methodology prescribed by
Acosta (2012), we followed six steps to check the quantity of maintenance, both quantity and
quality. This procedure includes actions familiarization with the institution, applies
questionaries’ and interviews to get familiar with the main system weaknesses, opportunities,
strengths and threats. Finally we can get an integral evaluation in every maintenance action
area that provides to carry out better up actions to obtain higher equipment productivity and

trusty.
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INTRODUCCION

El empleo de las técnicas de mantenimiento en estos momentos tiene un gran auge en el
mundo debido a los beneficios que estos aportan a la economia alargando el tiempo de
explotacion de los equipos y constituye una forma de reducir importaciones de maquinas y
piezas, pero si el mantenimiento no es el correcto o no se aplica como es debido estos traen

consigo grandes gastos de recursos materiales y humanos.

La tecnologia utilizada en la produccion se ha convertido en un factor de alto nivel y
confiabilidad. Esta lleva implicito un alto costo, el cual debe evitarse que alcance niveles aun
mayores, y esto se logra cuando el costo de mantenimiento, como parte fundamental del valor
afiadido de una empresa, disminuye, sin dejar de garantizar la disponibilidad de los activos
productivos. Para ello se hace necesario un mantenimiento organizado, eficiente y
desarrollado que garantice a un costo competitivo la disponibilidad de sus activos
productivos. Toda empresa que desee mantenerse competitiva tiene, indispensablemente,
gue dirigir y prestarle una especial atencion al mantenimiento de su equipamiento. El
mantenimiento es una disciplina integradora que ha tenido un desarrollo vertiginoso en la
industria y es la encargada de garantizar la disponibilidad del equipamiento de la empresa a
un bajo costo. No se concibe una industria moderna sin una debida politica de manutencion
de la tecnologia con que produce. Sencillamente porque del mantenimiento depende: la
funcionalidad, disponibilidad y conservacién de su estructura productiva. Esto significa un
incremento importante de la vida util de los equipos y sus prestaciones. Es por ello que el
mantenimiento desarrolla técnicas y métodos para la deteccién, control y ejecucion de
actividades gque garanticen el buen desempefo de la maquinaria. Lo anterior resulta imposible
sin una eficiente estrategia y organizacion de esta disciplina en cada empresa [PALMER,
2012]

Es importante recordar, que las funciones del mantenimiento cubren dos dimensiones:
la primera esta formada por las funciones primarias que son las que justifican el sistema
de mantenimiento implementado en una empresa, como un conjunto de elementos que

generan valor, claramente definido por el objetivo de asegurar la disponibilidad
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planteada de los SP al menor costo posible, dentro de las recomendaciones de garantia y
uso de los fabricantes y de las normas de seguridad, para salvaguardar a la empresa
de los fallos y sus consecuencias en la produccién, contribuyendo también a la eficacia

econdmica dentro de su funcion productiva.

En segundo lugar, se encuentran las funciones secundarias como consecuencia de las
caracteristicas particulares de cada empresa, que demandan acciones prioritarias en
distintas areas como los inventarios de materiales y de medios especificos (para el
desarrollo de los trabajos como las herramientas, instrumentos de medida, entre
otros), ademas, de la capacitacion de recursos humanos y el desarrollo de los programas

de mantenimiento, con el fin de reducirlas restricciones que optimizan la gestion.

Las empresas se encuentran hoy, abarrotadas de una gran cantidad de métodos
de mantenimiento que se usan indiscriminadamente, por el deseo de no quedarse atras y
estar dentro de las corrientes de pensamiento actual, tomando la forma de los bienes
gue se pone a la ‘moda’ utilizandolas como fin y no como medio para alcanzar excelencia.
Estos métodos poseen una metodologia especifica de implementacion que requiere
de un conocimiento profundo para lograr desarrollarlas con éxito. Ademas, cabe
destacar que aun existentes empresas que se apoyan en Vviejos paradigmas de
mantenimiento, y otras que ni siquiera poseen una direccion sélida de gestion de

mantenimiento.

Es por ello que en la realidad se observan fracasos rotundos, debido a la visién
heterogénea de los conceptos basicos, derivada de malas interpretaciones de
los profesionales y cuyo principal protector son los aspectos culturales de las
organizaciones donde se utlizan; son estos conceptos los que precisan un
entendimiento claro de los meétodos que se tienen a la mano y, son la base de las
metodologias. Por lo tanto, si no se posee un entendimiento preciso, el fundamento
esencial de conocimientos no serd solido y toda la estructura que soportan tendera a
fallar, proyectando una vision poco clara que sea la diferencia mediante una efectiva

filosofia de gestion.
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Las experiencias del nuevo modelo econdmico cubano con la implantacion de los
lineamientos del partido sirven como motor impulsor para la busqueda de alternativas e
iniciativas para el desarrollo econdmico cubano. En San Andrés Holguin se cuenta con el
Policlinico de San Andrés del (MINSAP) la cual se encuentra ubicada en la Calle Calixto
Garcia # 37 entre Maximo Gomez y William Aquilea San Andrés Holguin y tiene como objetivo
garantizar el servicio de consultas médicas de diversas especialidades asi como el servicio
estomatoldgico, Cuerpo de Guardia y la higiene epidemiolégica, mediante los trabajadores de

la campafia.

Para el cumplimiento del objetivo de la unidad la misma posee equipos industriales y a
muchos de los mismos su mantenimiento es aplicado a través de terceros debido a esta
situacién se pretende conocer su efectividad en la produccion. De esta manera surge la

situacion problémica siguiente:

Situacion Problémica: En el Policlinico de San Andrés se aplica un sistema de
mantenimiento al equipamiento disponible, que incluye, equipos de rehabilitacién, de
consultas, de campafia vectorial, sistema de aire comprimido, grupo electrégeno y otros
equipos. Sin embargo no se conoce el nivel de efectividad de este sistema ni se ha
establecido procedimiento alguno, para mejorar la calidad de la gestion de este sistema

de mantenimiento.

Problema: ¢ Como evaluar la calidad del mantenimiento del Policlinico de San Andrés?
Objeto de estudio: El sistema de mantenimiento del Policlinico de San Andrés.

Campo de accion: La calidad del sistema de mantenimiento en el Policlinico de San Andrés.

Hipotesis: La realizacion de la evaluacion a la calidad del mantenimiento, permitira evaluar la

eficiencia del mismo en el Policlinico de San Andrés e implementar acciones para mejorarlo.

Objetivo: Evaluar la calidad de la gestion del sistema de mantenimiento en el Policlinico de

San Andrés.

Tares de la investigacion:
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1.Busqueda bibliografica de los siguientes términos:
v'Auditoria del mantenimiento.
v'Gestion del mantenimiento.
vindices de clase mundial para calcular la calidad del mantenimiento.
2.Caracterizar el Policlinico de San Andrés.
3.Aplicar la metodologia para la auditoria de la calidad del mantenimiento.
4. Evaluar cualitativamente y cuantitativamente a la gestion de la calidad del mantenimiento
utilizando la matriz DAFO.

5.Elaborar informe final.
Métodos de investigacion
Métodos Teodricos:

Andlisis y sintesis: Para el estudio de la bibliografia y extraer lo mas importante.
Histérico - Logico: Para el estudio del objeto a través del tiempo y llegar a un analisis légico.

Métodos Empiricos:
Revision de documentos: Para caracterizar el objeto de estudio.

Entrevistas: Para conocer la estructura del parque de equipos industriales existente en el

Policlinico de San Andrés de la provincia Holguin.

Estadistico: Para conocer a través de tablas y graficas el comportamiento del campo en el
tiempo.
Consulta de experto: Para obtener informacion relacionada con la situacion relacionada con

la gestion del mantenimiento del organismo MINSAP de la provincia de Holguin.

Resultados alcanzados: El conocimiento de las principales deficiencias relacionadas del

mantenimiento en el organismo MINSAP de la provincia de Holguin.
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Estructura del informe: El presente trabajo esta estructurado de la siguiente forma:
»Resumen.
»Introduccion.
»Capitulo 1. Fundamentacién tedrica.
» Capitulo 2. Auditoria del mantenimiento en el Policlinico de San Andrés.
»Conclusiones.
»Recomendaciones.
»Bibliografia.

> Anexos.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

El objetivo de este primer capitulo es realizar una basqueda de la informacion relacionada con

las metodologias relacionadas con la auditoria a la calidad del mantenimiento.

1.1 Organizacion general para el desarrollo y evaluacion de la auditoria de la calidad

del mantenimiento

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la auditoria
una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y controles de gestion,
proporcionando informacion sobre la cual una organizacion puede actuar para mejorar su
desempefio. La adhesion a esos principios es un requisito previo para proporcionar
conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para permitir a los
auditores trabajar independientemente entre si para alcanzar conclusiones similares en
circunstancias similares. Teniendo en cuenta la trascendencia de los resultados de una
auditoria para la toma de decisiones, esta debe cumplir ciertos requisitos de
organizacion y control que permitan garantizar un resultado confiable, basado en la

ciencia y que a su vez sea verificable (Acosta, 2012).

Figura 1.1 Organizacion general para el desarrollo y evaluacion de la auditoria a la gestion

de la calidad de los sistemas mecanicos (Acosta, 2012).

Organizacion General para el desarrollo y evaluacion de la auditoria

Fase 1: Fase 2: Fase 3:
Preparacion Realizacion Evaluacion

[Preparacién del programa de auditoria] Realizacion de la auditoria] | Evaluacion de los criterios de la auditoria

4 4

Organizacidn del programa de auditoria] | Actividades de la auditoria

1

[Conclusiones de la auditoria
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A continuacion se explican las fases de la organizacion general de la auditoria de la calidad de

los sistemas mecanicos.
1.1.1 Organizacion e implementacion del programa de auditoria
Primera fase.

Preparacion.
En la fase de preparacion de la auditoria se deben realizar todas las tareas de preparacion
del programa de la auditoria asi como las tareas relativas a la organizacién de ese programa.
A continuacion aparecen detallados los aspectos mas importantes de la preparacion y
organizaciéon del programa de auditoria respectivamente.
Preparacién del programa de auditoria.
Una auditoria de la calidad en el mantenimiento de los sistemas mecanicos debe estar
caracterizada por los siguientes principios.
Enfoque basado en la evidencia.
El método racional para alcanzar conclusiones de la auditoria fiable y reproducible en un
proceso de auditoria sistematico. La evidencia de la auditoria es verificable. Est4 basada en
muestras de la informacién disponible, ya que una auditoria se lleva a cabo durante un
periodo de tiempo delimitado y con recursos finitos. El uso apropiado del muestreo esta
estrechamente relacionado con la confianza que puede depositarse en las
conclusiones de la auditoria.
Gestion del Programa de auditoria.
El programa de auditoria puede incluir una o mas auditorias, dependiendo del
tamafio, la naturaleza y la complejidad de la organizacibn que va a ser controlada.
Aquéllos a los que se han asignado la responsabilidad de gestionar el programa de
auditoria deberian:

a.Establecer, implementar, realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de

auditoria.
b.ldentificar los recursos necesarios y asegurarse de que se proporcionan.

La figura 1.2 ilustra el diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de
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auditoria.
Dos 0 mas organizaciones pueden cooperar, como parte de sus programas de control,
para realizar una auditoria conjunta. En tal caso deberia prestarse especial atencion a
la divisibn de las responsabilidades, la provision de cualquier recurso adicional, la
competencia del equipo controlador y a los procedimientos apropiados. Se deberia llegar a
un acuerdo sobre estos aspectos antes de que comience el trabajo.
Objetivos y amplitud del programa de auditoria.
Deben establecerse los objetivos del programa de auditoria para dirigir la planificacion y
realizacion de las mismas.
Estos objetivos pueden basarse considerando:
a)Prioridades de la direccion, considerando la necesidad del papel del mantenimiento
en el negocio para la toma de decisiones efectiva.
b) Propdsitos comerciales, cuando la disponibilidad de la planta es determinante.
c)Requisitos del sistema de mantenimiento considerando la integracion con los
sistemas de gestion ambiental, de seguridad y calidad.
d)Requisitos legales, reglamentarios y contractuales.
e)Requisitos del cliente.
f)Riesgo para la organizacion.
La amplitud de un programa de auditoria puede variar y estara influenciado por el
tamafio, la naturaleza y la complejidad de la organizacién que se controle, asi como por lo
siguiente:
a.El alcance, el objetivo y la duracion de cada auditoria que se realice.
b.La frecuencia de las auditorias que se realicen.
c.El ndmero, la importancia, la complejidad, la similitud y la ubicacion de las
actividades que se evaluen.
d.Las normas, los requisitos legales, reglamentarios Yy contractuales, y otros
criterios de auditoria.
e.La necesidad de acreditacion o de certificacion y registro.

f.Las conclusiones de las auditorias y/o evaluaciones previas o los resultados de una
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revision de un programa de auditoria previo.
g.Los cambios significativos en la organizacion 0 en sus operaciones cuando la

incidencia del area de mantenimiento asi lo requiriere.

Figura 1.2. Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria a la

gestion de la calidad del mantenimiento (Acosta, 2012).

Programa de auditoria

!

Establecimiento del programa de auditoria
o Objetivos y amplitud
 Responsabilidades Planificar
* Recursos
e Procedimientos

Jl Competencia y

evaluacion de los

Implementacion del programa de auditoria auditores
« Elaboracion del calendario
] e Evaluacion de los auditores
Mejora del e Conduccio6n de las actividades

Programa e Conservacion de los registros Actividades de

auditoria
Actuar ﬂ

Evaluacion de los criterios de auditoria
o Definir las areas de actuacion

o Definir los pasos de las areas de actuacion Actividades de
e Evaluacidn cuantitativa evaluacion

e Evaluacién cualitativa
e Analisis de resultados

[l

Seguimiento y revision del programa de auditoria
e Seguimiento y revision
o Identificacidn de la necesidad de acciones
e Correctivas y preventivas
o Identificacidn de oportunidades de mejora
e Analisis de resultados

Hacer

Verificar




u-s

La

Universidad
de Holguin

implementacion de un programa de auditoria deberia tratar lo siguiente:

1.La comunicacion del programa de auditoria a las partes pertinentes.

2.La coordinacion y elaboracibn del calendario de las evaluaciones y otras
actividades relativas al programa de auditoria.

3.El establecimiento y mantenimiento de un proceso para la evaluacion de los
controladores y su continuo desarrollo profesional.

4.Cerciorarse de la seleccion de los equipos auditores.

5.La provision de los recursos necesarios para los equipos auditores;

6.Asegurarse de la realizacion de las evaluaciones respectivas de acuerdo con el
programa de aprobado.

7.Cerciorarse del control de los registros de las actividades de la auditoria.

8. Asegurarse de la revision y aprobacion de los informes de la auditoria, y asegurarse
de su distribucién al cliente y a otras partes especificadas.

9. Asegurarse del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.

Registros del programa de auditoria.

Los registros deberian conservarse para demostrar la implementacién del programa de

auditoria y deberian incluir lo siguiente:

% Registros relacionados con auditorias individuales, tales como:

¢ Planes de auditoria.

e Informes de auditoria.

¢ Informes de no conformidades.

e Informes de acciones correctivas y preventivas.
e Informe de la evaluacién de los hallazgos.

¢ Informes del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.

b) Resultados de la revision del programa de auditoria.

c) Registros relacionados con el personal de la auditoria que traten aspectos tales como:

10
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e Competencia del auditor y evaluacion de desemperio.
e Seleccion del equipo auditor.

e Mantenimiento y mejora de la competencia.
Los registros deberan conservarse y guardarse con la seguridad apropiada.
“*Seguimiento y revision del programa de auditoria.

La implementacion del programa de auditoria deberia seguirse y revisarse a intervalos
apropiados para evaluar si se han cumplido sus objetivos y para identificar las oportunidades

de mejora. Los resultados deben comunicarse a la alta direccién.

Deben utilizarse los indicadores de desempefio para el seguimiento de caracteristicas

tales como:

eLa aptitud de los equipos auditores para implementar el plan de auditoria.
eLa conformidad con los programas y calendarios de auditoria.

eLa retroalimentacion de los clientes de la auditoria, de los auditados y de los auditores.
s*Actividades de auditoria.

Este epigrafe proporciona orientacion sobre la planificacion y forma de llevar a cabo
actividades de auditoria como parte de un programa de control. La figura 1 del Anexo 1
proporciona una vision general de las actividades de auditoria. El grado de aplicacion de las
disposiciones de este epigrafe depende del alcance y complejidad de cada auditoria

especifica y del uso previsto de las conclusiones de la auditoria.
Segunda fase.
Realizacion de la auditoria.

A continuacion se relacionan diferentes aspectos a tener en cuenta para realizar una auditoria.

11
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*Inicio de la auditoria.

Este epigrafe proporciona orientacion sobre la planificacion y forma de llevar a cabo
actividades de auditoria como parte de un programa de control. Proporciona una vision
general de las actividades de auditoria. El grado de aplicacién de las disposiciones de este
epigrafe depende del alcance y complejidad de cada auditoria especifica y del uso previsto de

las conclusiones de la auditoria.
Los objetivos de la auditoria definen qué es lo que se va a lograr y pueden incluir lo siguiente:

a) la determinacion del grado de conformidad del sistema de gestion del auditado, o de parte

de él, con los criterios de auditoria.

b) la evaluacion de la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los

requisitos legales, reglamentarios y contractuales.
c) la evaluacién de la eficacia del sistema de gestion para lograr los objetivos especificados.
d) la identificacion de areas de mejora potencial del sistema de gestion.

El alcance de la auditoria describe la extension y los limites del trabajo, tales como ubicacién,
unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser controlados, asi como el

periodo de tiempo cubierto por el trabajo evaluativo.
Actividades de auditoria in situ
“*Preparacion de las actividades de auditoria in situ.

El lider del equipo auditor deberia preparar un plan de auditoria que proporcione la base para
el acuerdo entre el cliente de la auditoria, el equipo auditor y el auditado, respecto a la
realizacion de auditoria. Este plan deberia facilitar el establecimiento de los horarios y la
coordinacion de las actividades. El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria
deberia reflejar el alcance y la complejidad de ésta. Los detalles pueden diferir, por ejemplo,
entre evaluaciones iniciales y las posteriores. El plan de auditoria deberia ser suficientemente

flexible para permitir cambios, tales como modificaciones en el alcance de la auditoria, que

12
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pueden llegar a ser necesarios a medida que se van desarrollando las actividades de auditoria

in situ.
“El plan de auditoria deberia incluir lo siguiente:
a) Los objetivos de la auditoria.
b) Los criterios de auditoria y los documentos de referencia.

c) El alcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la organizacion y

unidades funcionales y los procesos que van a evaluarse.
d) Las fechas y lugares donde se van a realizar las actividades de la auditoria in situ.

e) La hora y la duracién estimadas de las actividades de la auditoria in situ, incluyendo las

reuniones con la direccién del auditado y las reuniones del equipo auditor.

f) Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y de los

acompafantes.
g) La asignacion de los recursos necesarios a las areas criticas de la auditoria.
“*Recopilacion y verificacién de la informacion.

Durante la auditoria, deberia recopilarse mediante un muestreo apropiado y verificarse, la
informacion pertinente para los objetivos, el alcance y los criterios de la misma, incluyendo la
informacion relacionada con las interrelaciones entre funciones, actividades y procesos. Sélo
la informacion que es verificable puede constituir evidencia. La evidencia deberia ser
registrada. La evidencia de la auditoria se basa en muestras de la informacién disponible. Por
tanto, hay un cierto grado de incertidumbre en la auditoria, y aquéllos que actian sobre las

conclusiones de la auditoria deberian ser conscientes de esta incertidumbre.

La figura 1.3 proporciona una vision general del proceso, desde la recopilacion de la

informacion hasta las conclusiones de la auditoria.

13



o
U"‘ Universidad
de Holguin

Los métodos para recopilar esta informacién incluyen:

v Entrevistas,
v'Encuestas,
v'Observacion de actividades, y

v'Revision de documentos.

Figura 1.3 Vision general del proceso desde la recopilacién de informacion hasta las

conclusiones de la auditoria.
Recopilacion mediante un muestreo Evidencia de la Evidencia frente a los
apropiado y verificacion auditoria criterios de la auditoria
Conclusiones de la auditoria <: Revision <: Hallazgos de la auditoria

Fuentes de
informacion

Tercera fase.
Evaluacién de la auditoria.

Esta fase pudiera tener dos variantes en dependencia del tipo de trabajo solicitado por el
cliente, la primera siendo la 3ra Fase del proceso de auditoria y evaluacion, con una
organizacion rigurosa y la segunda como un diagndstico y evaluacién mas simple con el
objetivo de conocer a priori el estado de la organizacién para una determinada tarea. En
ambos casos la metodologia es la misma con la diferencia de que en la primera la etapa 1y 2,
se realizan desde las Fases 1 y 2 de la auditoria y la etapa 3 de obtencion de la informacion,
la fuente de informacion son los hallazgos de la auditoria frente a los criterios de auditoria

definidos.
1.2 Conceptos y caracteristicas fundamentales de la gestién del mantenimiento
1.2.1 Sistemas Productivos (SP)

Toda empresa esta dotada de sistemas que permiten su participacion en un negocio
particular. Estos sistemas considerados como “Sistemas Productivos (SP)”, son aquellos

compuestos de dispositivos, instalaciones, equipos y/o edificaciones, capaces de producir un
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producto (bienes o servicios) alcanzando de esta manera el objetivo por el que fueron
creados, y estan sujetos a acciones de mantenimiento asegurando asi su utilizacion durante
su periodo de vida util, con lo cual se espera alcanzar las metas establecidas en el negocio
fomentadas por el esfuerzo de satisfacer a todos los grupos de interés. Fundamento esencial
gue establece el logro de la excelencia en la organizacién y sirve para enfocar el prestigio de

la empresa.

Bajo la premisa que los SP sufren una serie de degradaciones, causante de problemas en la
produccién, a lo largo de su vida util se evidencia la necesidad del mantenimiento. Los
origenes de estas desviaciones surgen a raiz de factores externos o ambientales, entre los
gue se encuentran a la obsolescencia tecnolégica producida por las condiciones emanadas
del negocio, cuyo agente de generacion es el hombre, ademas, existen los factores internos o
implicitos como el desgaste fisico, debido a las condiciones inherentes al entorno de trabajo
(Navarrete, 1997).

Bajo tales consideraciones, los entes poseedores de SP requieren realizar un adecuado, con
el fin de conservar sus procesos productivos, por ello hay que tener presente los aspectos
técnicos, econdémicos y de organizacion referentes a esta funcion, y que pertenecen a los
recursos estratégicos de la Gestion del Mantenimiento, mediante los cuales se enfrentara el
conflicto referido a la pérdida de productividad, para obtener un nivel aceptable de la misma y
con esto contribuir al logro de la excelencia. Reconociendo lo antes expuesto, se deriva la
importancia que el mantenimiento tiene dentro de una empresa, y por ello debe gestionarse
bien desde el momento de su concepcion, hasta el ultimo momento que es la entrega al
cliente del producto, pasando obviamente por la ejecucién de las tareas que son las que
agregan valor. Es importante entender por gestion, el arte, donde estan implicitas las actitudes
y aptitudes de los individuos, para lograr que las cosas se hagan; y por Gestion del
Mantenimiento, segun la Norma COVENIN 3049-93, a ‘la efectiva y eficiente utilizacion de los
recursos materiales, econémicos, humanos y de tiempo para alcanzar los objetivos del

mantenimiento’.
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Entre tanto, cuando se habla de mantenimiento parece importante entender por el mismo, al
epigrafe con que se denotan a aquellas actividades necesarias y orientadas a preservar los
SP, para cumplir con el servicio que prestan en concordancia a un parametro definido de
‘estado de operacién normal” contribuyendo de esta forma a conservar las actividades
productivas derivadas de estos, realizandolas en términos o condiciones econémicamente
favorables y de acuerdo a las normas de proteccion integral (Seguridad, Higiene y Ambiente),

con el fin de obtener una equilibrada utilizacién dentro de los criterios establecidos de calidad.

Actualmente a nivel mundial, el mantenimiento como estructura de apoyo, ocupa un lugar
importante dentro de las organizaciones, y es visto como pieza fundamental, dada la
beligerancia de los cambios tecnolégicos, a la competitividad entre las empresas, originada
por la influencia de esta funcion sobre los productos elaborados reflejando, notoriamente, sus
efectos en los costos de manufactura debido a la produccién de desperdicios de los recursos,
de esta manera aumentan los costos contribuyendo notablemente a obtener resultados que

no satisfacen las expectativas de la organizacion.

Los medidores fundamentales de la gestion de mantenimiento son la disponibilidad y la
eficacia, que van a indicarnos la fraccion de tiempo en que los equipos estan en condiciones
de servicio (Disponibilidad) y la fraccién de tiempo en que su servicio resulta efectivo para la

produccion (Eficacia) (Pérez, 2010).
1.2.2 Conceptos de Eficacia, Eficiencia y Efectividad

Eficacia es la capacidad de un sistema u organizacion para lograr los objetivos trazados. En
cambio, eficiencia es la capacidad de hacer las cosas correctamente, es decir, en el puro
sentido econémico es la virtud de lograr un resultado positivo, como la diferencia entre las
salidas y entradas de un sistema u organizacion, en otras palabras, un proceso es eficiente
desde el punto de vista econdmico si los ingresos obtenidos son superiores a los gastos
incurridos (Batista 2006).
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Se entiende por efectividad la conjugacion de la eficacia y la eficiencia, o sea, un proceso u
organizacion es efectiva si logra los objetivos propuestos con resultados econémicos positivos
(Batista 2006).

En mantenimiento es necesario reconocer dos aspectos basicos:

1. Gestidn: Se refiere a la direccion y administracion de empresas, esta diseminada en todos
los niveles de la estructura de estas, incluye las actividades de planeacion, direccion,
organizacion, coordinacion y control con las que procura lograr objetivos establecidos con
antelacion utilizando adecuadamente los recursos disponibles. Se realiza bajo un enfoque

basado en procesos y cumple funcion integradora (Tavares1996).

2. Operacion: Se refiere a la realizacion fisica del servicio de mantenimiento.

1.3 La Gestion de Mantenimiento. Desempefio, etapas e implementacién
% Desempeiio.

El desempefio de la gestidbn de mantenimiento se basa en actuar sobre todos los aspectos de
importancia para el 6ptimo funcionamiento de la empresa. El departamento de mantenimiento
no debe limitarse solamente a la reparacion de las instalaciones, sino también debe pilotear
los costos de mantenimiento, recursos humanos y almacenes a fin de desarrollar una 6ptima

gestion de mantenimiento.
“ Implementacion de la Gestién en Mantenimiento.

La implementacion de la gestion en mantenimiento, tiene como primera fase definir un plan
directriz de actuacion. Este plan debe establecer la descripcion de las diferentes etapas que
se llevaran a cabo para la implementacion definitiva de la gestion de mantenimiento, que

debera guardar coherencia con el plan estratégico de la empresa.
1. Anélisis de la Situacion.

Para la elaboracion del plan es necesario realizar un analisis de la situacion de la empresa y

de su entorno, las caracteristicas de funcionamiento y los recursos con que cuenta. En esta
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etapa descubrimos qué es lo que realmente estamos haciendo, y cémo lo estamos
desarrollando. Nos interesa conocer cuales son las instalaciones de la empresa, sus
caracteristicas particulares, el estado de situacion del almacén de repuestos y Sus recursos,

como asi también los recursos humanos.
2. El Plan de Mantenimiento.

Para realizar el plan es conveniente aplicar el método por fases denominado P.D.C.A. que se
basa en la aplicacion de un proceso de accion ciclica que consta de cuatro fases

fundamentales.
P.D.C.A. significa:

P = Plan = Planificar
D = Do = Ejecutar

C = Check = Controlar
A = Act = Actuar

En base a este proceso se desarrolla el plan directriz de actuacion, que consta de las

siguientes etapas:

Planificar: en base a la situacion actual y los recursos de que se disponen, debemos definir
los objetivos que queremos cumplir con la gestibn de mantenimiento y realizar el plan de
mantenimiento, fijar los objetivos, e ir avanzando y asegurando cada uno de ellos, cuanto mas

concreto sea el objetivo a cumplir, serd mas facil alcanzarlo.

Ejecutar el plan: una vez fijado el punto de partida y los objetivos a los que se quiere llegar,

debemos gestionar los recursos disponibles para lograrlos.

Controlar: es necesario evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos marcados, el

control de los resultados se realizara en comparacion con las metas prefijadas.
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Actuar: si existen desviaciones entre el modelo prefijado y los resultados, se debe proceder a
corregir actuando sobre la planificacion y la ejecucion, estableciéndose asi la

retroalimentacion al sistema.
Control de Gestidon.

El control de gestion es el conjunto de indicadores que sefialan oportunamente la necesidad

de ajustar la accion a través de decisiones extraordinarias o ajustar los planes vigentes.
Los objetivos del control de gestion.

« Garantizar que las acciones y decisiones correspondan a los objetivos de mantenimiento y

no a intereses sectoriales o personales.

* Proporcionar una rapida vision de conjunto integral.

« Verificar el cumplimiento de los objetivos planificados.

 Ayudar a la toma de decisiones de accion y replanteamiento.

« Utilizacion eficiente de recursos.

» Encaminar los esfuerzos en forma coherente en direccidn a los objetivos de la organizacion.
* Optimizar los sistemas de comunicacion.

 Coordinacion eficiente de tareas y procedimientos.

* Promover el estilo de direccion participativo.

1.4 Indicadores de Gestion del Mantenimiento

Para facilitar la evaluacion de las actividades del mantenimiento, permitir tomar decisiones y
establecer metas, deben ser creados informes concisos y especificos, algunos de los cuales
deben ir acompafiados de sus respectivos gréaficos, proyectados para un facil andlisis y

adecuado a cada nivel de gestion.

La primera etapa recomendada para el desarrollo de los informes de gestion, debe ser la de

gestion de equipos, o0 sea, el acompafiamiento del desempefio de cada uno y su participacion
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en la actividad objeto de la empresa, especialmente los de clase A y algunos o todos de la

clase B, de acuerdo con la evaluacion de los usuarios.

Esa recomendacion se basa en la simplicidad de implantacién de esos informes, ya que los
mismos, dependen basicamente de los registros de inventario, datos de operacion y de las
ordenes de trabajo, excluidas las recolecciones de datos de material y mano de obra, siendo
gue para la mano de obra, debido a las naturales reacciones a los cambios, necesitan de mas
tiempo para su orientacion, teniendo en vista la obtencion de informaciones confiables
(Tavarez, 1996).

% Indicadores de Gestidén de Equipos.

Ademas de los cuatro indices de equipos identificados como clase mundial, existen otros
indices, que pueden auxiliar en la evaluacion de los criterios de intervencion y del proceso de

gestion.

1.Tiempo medio Entre Mantenimientos Preventivos: Relacion entre el producto del nUmero de
items por sus tiempos de operacion, con relacion al numero total de intervenciones
preventivas, en el periodo observado.

NOIT xHROP

TPEP =
T NTMP

2. Tiempo medio Para Intervenciones Preventivas: Relacion entre el tiempo total de
intervencién preventiva en un conjunto de items, y el numero total de intervenciones
preventivas en esos items, en el periodo observado.

3 HRMP

TPMP =& ——
NTMVP

3. Tasa de Falla Observada: Relacion entre el nimero total de items con falla, y el tiempo total

acumulado durante el cual este conjunto fue observado.
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Este indice, debe estar asociado a: intervalos de tiempo, condiciones particulares y
especificadas y; el tiempo total acumulado, debera ser la suma de todos los intervalos de
tiempo, durante los cuales cada item, de manera individual, quedé sujeto a las condiciones

especificas de funcionamiento.

4. Tasa de Reparacion: Relacién entre el nUmero total de items con falla, y el tiempo total de

intervenciones correctivas en esos items, en el periodo observado.

5. Sobrecarga de servicios de mantenimiento: Relacion entre la diferencia de las horas de
servicios ejecutados y previstos, para un determinado periodo (dia, semana o mes) y las

horas de servicios previstos para ese periodo.

Z HMEX - ZHMPR
SCSM = > HVPR X100

Este indice es calculado, cuando el nimero de horas de servicios ejecutados sea superior al

namero de horas previstas para el periodo considerado.

En caso sea posible la utilizacion del valor de hombres-hora, en vez de horas en el célculo de

este indice, sus valores serdn mas exactos.

En caso ocurra la situacion inversa, o sea, las horas de servicios previstos sea superior a las
horas de servicios ejecutados, el indice asume el nombre y la configuracion indicada a

continuacion:

Alivio de servicios de mantenimiento: Relacion entre la diferencia de las horas de servicios
previstos y ejecutados, para un determinado periodo (dia, semana o mes) y las horas de

servicios previstos para ese periodo.
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3 _
ALSM — T HMPR - = HMEX %100
* HMPR

La utilizaciébn de algunos de los indices presentados permitira visualizar, para los items
controlados, cuales son los que necesitan mayor atencion del 6rgano de ejecucion del
mantenimiento y, no obstante, se recomiende que la recoleccion y el calculo se limiten a
periodos mensuales, el analisis debera ser realizado para periodos mayores (anual o
semestral), donde se tendran mayor cantidad de datos para poder pronosticar el

comportamiento de esos equipos.

Se recomienda también, la comparacion entre periodos diferentes, para examinar si hubo
progreso en las precauciones tomadas, en funcién del andlisis de los periodos anteriores.
(Tavarez, 1996).

*» Indicadores de Gestién de Costos.

Conceptualmente, los indices de gestion financiera deberian abarcar 4 tépicos, cada uno

conformado por tres subcomponentes, como es indicado a continuacion:
Composicién de los costos de mantenimiento.
Personal:

1. Directos: salarios y comisiones.

2. Indirectos: recargos sociales y beneficios (transporte, alimentacion, seguro médico,

seguro odontologico, habitacién, recreacion, deportes, auxilio de capacitacion, etc.)

3. Administrativos: rateo de los gastos de las areas de recursos humanos y capacitacion,

en funcion de la cantidad de empleados del 6rgano de mantenimiento.
Material:

1. Directos: costo de reposicion de material.
2. Indirectos: capital inmovilizado, costo de energia eléctrica, instalaciones de

almacenaje, agua y personal de depaosito.
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3. Administrativos: rateo de los gastos de las areas de compra y administracion de
material, en funcion del tiempo de ocupacion del personal para la atencidon del area
de mantenimiento.

Contratacion:

1- Directos: costos de los contratos.

2- Indirectos: servicios y recursos utilizados por terceros y costeados por la empresa
(transporte, alimentacién, instalaciones, etc.)

3- Administrativos: Rateo de los gastos de las areas de administracion de contratos,
financieros y contables, en funcion de la implicacion con los contratos del area de
mantenimiento.

Depreciacion:

1- Directos: costos de reposicion.

2- Indirectos: capital inmovilizado.

3- Administrativos: rateo de los gastos de las areas de contabilidad, control del patrimonio
y adquisicion de maquinas y herramientas para el area de mantenimiento.

Ademas de los dos indices de costos ya presentados como clase mundial, son destacados a
continuacion, los indices mas utilizados por las empresas de proceso y servicio:
2.Componente del Costo de Mantenimiento: Relacion entre el costo total del
mantenimiento y el costo total de la produccion.

CTMN

CCMN= %100
CTPR

El costo total de la produccion incluye: los gastos directos e indirectos de ambos érganos
(operacién y mantenimiento), incluso la respectiva facturacién cesante.

2. Progreso en los Esfuerzos de Reduccion de Costos: Relacién entre el indice de mano de
obra trabajo en mantenimiento programado y costo de mantenimiento por facturacion.

BMP
CMFT

PERC=
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Este coeficiente indica la influencia de la mejora o deterioro de las actividades de
mantenimiento bajo control, con relacién al costo de mantenimiento por facturacion.

3. Costo relativo con personal propio: Relacién entre los gastos con personal propio y el costo
total del &rea de mantenimiento en el periodo considerado.

creP = Z2MOP 4100
CTMN

4. Costo relativo con material: Relacion entre los gastos con material y el costo total del area
de mantenimiento en el periodo considerado.

= CMAT
CTMN

CREMT = X100

5. Costo de Mano de Obra Externa: Relacion entre los gastos totales de mano de obra
contratada y los gastos totales de mano de obra utilizada en los servicios, en el periodo

considerado.

e ¥ CMOC e
CMOE = = [CMOC - CHIOF) X100

Este indice puede también ser calculado como: la relacién entre los gastos con mano de obra
contratada y el costo total del area de mantenimiento en el periodo considerado.

¥ CMOC

CMOE = X100

En el calculo de este indice, pueden ser considerados todos los tipos de contratos: globales
de mano de obra y otros.

6. Costo de Mantenimiento con relacion a la Produccion: Relacion entre el costo total de
mantenimiento y la produccioén total en el periodo considerado.

CTMN
CMRP = Z———x100
PRTP

Esta relacion es dimensional, ya que el denominador es expresado en unidades de
produccién (m?, ton., kW, km. Recorridos etc.)
7. Costo de Capacitacion: Relacion entre el costo de capacitacion del personal de

mantenimiento y el costo total de mantenimiento.
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= CEFM
T o0

CTET =
Este indice representa la cuota de gastos de mantenimiento, invertida en el desarrollo del
propio personal a través de la capacitacion interna y externa, y puede ser complementado,
con el indice del costo de capacitacion per capita o sea, el costo de capacitacion por la
cantidad de personal capacitado.

8. Inmovilizado en Repuestos: Relacion entre el capital inmovilizado en repuestos y el capital

invertido en equipos.

ZCIRP _
IMRF = mﬁﬂﬂb

Debe ser dada especial atencion en el calculo de este indice, para considerar los repuestos
especificos y parte de los no especificos, utilizados en los equipos bajo la responsabilidad del
area de mantenimiento, siendo un indice que generalmente se torna dificil de calcular, debido
al establecimiento de esta proporcionalidad.

9. Costo de Mantenimiento por Valor de Venta: Relacion entre el costo total del mantenimiento

acumulado de un item (equipo, obra o instalacion) y el valor de re-venta de dicho item.

. ICTMN__
CMVD = =5 X100

10. Costo Global: Valor de Reposicion menos la suma del Valor de Venta con el Costo de
Total del Mantenimiento de un determinado equipo.

CMVD = VLRP — (VLVD + CTMN)

Una vez elegidos, los indices deberdn ser estandarizados para todas las areas de
mantenimiento, para que sean calculados periddicamente y presentados en forma de tablas y
graficos comparativos, con el objetivo de motivar el analisis y las sugerencias respecto a las
distorsiones (Tavarez, 1996).

1.5 indices Clase Mundial

Son llamados indices clase mundial aquellos que son utilizados segun la misma expresion en

todos los paises. De los seis indices clase mundial, cuatro son los que se refieren al analisis
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de la gestion de equipos y dos a la gestion de costos, de acuerdo con las siguientes
relaciones:

1. Tiempo Medio Entre Fallas: Relacién entre el producto del nimero de items por sus
tiempos de operacion y el numero total de fallas detectadas en esos items, en el periodo

observado.

NOIT.HROP

TMEF = T NTMC

Este indice debe ser usado para items que son reparados después de la ocurrencia de una
falla.

2. Tiempo Medio Para Reparacion: Relacion entre el tiempo total de intervencion correctiva en
un conjunto de items con falla y el nimero total de fallas detectadas en esos items, en el
periodo observado.

T HTMC
NTMC

TMPR =

Este indice debe ser usado, para items en los cuales el tiempo de reparacion es significativo
con relacion al tiempo de operacion.
3. Tiempo Medio Para la Falla: Relacion entre el tiempo total de operacion de un con-junto de

items no reparables y el nimero total de fallas detectadas en esos items, en el periodo

observado.
N
TmpF = ZHROP
NTMC

Este indice debe ser usado para items que son sustituidos después de la ocurrencia de una
falla

Es importante observar la diferencia conceptual existente entre los indices Tiempo medio Para
la Falla y Tiempo medio Entre Fallas. El primer indice (TMPF) es calculado para items que no
son reparados tras la ocurrencia de una falla, o sea, cuando fallan son sustituidos por nuevos

Y, en consecuencia, su tiempo de reparacion es cero. El segundo indice (TMEF) es calculado
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para items que son reparados tras la ocurrencia de la falla. Por lo tanto, los dos indices son
mutuamente exclusivos, o sea, el calculo de uno excluye el calculo del otro, para items
iguales. El calculo del Tiempo medio Entre Fallas debe estar asociado al célculo del Tiempo
medio para la reparacion.

Debido a que dichos indices presentan un resultado promedio, su exactitud esta asociada a la
cantidad de items observados y al periodo de observacion. Cuanto mayor sea la cantidad de
datos, mayor serd la precision de la expectativa de sus valores.

En caso de no existir gran cantidad de items, 0 en el caso que se desee obtener los Tiempos
Promedios Entre Fallas de cada uno, es recomendable trabajar con periodos bastante amplios
de observacion (cinco afios 0 mas), para garantizar la confiabilidad de los resultados.

4. Disponibilidad de Equipos: Relacion entre la diferencia del nimero de horas del periodo
considerado (horas calendario) con el niumero de horas de intervencion por el personal de
mantenimiento (mantenimiento preventivo por tiempo o por estado, mantenimiento correctivo y
otros servicios) para cada item observado y el numero total de horas del periodo considerado.

Y (HCAL —HTMN )
5 HCAL

DISP = x100

La disponibilidad de un item representa el porcentaje del tiempo en que quedod a disponibilidad
del 6érgano de operacién para desempefiar su actividad.

Otra expresiéon muy comun, utilizada para el calculo de la Disponibilidad de equipos sometidos
exclusivamente a la reparacion de fallas es obtenida por la relacién entre el Tiempo medio
Entre Falla (TMEF) y su suma con el Tiempo medio para Reparacion y los Tiempos Ineficaces
del Mantenimiento (tiempos de preparacion para desconexion y nueva conexion y tiempos de

espera que pueden estar contenidos en los tiempos promedios entre fallos y de reparacion).

DISP = __TMEF x100
TMEF -+ TMPR

Es posible observar que ésta es la expresiéon mas simple ya que es obtenida a partir de la

relacion entre dos otros indices normalmente ya calculados.
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El indice de Disponibilidad (o Performance) es de gran importancia para la gestion del
mantenimiento, pues a través de éste, puede ser hecho un analisis selectivo de los equipos,
cuyo comportamiento operacional esta por debajo de estandares aceptables.

Como variante de los célculos de disponibilidad absoluta, pueden ser obtenidas las relaciones
entre los tiempos de cada tipo de intervencion en el equipo (correctiva, preventiva por tiempo,
preventiva por estado, montaje, mejora de mantenimiento, mejora de seguridad operacional
etc.) y mantenimiento con relacién a la suma de los tiempos gastados en esas actividades. A
ese tipo de célculo se le denomina “Disponibilidad Relativa”, cuya suma de valores siempre
totalizaran 100% [Tavarez, 1996].

5. Costo de mantenimiento por facturacion: Relacion entre el costo total de mantenimiento y la

facturacion de la empresa en el periodo de analisis.

CTMM

CMI'—r = ﬁx

100

6. Costo de Mantenimiento por el Valor de Reposicibn —Relacién entre el costo total
acumulado en el mantenimiento de un determinado equipo y el valor de compra de ese mismo

equipo nuevo (valor de reposicién).

TCTMN

CMFEF"=W

X100

Este indice debe ser calculado para los sistemas mas importantes de la empresa (que afectan
la facturacion, la calidad de los productos o servicios, la seguridad o al medio ambiente), ya
gue como fue indicado, es personalizado para el item y utiliza valores acumulados, lo que
torna su procesamiento mas demorado que los demas, no justificando de esta forma ser
utilizado para items secundarios.

1.6 Evaluacion a la gestion de la calidad en el mantenimiento

La efectividad de la Gestion del Mantenimiento solo puede ser evaluada y medida por el
analisis exhaustivo de una amplia variedad de factores que, en su conjunto, constituyen la

aportacion del mantenimiento a la calidad de los servicios prestados (Acosta, 2012).
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No hay férmulas simples para medir el Mantenimiento. Tampoco hay reglas rigidas o
inmutables con validez permanente y para todos los casos. Cualquier planteamiento de
analisis del Mantenimiento, debe hacerse con la suficiente flexibilidad para admitir todos los
posibles tratamientos.

La auditoria a la gestion de la calidad en el mantenimiento consiste en el examen y evaluacion
gue se realiza a una entidad para establecer el grado de economia, eficiencia y eficacia en la
planificacion, control y uso de los recursos y comprobar la observancia de las disposiciones
establecidas, con el objetivo de verificar la utilizacion més racional de los recursos y mejorar
las actividades y materias examinadas (Acosta, 2012).

La auditoria a la gestion de la calidad en el mantenimiento es un examen objetivo y
sistematico de evidencias con el fin de proporcionar una evaluacion independiente del
desempefio de la funcion, la cual tiene como propdsito mejorar la accion de la administracion
y facilitar la toma de decisiones de los responsables de supervisar o implementar las acciones

recomendadas.

1.6.1 Metodologia para auditar la gestion de la calidad en el mantenimiento
Para controlar eficazmente la calidad de cualquier proceso o sistema se deben tener en
consideracion cuatro aspectos fundamentales:

1.Entradas.

2.Resultados.

3.Mecanismos utilizados para garantizar los resultados.

4.Controles internos que se le ejecutan al proceso.
Los cuatro elementos mostrados no deben escapar al estudio y analisis de cualquier sistema
evaluador (Acosta, 2012).
La propuesta desarrollada por Acosta 2012, constituye una metodologia que se sustenta en
seis etapas, las cuales tienen un orden légico. Posteriormente se describe de manera
abreviada cada una de estas etapas con de objetivo de exponer los principales elementos y

tareas que deben ser acometidas para desarrollar este diagnostico y evaluacion.
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Etapas de la auditoria.

1.Estudio y familiarizacién con la organizacién objeto de estudio.

2.0rganizacion del trabajo.

3.0btencion de la informacion.

4.Evaluacion.

5.Analisis de resultados.

6.Informe final y recomendaciones.
Estudio y familiarizacion: Es un trabajo de terreno que permitird a los inspectores conocer in
situ la instalacion de que se trate y su situacion real, esta fase es sumamente importante y no
se puede pasar por alto ni delegar, ya que a partir de ese conocimiento es que se podra
modelar el cuestionario valorativo y las encuestas a realizar, asi como trazar la estrategia y
direccion de las acciones. El estudio y familiarizacion consiste en hacer un recorrido por la
entidad a evaluar y conocer sus areas productivas o de servicios, sus obreros y técnicos, la
gerencia, la tecnologia, el equipamiento, los sistemas de garantia de la calidad existentes y
toda aquella informacion que permita conocer por dentro la instalacion y sus recursos
humanos (Acosta, 2012).
Organizacion del trabajo: La planificacion de trabajo tiene una importancia significativa en el
empleo racional del tiempo y en el impacto moral ante la organizacion sujeta a evaluacion. Se
elabora un Plan de Trabajo y un Cronograma de Ejecucion, los cuales se analizan con el
Gerente de la organizaciébn o su representante y una vez aprobados, son de estricto
cumplimiento por todas las partes.
Obtencion de informacion: Consiste en desarrollar, a través de la técnica de recoleccion de
informacion, las entrevistas personales, encuestas, cuestionarios, técnicas de observacion y
realizar una revision exhaustiva de documentos (Planes de Trabajo, plan de Mantenimiento
Preventivo, Plan de reparaciones, Analisis de costos, histérico de acciones de mantenimiento,
etc.), esta etapa brindara la informacién necesaria para evaluar el estado de la Gestién de la

calidad en el Mantenimiento en la instalacion.
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En esta etapa es esencial la identificacion de todas las partes involucradas con la gestion de
mantenimiento, es decir, los clientes internos y externos, la manera en que estos se
relacionan con el area de mantenimiento y la influencia que tienen sobre la gestion para poder
examinar los resultados y cuantificarlos de ser posible. Es importante determinar a su vez
como influye el mantenimiento en el trabajo de cada una de las areas del centro (Acosta,
2012).

Evaluacion: Una vez debidamente organizada y clasificada la informacion obtenida producto
de las encuestas, entrevistas, observaciones, cuestionario y revision de documentos, el
equipo controlador procedera a evaluar el trabajo.

Andlisis de resultados: Con los resultados obtenidos a partir de la evaluacion de los
problemas que presenta la organizacion se analiza el estado de la Gestion de la Calidad en el
Mantenimiento. Se establecen comparaciones con patrones estandarizados de sectores
lideres, normativas tanto nacionales como internacionales y si procediera, con la propia
organizacion en etapas anteriores u otras evaluaciones similares. El cumplimiento de esta
etapa es esencial si se considera en toda su magnitud su utilidad practica, el analisis de los
resultados permitird elaborar un informe final con un cuerpo de recomendaciones que
permitira tomar las medidas que a la postre si se aplican resolveran los problemas detectados
en la entidad evaluada.

Informe final y Recomendaciones: El informe indica, con expresion numérica las areas que
requieren mayor atencién, en el se agrupan los puntos débiles, se apuntan las acciones
correctivas de manera que sirva de ayuda a los directivos de la organizacion a establecer sus
objetivos y las oportunidades de mejora. Las inspecciones sucesivas 0 recurrentes
posibilitaran el seguimiento y medicion de su plan de mejoras. Se entregara dos informes, uno
ejecutivo y otro extenso, el primero serd una sintesis del segundo destinado para altos
ejecutivos que lo puedan requerir, el extenso, como indica su nombre, sera detallado y

constituird una verdadera herramienta de trabajo (Acosta, 2012).
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1.6.2 Herramientas complementarias para la evaluacion cualitativa del estado de la
gestion de mantenimiento

La evaluacion cualitativa es un poderoso instrumento de trabajo para poder identificar las
deficiencias detectadas y convertirlas en oportunidades de mejora, lo analizado anteriormente
no es suficiente para alcanzar este objetivo. Es necesario aplicar convenientemente algunos
modelos matematicos que facilitaran encontrar el camino estratégico adecuado segun las
caracteristicas de la organizacion estudiada (Acosta, 2012).

Se plantearan cuatro conocidos métodos con resultados harto comprobados en la préactica,
esto no significa en ningln modo que son los Unicos, queda al criterio del jefe del equipo
evaluador decidir cual o cuales seran los mas convenientes segun sea el caso.

Matriz DAFO

DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) o SWOT en inglés (Strengths,
Weakness, Oportunities and Threat) (Acosta, 2012).

El analisis DAFO ha alcanzado una gran importancia dentro de la direccion estratégica de la
empresa.

Su objetivo consiste en concretar, en un grafico o una tabla resumen, la evaluacion de los
puntos fuertes y débiles del area de Mantenimiento (competencia o capacidad para generar y
sostener sus ventajas competitivas) con las amenazas y oportunidades externas, en
coherencia con la légica de que la estrategia debe lograr un adecuado ajuste entre sus
capacidad interna y su posicién competitiva externa.

Lo importante es pensar lo que es necesario buscar para identificar y medir los puntos fuertes
y débiles, las oportunidades y amenazas del area, cuestiones clave que son reunidas en una
tabla.

Las fortalezas y debilidades internas resultan importantes puesto que pueden ayudar a
entender la posicion competitiva del area en un entorno de negocio concreto. Un primer paso,
por tanto, consiste en analizar el ambiente competitivo que rodea al Departamento de
Mantenimiento. Cada empresa ha de decidir cuales son las variables (factores criticos de éxito

—FCE-) apropiadas a utilizar segun los mercados y segmentos en los que compite.

32



o
U"‘ Universidad
de Holguin

Una vez definidos los FCE se debe realizar un proceso de benchmarking o analisis
comparativo con los mejores competidores. Este proceso puede llevar incluso a identificar
nuevas oportunidades (Acosta, 2012).

Debilidades: Son los factores propios de la organizacion que constituyen aspectos débiles,
limitaciones subjetivas u objetivas que son necesarias superar para lograr mayores niveles de
eficiencia.

Fortalezas: Son los factores propios de la organizacion que constituyen puntos fuertes,
capacidades, recursos, posiciones alcanzadas, ventajas competitivas internas en las cuales
se puede apoyar la empresa para trabajar en cumplimiento de su mision.

Amenazas: Son los factores del entorno que no se pretenden impedir ni provocar pero que Si
ocurren pueden afectar el funcionamiento del sistema.

Oportunidades: Son los factores que se manifiestan en el entorno sin que sea posible influir
en su ocurrencia 0 no pero que representan ventajas para la organizaciéon que posibilitan
aprovecharlas convenientemente si se actla en esa direccion.

Una vez obtenido el listado de los grandes rubros, los mismos se agrupan en factores internos
y externos, en cada grupo los factores se ponderan en una escala de 0 a 100 dandole mayor
valor a aquel que tenga mayor importancia para el sistema de modo tal que la suma de los
valores ponderados sea igual a 100.

A continuacion el grupo de expertos otorga una calificacion a los factores de la manera
siguiente:

Factores Internos: Debilidades (1 6 2 puntos)

Fortalezas. (3 6 4 puntos).

Factores externos: Amenazas (1 6 2 puntos).

Oportunidades (3 6 4 puntos).

Se otorga la calificacion de 1 cuando las debilidades o amenazas se manifiestan con mayor
intensidad y 2 cuando sean mas atenuantes.

Se otorgara la calificacion de 4 puntos cuando las fortalezas y oportunidades sean mas

acentuadas y 3 cuando sean mas atenuantes.
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Luego se multiplicaran los valores de la ponderacion por la calificacion y se obtendra una
sumatoria para cada uno de los factores, entre 100 y 400 puntos, si la sumatoria de los
resultados de los factores internos es superior a los 250 puntos, estaria indicando que el
sistema esta en posicion ventajosa, predominando las fortalezas; de lo contrario (menor que
250), estara en posicion desventajosa predominando las debilidades.

Si la sumatoria de los resultados de los factores externos es superior a 250 puntos quiere
decir que el sistema estd en posicion ventajosa, predominando las oportunidades de lo
contrario (menor que 250) estara en posicion desventajosa predominando las amenazas.
Luego de determinar la situacion actual de la empresa ante su entorno, se confecciona la
matriz. En la misma se van a colocar por la parte superior las fortalezas y las debilidades que
hayan obtenido 4 y 1 punto respectivamente, y por la izquierda y hacia abajo, las
oportunidades y amenazas con 4 y 1 punto respectivamente. Después de organizada se
proceden a relacionarlas y determinar en qué cuadrante se encuentra la empresa basandose
en lo cual se traza la estrategia.

Por ultimo se establece un grafico que recoja las posibles estrategias a adoptar. Este gréfico
se lleva a cabo a partir de la elaboracion de una matriz de 2 x 2 que recoge la formulaciéon de
estas estrategias mas convenientes.

En esta matriz DAFO por columnas se establecera el Diagnostico de la Organizacion (lra
Columna Fortalezas, 2da Columna Debilidades) Por filas se establecera el analisis del entorno
(1ra Fila amenazas, 2da Filas Oportunidades) Asi se estableceran 4 cuadrantes que reflejan
las posibles estrategias a adoptar: tablas 1.1y 1.2 Tabla 1.1 Estrategias empresariales

Tabla 1.1. Estrategias empresariales.

Cuadrante con mas coincidencias Estrategia propuesta
1-1 Estrategias defensivas
1-2 Estrategias ofensivas
2-1 Estrategias de supervivencia
2-2 Estrategias de reorientacion
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Tabla 1.2. Elementos internos y externos.

Elementos internos

Fortalezas Debilidades
Amenazas Estrategias Defensivas | Estrategias
(Cuadrante 1 — 1) Supervivencia
Elementos (Cuadrante 2 — 1)

Externos | Oportunidades Estrategias Ofensivas | Estrategias
(Cuadrante 1 — 2) Reorientacion
(Cuadrante 2 — 2)

El desarrollo practico de la matriz se completa analizando de forma aislada cada cuadrante.
Es decir, si se elige el primero (1-1 Puntos Fuertes-Amenazas) se tendran que identificar cada
uno de los puntos fuertes que la empresa en cuestion tiene y cada una de las amenazas que
posee del exterior, de forma que cada interseccion debera ser analizada para estudiar las
consecuencias y las acciones que de dicha situacion puedan derivarse. Con esta informacion
se podra ir orientando la futura formulacion de la estrategia.

1-1Estrategias defensivas: la empresa esta preparada para enfrentarse a las amenazas

1-2 Estrategias ofensivas: es la posicidén en la que toda empresa quisiera estar. Debe adoptar
estrategias de crecimiento.

2-1 Estrategias de supervivencia: la empresa se enfrenta a amenazas externas sin las
fortalezas internas necesarias para luchar contra la competencia.

2-2 Estrategias de reorientacion: a la empresa se le plantean oportunidades que puede
aprovechar pero sin embargo carece de la preparacibn adecuada. La empresa debe
establecer un programa de acciones especificas y reorientar sus estrategias anteriores.

Con esta herramienta el diagnéstico debe realizarse, como se ha indicado anteriormente,

teniendo en cuenta las peculiaridades de la actividad e informacion econdmica de cada sector.
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DIAGRAMA DE PARETO

Los diagramas de Pareto son graficos especializados de barras que presentan la informacion
en orden descendente, desde la categoria mayor a la mas pequefia en unidades y en
porciento. Los porcentajes agregados de cada barra se conectan por una linea para mostrar la
suma incremental de cada categoria respecto al total (Colectivo de autores, 2002).

El diagrama de Pareto es muy util para aplicar la Ley de Pareto o Ley 80 — 20, que identifica el
20 % de las causas que provoca el 80 % de los efectos de cualquier fenébmeno estudiado.
Esta ley significa que de manera general, entre una serie de objetos (activos, equipos, piezas,
personal, etc.) alrededor del 20% de los elementos representan el 80% de los problemas o
desviaciones (Acosta, 2012).

De esta forma los objetos o elementos se clasifican en:

1. Clase A— Los més importantes (Control por importancia).

2. Clase B— Importancia intermedia (control por excepcion).

3. Clase C— Los menos importantes.

Estos diagramas no es mas que una representacion que ordena cada tipo de falla o defecto
de acuerdo con su frecuencia, puede ayudar a los ingenieros a identificar defectos
importantes y lo que es mas importante las cusas de esos defectos. Estos diagramas
describen graficamente la ley empirica de Pareto que plantea que cualquier conjunto de
eventos consiste de unos pocos elementos principales y muchos secundarios. Casi siempre,
dos o tres elementos explicaran mas de la mitad de la frecuencia total.

Cuando se investiga la causa de un efecto, una vez identificada la causa general aplicando el
diagrama de Pareto, es necesario encontrar la causa particular del efecto, aplicando
sucesivamente Pareto a estratos mas profundos de la causa general.

La estratificacion es el método de agrupar datos asociados por puntos o caracteristicas
comunes pasando de lo general a lo particular. Pueden ser estratificados los graficos de
control, los diagramas de Pareto, los diagramas de dispersion, los histogramas y otras
herramientas de descripcion de efectos.

Utilidad del Diagrama de Pareto.
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1.Identificar y concentrar los esfuerzos en los puntos clave de un problema o fenbmeno
2.Predecir la efectividad de una mejora al conocer la influencia de la disminucion de un

efecto al reducir la barra de la causa principal que lo produce.

3.Determinar la efectividad de una mejora comparando los diagramas de Pareto anterior y
posterior a la mejora.

Histograma de Tendencia Total Anual Movil.
En inglés Moving Annual Total (MAT) es un histograma que permite monitorear si una variable
de interés se mantiene estable, o si tiende a incrementarse o a disminuir en el tiempo.
Posibilita conocer de inmediato cualquier tendencia que permita evaluar su comportamiento
respecto a periodos anteriores, ayuda a establecer comparaciones y a tomar decisiones para
mejorar el comportamiento en el futuro. De facil elaboracion requiere de informacion confiable

de al menos dos afios (Acosta, 2012).

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

El diagrama “causa — efecto” se conoce también como “ espina de pescado” (debido a su
forma) o como diagrama de ISHIKAWA (por su inventor, Dr. Kauro Ishikawa, especialista
japonés en control de la calidad) (Gutiérrez et al, 2004).

El andlisis de “causa — efecto” es una forma sistematica de enfocar los efectos y las causas
que crean o contribuyen a crear esos efectos.

Los efectos pueden ser problemas — la definicion “ como es” de la situacién que el grupo

desea corregir-; 0 pueden ser estados deseados- lo que se quiere que ocurra después que los

problemas hayan sido resueltos (Gutiérrez et al, 2004).

El procedimiento para emplear el analisis de causa — efecto es el siguiente:

e Decidir que efecto va a ser analizado y escribirlo en el extremo derecho de una pizarra o
de una hoja de papel. Esta sera la “ cabeza del pescado”.

e Dibujar una linea horizontal que parta de la “cabeza” y atraviese la hoja, con varias

espinas principales” algo inclinadas.
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e Escribir los factores principales que contribuyen al efecto, en los extremos de las espinas
principales.

e Para los problemas técnicos, se usan con frecuencia 5M: Mano de obra, Materiales,
Métodos y Medio ambiente.

e Para los problemas comerciales se usan con frecuencia 4P : Personas, productos,
precio y promocion.

e En cada una de las espinas principales, se escriben los factores especificos que el grupo
considra como causas. El grupo puede empelar la tormenta de cerebros u otro método
para la recopilacion de datos que permitan identificar estos factores.

e |dentifique los factores mas importantes (o combinacion de factores).

e Recopile datos adicionales para verificar la relacién entre la causa y el efecto.

El analisis de causa — efecto se utiliza en la etapa de analisis de problema y para la etapa de

seleccidn y planificacion de la solucién.

Figura 1.4. Diagrama Ishikawa.

Edecin

1.7 Tendencias Actuales, Evolucion, Definicion y Tipos de Mantenimiento
Tendencias actuales

La implementacion de modernas estrategias, de la productica y la terotecnologia, es la que

convierte a una pequefia industria en una organizacién de clase mundial.
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Actualmente se concede mucho mas atencion a las actividades de estimulo econémico al
crecimiento industrial de los paises en desarrollo. Sin embargo, el éxito no se reduce solo a la
inversion en nuevas plantas de produccion y a la transferencia de modernas tecnologias, sino
gue es indispensable utilizar efectivamente las instalaciones existentes, donde uno de los
requisitos primordiales es establecer un servicio integral de mantenimiento efectivo, seguro y

econdémico de los activos empresariales.

Dos premisas son bésicas en el mejoramiento continuo de una industria. En primer lugar los
procesos de mantenimiento deben optimizarse; porque en la vida util de los activos, el uso, el
paso del tiempo, los agentes externos y los accidentes ocasionales, generan un deterioro no
apreciado correctamente por el usuario; por lo cual es necesario, aumentar la inversion en
mantenimiento de los equipos para obtener el minimo costo total de produccién. En segundo
lugar, para el éxito de cualquier proyecto, este debe suscitar la cooperacién y el interés de

todos, y ser proyectado para una planta especifica.

1.7.1 Evolucién y definicion del mantenimiento
Evolucion

Los ultimos cuarenta afios han mostrado un desarrollo muy importante de las nuevas
tecnologias para realizar mantenimiento y de las metodologias aplicables a la gestion del
mantenimiento. La Ingenieria de Mantenimiento (Terotecnologia) ha crecido en todas sus
ramas, incluyendo instrumentos y técnicas desarrolladas para sustentar la credibilidad de los
programas de Mantenimiento Proactivo (entiéndase: Proactivo = Preventivo + Predictivo +
Mejoras) implementados en la industria. El mantenimiento, dia a dia, estd rompiendo las
barreras del pasado, hasta dejar de verse como un gasto para convertirse en el mayor

generador de utilidades industriales y el responsable de la sostenibilidad de la empresa.

Esta es la Cuarta Generacién del Mantenimiento que existe desde principios del siglo hasta
hoy, cuya ideologia estd marcada por la revolucion industrial y tecnolégica que visualiza a la

competitividad como la forma adecuada para sobrevivir ante el desarrollo de otras compaiiias.
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DEFINICION

El mantenimiento es un servicio que agrupa una serie de actividades cuya ejecucion
permite alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas,
construcciones civiles e instalaciones. Ademas permite eliminar condiciones inseguras que
podrian afectar a las personas.

Anzola (1992), lo describe como "Aquél que permite alcanzar una reduccion de los costos

totales y mejorar la efectividad de los equipos y sistemas".

1.7.2 TIPOS DE MANTENIMIENTO

Mantenimiento correctivo
Dentro de los tipos de mantenimiento, el correctivo es el mas basico y humano que se puede
hacer. Si un equipo falla o presenta un defecto, se le aplica “el mantenimiento”. Algunos le

[laman reparacion.

Hay dos tipos de ver el mantenimiento correctivo:

« No programado: se aplica cuando la falla te toma por sorpresa y la maquina no puede

seguir operando.

Ejemplo: tu auto estd andando y de repente se apaga y no enciende mas, debes llevarlo al
taller para repararlo.
« Programado: es cuando detectas una falla que no es tan grave para que la maquina
se detenga, pero sabes que lo hard muy pronto si no actias rapido.

Ejemplo: escuchas un ruido extraiio en el motor de tu coche y mientras aun esta andando.
Sindnimos: mantenimiento reactivo.

El mantenimiento predictivo

Es el tipo de mantenimiento que requiere de mucha informacion y analisis para aplicarse,

porque busca descubrir cuando y cémo sucedera la falla y estar preparado para solucionarla.
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Por supuesto, para este tipo de mantenimiento necesitas operarios que puedan ser
capaces de tomar decisiones correctas en el momento. Es recomendable en las empresas

porque elimina el tiempo de aviso a los directores de operaciones y no detiene la produccion.

Consejo: a pesar de que el problema sea solucionado, es importantisimo que notifiques la
falla cuando puedas (describiéndola en si, el contexto, el momento y si se repite) para que se

puedan tomar acciones futuras. Lo que me lleva al segundo tipo de mantenimiento...

Sinénimos: mantenimiento tecnologico porque requiere de medios avanzados para anticipar

los fallos.
El mantenimiento preventivo

Es un mantenimiento sistemético y programado. Suele ser un mantenimiento que se aplica

sin que la magquina presente ningun sintoma de fallos.

Los fabricantes suelen incluir manuales de uso con recomendaciones para que se haga cada

cierto tiempo.

Importancia del mantenimiento

El mantenimiento de los equipos e instalaciones de una fabrica es un aspecto muy importante,
ya que el principal objetivo es garantizar la produccion, su calidad y mantener la funcionalidad
adecuada de las maquinas aumentando su vida util.

1.8 Conclusiones del capitulo 1.

1- Importancia vital de aplicar sistemas de mantenimientos novedosos, de alto impacto en

la empresa y de instrumentos de investigacion de probado rigor cientifico.

2- Existencia a nivel internacional de diversas metodologias para dar seguimiento a la
gestion de la calidad a los sistemas de mantenimientos, como forma para lograr la

mejora continua de estos sistemas.

3- En el sistema de salud del territorio no se reportan trabajos en este sentido.
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Capitulo 1I: Auditoria y Evaluacion a la calidad de la gestion del mantenimiento en el
Policlinico de San Andrés
El objetivo fundamental del capitulo es evaluar de forma cuantitativa y cualitativa la calidad de
la gestion del mantenimiento al aplicar la metodologia desarrollada por Acosta (2012). La
utilizacion de la misma permitird elaborar las recomendaciones necesarias a las diferentes
dificultades encontradas.
2.1. Cumplimiento de las etapas de la metodologia para la auditoria a la gestion de
mantenimiento en el Policlinico de San Andrés

1.Estudio y familiarizacién con la organizacién objeto de estudio.

2.0rganizacion del trabajo.

3.0btencion de la informacion.

4.Evaluacion.
2.1.1Estudio y familiarizacion con la organizacion objeto de estudio
La Empresa Provincial de Salud Publica de Holguin con domicilio legal en calle Frexe entre
Morales Lemus y Miro, perteneciente al Grupo Empresarial (MINSAP). La Empresa brinda
servicio medico a la provincia prestando los servicios de diversas consultas.
»Mision.
“El Policlinico de San Andrés de Holguin presta servicios de diversas consultas y terrenos.
Contamos con un capital humano altamente calificado, identificado con los objetivos de la
organizacion y la tecnologia adecuada que asegura la calidad del servicio”.
»>Vision.
“‘Aspiramos lograr servicios de excelencia con eficiencia y alta calidad al nivel de los
estandares internacionales”.
»Numero de Empleados involucrados en la produccion, control de la calidad,

almacenamiento, ingenieria, mantenimiento, distribucion y supervisién segun corresponda:
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Tabla 2.1. Cantidad de empleados por areas de trabajo.

Area Cantidades de empleados
Directivos 13
Técnicos 72
Operarios de Vectores 32
Médicos 108
Enfermeras 58
Servicios 89
Estomatologia 30
Tecnologos 50
Recursos Humanos 6
Seguridad y proteccién 21
Economia 6
Total 485

2.1.2 Organizacion del trabajo

La planificacion del trabajo tiene una importancia significativa en el empleo racional del tiempo
y en el impacto moral ante la organizacion sujeta a evaluacion. En la presente auditoria se
elaboro un plan de trabajo el cual consiste de la forma siguiente:

Tabla 2.2. Plan de trabajo para efectuar la auditoria y evaluacion.

Actividades Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo

Estudio y familiarizacion X

Caracterizacion de la empresa X

Organizacion del trabajo. Elaboracién de encuestas X

Obtencion de la informacion. Aplicacion de encuestas X

Evaluaciéon. Procesamiento de encuestas X

Andlisis de resultados X

Conclusién y Recomendaciones X
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Para ejecutar el trabajo de auditoria y evaluacion a la gestion de mantenimiento, este se
dividio en areas de actuacion (tabla 2.3) con el objetivo de evaluar el nivel del trabajo y facilitar
su estudio y la introduccién del proceso de mejora continua en cada una de sus aspectos, ya
que desde una vision general es muy dificil enfrentarlo dado su complejidad y amplitud.

Tabla 2.3. Areas de actuacion.

Areas de actuacion Meta
Organizacion general 18
Recursos humanos 9
Control econémico 13
Planificacion, programacion y control 28
Ingenieria del Mantenimiento 32
Total 100

2.1.3 Obtencion de lainformacién y evaluacion

En esta etapa la informacién se obtiene aplicando encuestas y cuestionarios al personal
especializado en la empresa los cuales fueron escogidos por cargos y responsabilidades en
diferentes areas de actuacién. A continuacion se presentan tablas con datos recopilados de la
aplicacion de cuestionarios y encuestas a trabajadores y dirigentes de la entidad.

Tabla 2.4. Organizacion general del mantenimiento.

Organizacion General
Funcion E1|E2 | E3|E4 | E5 | Media | Max. De puntos
Politica General 20120119 | 20 | 15 19 20
Informatica 2 12| 2 2 2 2 10
Informes 17111 (10| 4 7 10 17
Almacenes 30[30|15| 30 | 25 26 30

En la tabla 2.4 se observa el resultado alcanzado por cada funcién del area de actuacién
organizacion general al aplicar los cuestionarios 1, 2 y 8 del anexo 2 concluyendo que las
mismas alcanzaron baja puntacion con relacion a la maxima puntuacion que puede alcanzar

en los cuestionarios.
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Tabla 2.5. Recursos humanos.

Recursos Humanos

E1l | E2 | E3 | E4 | Media | Max. De puntos
Capacitacion 4 | 3|52 4 10
Entrenamientos | 3 | 3 | 4 | 2 3 10
Estimulacion 56|43 5 10

En la tabla 2.5 se aprecia el resultado alcanzado por cada funcion del area de actuacion

recursos humanos al efectuar las encuestas 1 y 2 del anexo 2 concluyendo que las mismas

obtuvieron baja puntuacién con relacion a la maxima puntuacion que puede alcanzar en los

cuestionarios.

Tabla 2.6. Control econdmico.

Control Econdmico

Funcion E1| E2 | E3 | E4 | Media | Max. De puntos
Costos 2020|1520 19 20
Indicadores econémicos | O | 20 | 20 | 20 15 20
Presupuesto 0 25| 0 |25 13 25
Plan econémico 0 (32| 0 |35 18 35

En tabla 2.6 se recopila el resultado alcanzado por cada funcion del area de actuacién control

econdémico al aplicar el cuestionario 3 del anexo 2 determinandose que las mismas alcanzaron

una alta puntuacion con relaciébn a la maxima puntuacién que puede alcanzar en el

cuestionario.

Tabla 2.7. Planificacion, Programacion y Control.

Planificacion, Programacion y Control
Funcién E1|E2 |E3|E4 | E5 | Media Max. De puntos
Planificacion 0O [15]15] 0 | 10 8 15
Programacion 3 17|10 3 8 8 20
Control 0 |[10]10| O | 10 6 10
Ordenes detrabajo |17 | 25|28 |32 | 35 27 30
Tercerizacion 3025|3323 40 30 40
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En tabla 2.7 se plantea el resultado obtenido por cada funcién del area de actuacion
planificacion, programacion y control al aplicar los cuestionarios 4 y 5 del anexo 2
determinandose que las funciones alcanzan una buena puntuacion.

Tabla 2.8. Ingenieria del mantenimiento.

Ingenieria del Mantenimiento
Funcion E1 | E2 | E3 | E4 | Media | Max. De puntos
Mantenimiento Preventivo 46 | 59 | 52 | 67 56 90
Documentacion Técnica 7 (13|11 8 10 15
Calidad 6 | 5|71 4 6 10
Medio Ambiente 1515 3 | 3 9 15
Seguridad y Proteccion de Trabajo | 40 | 40 | 20 | 25 31 40

En la tabla 2.8 se observa el resultado alcanzado por las funciones del area de actuacion
ingenieria de mantenimiento al aplicar el cuestionario 7 y la encuesta 1 concluyéndose que el
mantenimiento preventivo y la calidad obtienen baja puntuacion, y las demas funciones una

buena puntuacion.

2.1.4 Analisis de resultados

A continuacién se desarrolla el andlisis de los resultados plasmados en el punto anterior el
cual permitira realizar recomendaciones que permitiran tomar las medidas que a la postre si
se aplican resolveran los problemas detectados en la entidad evaluada.

En las tablas desde la 2.11 a la 2.15 se calcularan los valores de las columnas C (calificaciéon
de la funcién), D (evaluacion real de la funcion) y E (calificacion real del area de actuacion del
mantenimiento) a través de las ecuaciones siguientes:

Ecuaciones utilizadas:

C = Media de cada funcién.

*
p.B"C
10
*
E=D 100
B
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En las tablas las columnas A y B representan respectivamente lo siguiente: A es el valor
general del area de actuacion del mantenimiento y B la meta a alcanzar por cada una de las
funciones del area de actuacidon. Los graficos obtenidos para cada area de actuacion se
elaboraron de los datos existentes en las columnas B y D.

Tabla 2.9. Organizacion general del mantenimiento.

18 |Organizacion General | 100 | 14,25 | 69,99 12,60 | EVALUACION
Politica 50 19 47,50 95,00 |EXCELENTE
Informatica 25 2 5,00 20,00 |MAL
Informes y reportes 15 10 8,82 58,82 |MAL
Almacenes 10 26 8,67 86,67 BIEN

Figura 2.1. Gréfico del estado de la organizacién general.

Organizacion General
60
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50
ao | AT
—_—Neta
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Evaluacidén
20
10
10 - - -
— 8.82 8,67
o 5,00 |
1 2 3 a

En la tabla 2.9 y figura 2.1 se corrobora lo planteado en el subepigrafe 2.1.3 tabla 2.4 de la
metodologia utilizada, llegandose a la conclusion que la calificacion cualitativa de las
funciones del area de actuacion organizacion general es evaluada de regular debido a que
menos del 40% de las actividades de mantenimiento, planificaciébn y programacién son
realizadas por medios informaticos y no se elaboran informes al aplicar los mantenimientos en

la entidad.
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Tabla 2.10. Recursos humanos.

1

2

3

9 | Recursos Humanos 100 | 4,00 | 40,00 | 3,60 | EVALUACION
Capacitacion 40 4 16,00 | 40,00 | MAL
Entrenamiento 30 3 9,00 | 30,00 | MAL
Estimulacion 30 5 15,00 | 50,00 | MAL

Figura 2.2. Grafico del estado de recursos humanos.
Recursos Humanos
40 -
35 30 30
30
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15 ""'-—\ -
10 16 \ / 15
5 9
0

En la tabla 2.10 y figura 2.2 se corrobora lo planteado en el subepigrafe 2.1.3 tabla 2.5,

llegandose a la conclusién que la calificacion cualitativa de las funciones del area de actuacion

recursos humanos es mala debido a que el personal de mantenimiento no reciben cursos de

capacitacion ofertados por instituciones, falta de entrenamiento a los trabajadores y no existe

una estimulacién extra salarial al personal por realizar trabajos de mantenimiento.

Tabla 2.11. Control econémico.

13| Control econémico 100 |16,25]| 65,47 | 8,51 | EVALUACION
Costos 20 19 | 19,00 | 95,00 | EXCELENTE
Indicadores econémicos 22 15 | 16,50 | 75,00 | REGULAR
Presupuesto 25 13 | 13,00 (52,00 | MAL
Plan econémico 33 18 | 16,97 | 51,43 | MAL

48



o
U""" Universidad
de Holguin

En la tabla 2.11 y figura 2.3 se adquieren resultados apoyandose en el subepigrafe 2.1.3 tabla
2.6 llegandose a la conclusiéon de que el area de actuacion control econémico esté evaluada
de regular debido a que se elabora un plan econémico anual donde se incluyen las
actividades de mantenimiento aunque el sistema de control de costos no siempre considera
los costos de mantenimiento independientes y no se elabora un presupuesto econémico anual

de mantenimiento que incluye la actividad de mantenimiento con cifras generales sin

Figura 2.3. Grafico del estado del control econémico.
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desglosar.
Tabla 2.12. Planificacion, Programacion y Control.

28 |Planificacién, Programacién y Control | 100 | 15,80 | 68,25 | 19,11 | EVALUACION
Planificacion 18 8 9,60 |53,33 | MAL
Programacion 15 8 6,00 |40,00 | MAL
Control 12 6 7,20 | 60,00 | MAL
Ordenes de Trabajo 28 27 25,20 | 90,00 | BIEN
Tercerizacion 27 30 20,25 | 75,00 | REGULAR
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Figura 2.4. Grafico del estado de la planificacion, programacion y control.
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En la tabla 2.12 y figura 2.4 se obtiene la evaluacién de la area de actuacion planificacion,

programacion y control coincidiendo con lo planteado en el subepigrafe 2.1.3 tabla 2.7

llegandose a la conclusion de que esta area se encuentra evaluada de regular; en los

siguientes aspectos se evalla de mal: en la planificacion de los recursos debido a que existe

una planificacion de recursos pero no tiene en cuenta el plan anual de mantenimiento, no

existe un programador de mantenimiento en la entidad, no se elabora un plan de

mantenimiento preventivo planificado y no hay evidencia del control del cumplimiento estricto

del plan de mantenimiento: se evalla de bien el aspecto de orden del trabajo y de regular la

tercerizacion ya que en ocasiones se le presta el servicio.

Tabla 2.13. Ingenieria del mantenimiento.

32 [Ingenieria de Mantenimiento | 100 |22,40| 68,33 | 21,87 | EVALUACION
Mantenimiento Preventivo 15| 56 9,33 162,22 | REGULAR
Documentacion 15 10 | 10,00 {66,67 | REGULAR
Calidad 18 6 10,80 | 60,00 | MAL
Medioambiente 12 9 7,20 {60,00| MAL
Seguridad 40 | 31 | 31,00 |77,50| REGULAR

Figura 2.5. Gréfico del estado de Ingenieria del Mantenimiento.
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En la tabla 2.13 y figura 2.5 se obtiene los resultados del area de actuacion ingenieria del

mantenimiento apoyados del subepigrafe 2.1.3 especificamente de la tabla 2.8, alcanzandose

la evaluacion de regular, la documentacion existente en la entidad se encuentra en buen

estado, asi como existe hasta el 70% de los expedientes histéricos de los equipamientos, la

politica de seguridad esta implementada en el area de mantenimiento. Por su parte la funcién

de calidad se encuentra evaluada de mal debido a que no existe un comité de calidad para su

gestién y no siempre se organiza un plan medio ambiental en la empresa.

Tabla 2.14. Evaluacion cuantitativa de las areas de actuacion.

Areas de actuacioén Meta Evaluacion %
Organizacién General 18 12,60 69,99
Recursos Humanos 9 3,60 40,00
Control Econémico 13 8,51 65,47
Planificacion, programacion, control 28 19,11 68,25
Ingenieria de mantenimiento 32 21,87 68,33
Total 100 65,69 Conciencia

Figura 2.6. Situacion de la gestion del mantenimiento en el Policlinico de San Andrés
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En tabla 2.14 y en la figura 2.6 se evalla de forma cuantitativa el estado de las areas de
actuacion del mantenimiento en el Policlinico de San Andrés de la provincia Holguin. Los
valores obtenidos permiten conocer cualitativamente que la calidad de la gestién del
mantenimiento se evalla de regular o sea de conciencia debido a que el area de actuacion
de recursos humanos estan evaluadas de mal al obtener una evaluacion de 3,60 lo que
representa solamente el 40 % de la meta fijada en 9 puntos, las areas de actuacién tales
como: organizacion general; control economico; planificacion, programacion y control e
ingenieria de mantenimiento estan evaluadas de regular al obtener una evaluacion de 12.60,
8.51, 19.11 y 21,87 respectivamente lo que representa solamente el 69.99, 65.47, 68.25 y
68.33 % de la meta de cada una de ellas fijadas en 18, 13, 28 y 32 puntos.
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2.2 Evaluacion cuantitativa a través de la Matriz DAFO

En las tablas 2.17 y 2.18 se registran las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas

las cuales fueron seleccionadas al aplicar las encuestas y cuestionarios a los expertos

elegidos por su responsabilidad en la gestidn de la calidad del mantenimiento. Por su parte en

la tabla 2.19 se determina de forma cuantitativa en qué estado se encuentra la gestion de la

calidad del mantenimiento.

Tabla 2.15. Fortalezas encontradas en el Policlinico de San Andrés.

Fortalezas Ponderacion [ Calificacion [P x C

F1 [Politica medio ambiental fuerte. 5 3 15

F2 |Existen regulaciones de seguridad para trabajos 5 3 15
peligrosos.

F3 [Se elabora un Plan Econémico Anual donde se incluyen 9 4 36
las actividades de mantenimiento.

F4 |Existe documentacion técnica de los equipos. 3 21

F5 |Se programan los mantenimientos preventivos 3 21
planificados.

F6 [Esta4 completa la plantilla de cargos de mantenimientos. 1 4 4

F7 |Estan descritas todas las funciones de los puestos de 1 4 4
mantenimiento.

F8 [Los trabajos de mantenimiento se elaboran a través de 7 3 21
una orden de trabajo

F9 |Se realiza y gestiona las demandas de las piezas y 2 4 8
suministros.

F10 | Respuestas satisfactorias ante encargos a terceros. 7 4 28

F11|Buena comunicacion entre los clientes internos vy 5 4 20
trabajadores de mantenimiento.

F12|La calidad de los trabajos de mantenimientos es buena. 9 27

F13|Tiempo de respuesta rapida por el personal de 20
mantenimiento.

F14 | Respuestas rapidas y oportunas a las reclamaciones. 7 4 28
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Tabla 2.16. Debilidades encontradas en el Policlinico de San Andrés.

Debilidades Ponderacion | Calificacion| P x
C
D1 |Menos del 40% de las actividades de 1 1 1
mantenimiento, de planificacién y programacién son
realizadas por medios informaticos.
D2 [Poco incentivo extra salarial para los integrantes del 2 1 2
area de mantenimiento.
D3 [No existe un local adecuado para realizar los 2 2 4
trabajos de mantenimiento.
D4 | No existe un comité de calidad. 1 1 1
D5 |No existencia de informes que analicen las averias 1 2 2
mas frecuentes en los equipos.
D6 [No existe un jefe de mantenimiento para todas las 8 1 8
actividades de la empresa.
D7 [No existen todos los medios necesarios para realizar 6 2 12
los trabajos de mantenimiento.
D8 |No se realizan entrenamientos, ni capacitacion al 2 1 2
personal de mantenimiento.
Total 100 300

La tabla 2.15 y 2.16 tiene como contenido un diverso niumero de debilidades y fortalezas

determinadas al aplicar la auditoria y evaluacién de la gestién del mantenimiento. Como se

puede observar predominan las fortalezas por que la sumatoria de la multiplicacion entre la

ponderacion y la calificacion suma mas de 250, esta metodologia esta explicada en el

subepigrafe 1.6.2.
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Tabla 2.17. Oportunidades y Amenazas.

Oportunidades y amenazas Ponderacién Calificacion PxC
O1 |Existen empresa vecinas que dan de
forma satisfactoria respuesta a la 25 4 100
fabricacion y recuperacion de piezas.
O2|Los trabajadores de mantenimiento
poseen buenas relaciones de trabajo y 10 4 40
estan dispuestos a resolver los problemas.
Al No existe bibliografia técnica actualizada. 35 1 35
A2 [No se ofrece ni se exige la capacitacion 30 1 30
necesaria al personal.
Total 100 205

En la tabla 2.15 se muestra la relacion de las oportunidades y amenazas encontradas en la

entidad, las mismas fueron obtenidas después de un analisis detallado de las encuestas y

cuestionarios aplicados a la entidad. Debido a que la sumatoria de la multiplicacion de P.C da

menos de 250 predominan las amenazas, esta metodologia esta explicada en el subepigrafe

1.6.2.
Tabla 2.18. Matriz DAFO.
Elementos Internos
Fortalezas Debilidades

o F3|F6|F7|F9|F10|F11|F13|F14|D1|D2|D4|D6|D8
‘98 oi1f1/0/0|{0| 1| 0|0O0|0O0|O0O|O|O|O]O
GCJE Oportunidades 02|00 |]0|0] 0 |1 |10 |0|]0]0|J0]O
§¢ A3lololol1lofofolo ofolol1]o0
W Amenazas |A4|0|0|12|0| 0| O0O|O0O|O0O]O|1|0]0]|O

Del andlisis de la matriz DAFO se puede apreciar que la mayor densidad de relaciones se

encuentra en el cuadrante uno de las oportunidades contra fortalezas lo que indica que la

actividad de la gestibn del mantenimiento se encuentra en un estado defensivo, lo cual

muestra que la empresa esta preparada para enfrentarse a las amenazas.
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2.3 Conclusiones del capitulo 2
En la evaluacidon realizada se le aplicé el plan de encuestas a 5 areas de actuacion del

Policlinico de San Andrés y se concluy6 con una evaluacion a través de la Matriz DAFO.

1- La evaluacion cuantitativa de la gestiéon del mantenimiento del Policlinico de San
Andrés fue de 65,59.

2- La evaluacion cualitativa de la gestion del mantenimiento del Policlinico de San
Andrés segun la evaluacion cuantitativa es la conciencia.

3- Segun la evaluacién cualitativa (conciencia) los dirigentes y trabajadores estan
conscientes de los problemas detectados en la unidad y no se imponen

estrategias para su mejora.
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CONCLUSIONES DE LA EVALUACION FINAL

Luego de la realizar la auditoria a la calidad de la gestion del mantenimiento en el Policlinico

San Andrés se concluye:

1.La calidad del mantenimiento se evalla de regular debido a que las areas de
actuacion: organizacion general; control econdmico; planificacion, programacion y
control e ingenieria del mantenimiento estan evaluada de regular al obtener una
evaluacion de 12,6; 8,51; 19,11 y 21,87, lo que representa respectivamente, el 69, 65,
68y 68 %.

2.La calidad del mantenimiento se evalUa de regular debido a que las areas de actuacion:
organizaciéon general; control econémico; planificacion, programacién y control e
ingenieria del mantenimiento estan evaluada de regular al obtener una evaluacion de
12,6; 8,51; 19,11y 21,87, lo que representa respectivamente, el 69, 65, 68 y 68 %.

3.La calidad del mantenimiento se evalla de regular debido a que las areas de actuacion:
organizacién general; control econdémico; planificacion, programaciéon y control e
ingenieria del mantenimiento estan evaluada de regular al obtener una evaluaciéon de
12,6; 8,51; 19,11y 21,87, lo que representa respectivamente, el 69, 65, 68 y 68 %.

4.La calidad del mantenimiento se evalla de regular debido a que las areas de actuacion:
organizacién general; control econdémico; planificacion, programacién y control e
ingenieria del mantenimiento estan evaluada de regular al obtener una evaluacién de
12,6; 8,51; 19,11y 21,87, lo que representa respectivamente, el 69, 65, 68 y 68 %.

5.La calidad del mantenimiento se evalUa de regular debido a que las areas de actuacion:
organizacién general; control econdémico; planificacion, programacién y control e
ingenieria del mantenimiento estan evaluada de regular al obtener una evaluacién de
12,6; 8,51; 19,11y 21,87, lo que representa respectivamente, el 69, 65, 68 y 68 %.
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RECOMENDACIONES

1. Aplicar un sistema de evaluacion periodica del estado técnico del equipamiento

existente en la unidad.

2. Implementar los indices clase mundial para evaluar la calidad de la gestion del

mantenimiento, en los controles sistematicos de la entidad.

3. Elaborar un plan capacitacion y entrenamiento para el personal del area de

mantenimiento.

4. Implementar un sistema de evaluaciéon y estimulacion salarial para el personal de

mantenimiento.

5. Mejorar la infraestructura relacionada con los medios informaticos del area de

mantenimiento.
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ANEXOS

ANEXO 1. Vision general de las actividades de auditoria.

INICIO DE LA AUDITORIA

eDesignacion del lider del equipo auditor.

eDefinicion de los objetivos el alcance y los criterios de la auditoria.
eDeterminacidn de la vitalidad de la auditoria.

eSeleccidon del equipo auditor.

eEstablecimiento del contacto inicial con el auditado.

U

REVISION DE LA DOCUMENTACION

Revision de los documentos pertinentes del sistema de gestion,
incluyendo los registros y determinacion de su adecuacion con respecto a

los criterios de la auditoria.

PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU

ePreparacion del plan de auditoria.
eAsignacion de las tareas al equipo auditor.
ePreparacion de los documentos de trabajo.

U

REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA Y EVALUACION IN SITU

eRealizacion de la reunion de apertura.

eComunicacion durante la auditoria.

ePapel y responsabilidades de los guias y observadores.
eRecopilacion y verificacion de la informacién.

eGeneracion de hallazgos de la auditoria.

eEvaluacion frente a los criterios de la auditoria.
ePreparacion de las conclusiones de la auditoria y evaluacion
eRealizacion de la reunion de cierre.

J

REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES.
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Cuestionario 1. ORGANIZACION GENERAL DEL MANTENIMIENTO: POLITICA GENERAL

1. Plantilla de cargos:

a. Actualizada y completa 5 pts
b. Incompleta y/o con mas de un afo de 4 pts
antigiedad

c. Desactualizada u obsoleta 3 pts
d. No existe 0 pts
2. Descripcion de las funciones disponibles para:

a. Todos los puestos de mantenimiento 5 pts
b. Hasta el 80 % de todos los puestos de 4 pts
mantenimiento

d. Hasta el 65 % de todos los puestos de 3 pts
mantenimiento

e. Menos del 50% de todos los puestos de 0 pts
Mantenimiento

3. Asignacion organizacional del mantenimiento

a. Responsabilidades totalmente documentadas 5 pts
b. Responsabilidades claras, buena informacion, 4 pts
buena comunicacion

c. Supervision y coordinacion informal entre 3pts
mantenimiento y operacion, algunas discrepancias

en la informacion sobre el trabajo

d. Mantenimiento responde a operacion 1 pt
e. Lineas de autoridad confusas 0 pts
4. Politica general y directrices de Mantenimiento

a. Existe la Politica de Mantenimiento. 5 Ptos.
b. Existe la Politica de Mantenimiento pero no esta | 4 Ptos.
actualizada.

c. No existe la Politica de Mantenimiento. 0 Ptos.
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Cuestioario 2. ORGANIZACION GENERAL DEL MANTENIMIENTO: INFORMATICA

1. Porcentaje de todas las operaciones de mantenimiento que son
computarizadas

a. Mas del 90% 5 ptos
b. Entre 75 y 90% 4 ptos
c. Entre 60 y 75% 3 ptos
d. Entre 40 y 60% 2 pto
e. Menos de 40% 1 pto

2. Porcentaje de las actividades de mantenimiento que son
planificadas y programadas utilizando mecanismos informaticos.

a. Mas del 90% 5 ptos
b. Entre 75 y 90% 4 ptos
c. Entre 60 y 75% 3 ptos
d. Entre 40 y 60% 2 pto
e. Menos de 40% 1 pto
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Cuestiario 3. CONTROL ECONOMICO
1. Control de costos.

a. El Sistema de control de costos de la Empresa, 20
considera los costos de mantenimiento ptos.
independientes.

b. El sistema de control de costos de la Empresa 15 ptos
considera los costos de mantenimiento dentro de

otro Centro de Costos.

c. El sistema de control de costos de la Empresa no 0 Ptos.
considera los costos de mantenimiento dentro de

otro Centro de Costos.

2. Indicadores econdomicos.

a. Se dispone de indices econdtmicos que permiten 20
compararse en el tiempo y con otras entidades Ptos.
similares y se utilizan.

b. Se dispone de los indices pero no se les da la 10
utilizacidn debida. ptos.
c. No se dispone de indicadores de ningun tipo. 0 ptos

3. Presupuesto Econdmico Anual de Mantenimiento. (PEAM)

a. Se elabord el PEAM, considerando los criterios
de Mantenimiento vy con las cifras debidamentea
desglosadas.

25 pts

b. Se elabord el PEA general de la Empresa, que
incluye la actividad de mantenimiento. Con cifras
generales sin desglosar.

20 pts

c. Se elabord el PEA general de la Empresa vy
Mantenimiento aparece incluido en otra area, sin
definir las cifras.

15 pts

d. Mo aparece la actividad de mantenimiento en el
FPEA

0 pto

4. Plan Econdomico y Financiero Anual de Mantenimiento. (PEFAM)

a. Existe el PEFAM, debidamente desglosado,
por partidas, etc.

35 pts

b. Existe el PEFA general de la Empresa, que
incluye la actividad de mantenimiento. Con
cifras generales sin desglosar.

c. Existe el PEFA general de la Empresa y
Mantenimiento aparece incluido en otra area,
sin definir las cifras.

d. Mo aparece la actividad de mantenimiento en
el PEFA

30 pts

20 pts

0 pto
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Cuestiario 4. PLANIFICACION, PROGRAMACION Y CONTROL

PROGRAMACION.
1. Los programas de los trabajos de mantenimiento son emitidos:

a. Semanalmente. 5 ptos
b. Cada 15 dias. 4 ptos
c. Diariamente. 2 ptos
d Cualguier otra frecuencia. 1 pto
2. No se emiten. 0 pto

2. El Jefe de Mantenimiento y el Director se rednen para

programar:

a. Semanalmente 5 ptos
b. Cada 15 dias. 4 ptos
c. Diariamaente 2 ptos
d. Cualquier otra frecuencia. 1 pto
e. No se redneamn. 0 pto
3. Programa de Mantenimiento Preventivo.

a. Existe |la Programacion anual actualizada a 5 ptos
partir del Plan anual de Mantenimiento.

b. Existe una programacidn. 3 ptos
c. El programa se elabora por la experiencia 2 ptos
d. No existe el Programa anual de Mtio. 1 pto
4. Programador.

a. Existe un programador. 5 ptos
b. La programacion de las tareas las hace el 3 ptos
Jefe de Mantenimiento.

c. Mo existe evidencia de que se programen las

tareas.

PLANIFICACION.

1. Planificacion de los recursos.

| a. Existe la Planificacion de recursos a partir 15 ptos
del Plan anual de Mantenimiento.

b. Existe una planificacidn de recursos. 10 ptos
c. La planificacion se elabora por la experiencia S ptos
d. Mo existe Planificacidn. 0 pto
CONTROL.

1. Control del cumplimiento del Plan de Mantenimiento

a. Existe evidencia del Control del 10 ptos
cumplimiento estricto del Plan.

b. El Plan no se controla correctamente. 8 ptos
c. El Plan no se controla. 0 ptos
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Cuestiario 5. ORDEN DE TRABAJO
1. OT que tienen reportadas las horas hombire.

a. 100% S pts
b. Hasta el B0% 4 pts
c. Hasta el 65% 3 pts
d. Menos del 50 % 2 pts
2. 0T que tienen reportados los materiales.

a. 100% S pts
b. Hasta el 80% 4 pts
c. Hasta el 65% 3 pts
e. Menos del 50% 2 pts
3. 0T que tienen detallada la descripcidn de los trabajos a ejecutar.
a. 100% 5 pts
b. Hasta el 80% 4 pts
c. Hasta el 65% 3 pts
e. Menos del 50% 2 pts

4. OT que tienen detallada la descripcidon de los trabajos
realizados.

a. 100% 5 pts

b. Hasta el 80% 4 pts

c. Hasta el 65% 3 pts

e. Menos del 50% 2 pts

5. OT cerradas que tienen la firma de conformidad del cliente.
a. 100% 5 pts

b. Hasta el 80% 4 pits

c. Hasta el 65% 3 pts

e. Menos del 50% 2 pts

6. OT cerradas que tienen la firma del Jefe de Mantenimiento.

a. 100% 5 pts
b. Hasta el 80% 4 pts
c. Hasta el 65% 3 pts
e. Meaenos del 50% 2 pts

7. Porcentaje del total de los trabajos ejecutados por
mantenimiento que son cubiertos por una OT

a. 100%: 5 pts
b. Hasta el 80% 4 pts
c. Hasta el 65% 3 pts
e. Menos del S0% 2 pts
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Cuestiario 6. TERCERIZACION Y CALIDAD

1. Politica de contratacidon de los trabajos a terceros.

a. Existe la politica de contratacidon de la Empresa vy 5 ptos
hay un Comité de Contratacion.

b. No hay politica de contratacidn, pero existe un 3 ptos
Comité de Contratacidn a nivel de Empresa.

c. La contratacidn se improvisa sobre la marcha. 2 ptos

2. Especificaciones técnicas de los trabajos a contratar.

a. Detallada, definas claramente. 5 ptos
b. Define pero le falta detalles. 3 ptos
c. No expresadas claramente. 2 ptos
3. Definicion del objeto del Contrato.
a. Definido claramente. 5 ptos
b. Definido pero le falta detalles. 3 ptos
c. Mo expresados claramente. 2 ptos
4. Penalizaciones.
| a. Definidas claramente. | 5 ptos
| c. No expresadas claramente. | 3 ptos
1. Agregue 5 puntos si se cumple.
Existe un Sistema de Gestidn de Calidad. |
2. Control de la calidad de los trabajos realizados:
a. Existen Comités de Calidad que controlan el 15 ptos.
100 % de los Trabajos.
b. Se controla de alguna manera entre el 90 vy 10 ptos.
el 100 % de los trabajos, pero no siempre
gqueda registrado.
c. Se controla de manera aleatoria y 7 ptos.
generalmente no queda registrado
d. Se controla muy poco, no existe nadie con 2 ptos.
esta tarea v no hay registros
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Cuestiario 7. DOCUMENTACION, MEDIO AMBIENTE Y SST

1. Estado de la documentacidon Técnica.

Excelente 10 ptos
Bueno 8 ptos
Regular 5 ptos
Malo 2 pto

2 Existencia del expediente histdrico del equipamiento.

Existe mas del 90%

S ptos
Entre el V0 yv el 89% 4 pios
Entre el 40 v el 69% 3 ptos
Menos del 40% 2 ptos

MEDIO AMBIENTE.

Agregue 3 puntos por cada cuestion gque se cumpla.

Se tienen en cuenta medidas para evitar la
deposicion de desechos y emisidon de gases
prohibidos al m/a

Formacion ambiental de los trabajadores.

Compra de productos ecologicos.

Se recompensa las iniciativas ambientales.

Se organizan objetivos v Planes Adimbientales.

1. Politica de Seguridad.

a. Existe la Politica de Sequridad en el Area de 20
Mantenimiento v esta implementada. ptos.
b. Existe la Politica de Seguridad en el Area de 15
Mantenimiento pero no esta implementada. pitos.
c. No existe la Politica de Seguridad en el Area de 10
Mantenimiento, pero se cumplen algunas ptos.
regulaciones intermas.

d. MNo existe la Politica de Seguridad en el Area de 0 ptos.

Mantenimiento yw no se observan medidas de
ningun tipo.

2. Se hacen analisis de trabajo seguro en la
mantenimiento con riesgo.

s actividades de

a. Existen regulaciones de seguridad para trabajos 20
peligrosos v se cumplen al 100% ptos.
b. Existen regulaciones de seguridad para trabajos 10
peligrosos pero no se cumplen al 100%:. ptos.
c. Mo existen regulaciones de seguridad para O ptos.

trabajos peligrosos
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Cuestiario 8.

REPORTES E INFORMES.

1. Agregar un punto por cada reporte gue se hag

a de:

a. Consumo de energia eléctrica

b. Consumo de energia elécirica en hora pico

c. Consumo de Fuel-ail

d. Caonsumoa de Diesel

e, Consumo de ELP

f. Consumo de agua

g. Cantidad de operaciones de Mantenimiento con
medios propios

h. Cantidad de operaciones de Mantenimiento con
Terceros

i. Total de operaciones de Mantenimiento
planificadas

ji- Total de operacionaes de Mantenimiento
imprevistas

k. Imprevistos / total operaciones de
Mantenimiento

I. Gasto de Mantenimiento contratados a Terceros

m. Sasto de operaciones de Mantenimiento
(SOMND

. Gasto total de Manitenimiento (GTR)

DIEO0OMN S Habitantes Existentes

L EOM Y GT

n
o
p. SOM S Ingresos netos
]
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ENCUESTA 1: Organizacion de la Actividad de Mantenimiento en General
Valore los siguientes aspectos segun usted considere su presencia en la organizacion,
considere 5 la maxima puntuacion y 1 la minima.

De un valor de 1 a 5 clasifique 5 4 3 2 1

Importancia del Area de Mantenimiento en la estructura de la
organizacion y su incidencia en los resultados.

Nivel de organizacion del control de la calidad de los trabajos realizados
y contrapartidas.

Satisfaccion de los clientes por los trabajos realizados.

¢Cada area cuenta con talleres adecuados para la realizacion de los
trabajos de mantenimiento y reparaciones? ¢Poseen las condiciones?

¢Existen las herramientas y medios necesarios para acometer los
trabajos de reparaciones y mantenimiento?

¢Hay incentivos extra salariales para los integrantes del Area de
Mantenimiento?

¢Existen los mecanismos adecuados de comunicacion entre las areas
productivas y las brigadas de mantenimiento?

¢ Coémo valora la preocupacion de la gerencia por la respuesta del area
de Mantenimiento a los problemas reportados?

¢, Se elabora y ejecuta un Plan de Capacitacion que da respuesta a las
necesidades del personal de mantenimiento?

¢ Existe la colaboracién de los centros universitarios en funcién de las
problematicas del mantenimiento?

¢Existe la documentacion técnica disponible: planos generales y de
detalle, normas e instrucciones de los fabricantes, listas de recambios
de cada maquina o instalacién, catalogos, etc?

Valoraciéon de la existencia del Expediente Histérico de cada equipo.
¢,Con qué periodicidad se actualizan?

;Se hace un andlisis sistematizado de las averias mas frecuentes o
cronicas, con el fin de erradicarlas?

¢La ejecucion de los trabajos de mantenimiento se realiza partiendo de
un andlisis y dando instrucciones detalladas a los operarios, indicando
herramientas a utilizar, etc?

¢ Funcionan los Comités de Calidad?

La Orden de Trabajo es un documento de suma importancia en la
organizacion del trabajo de mantenimiento. ¢ Valore esto de acuerdo con
esta afirmacion, seglin su experiencia, en esta instalacion?

Si se tuvieron en cuenta los criterios de Mantenimiento para la
elaboracion del Presupuesto Econémico del afio, ¢,cémo contribuyen los
trabajadores de Mantenimiento?

¢(El area de mantenimiento tiene las condiciones necesarias para
trabajar con calidad?
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ENCUESTA 2: ORGANIZACION Y CAPACITACION
Tenga la amabilidad de responder las siguientes preguntas:
1.¢Existe un Jefe de Mantenimiento o encargado de la actividad? ¢ Pertenece al Consejo de

Direccion o participa regularmente en los mismos? ¢Representa los intereses de la
actividad?

2.¢Esta organizado el control de la calidad de los trabajos realizados, existe un Sistema de
garantia de la calidad, que opina de este aspecto?

3..,Se da el adecuado esfuerzo y actitud para la consecucién de los objetivos? O sea, los
trabajadores de mantenimiento aportan todo su esfuerzo con orgullo.

4.;Se mide de alguna manera la satisfaccion del cliente interno y externo? Esto significa si se
rednen para analizar los resultados del trabajo y se da seguimiento.

5.¢Reciben entrenamiento y/o capacitacion los ingenieros, operarios, mecanicos, electricistas
y demas personal de mantenimiento?
Si: No: No sé:

¢, Con gué intervalos se llevan a cabo estos entrenamientos?

6.Si tiene alguna propuesta respecto al sistema de capacitacion del personal de
Mantenimiento, favor de exponerla.
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ENCUESTA 3: CRITERIOS DE CLIENTES

Tenga la amabilidad de responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cudl es su opinidn acerca del tiempo de respuesta del area de Mantenimiento ante una
solicitud de servicio?

2. ¢Qué puede decir sobre la calidad del trabajo desempefado por los trabajadores de
Mantenimiento?

3. ¢Considera que los trabajadores de Mantenimiento tienen interés por resolver con calidad
los servicios solicitados?

4. ;Como valora la comunicacion con el area de Mantenimiento? ¢Existen vinculos de
camaraderia? ¢ Es facil solicitarles ayuda?

5. ¢COmo es la atencion del area de Mantenimiento, a las reclamaciones por reiteracion de
problemas? ¢ Muestran interés por resolver las situaciones?

ENCUESTA 4: PIEZAS DE REPUESTO

Tenga la amabilidad de responder las siguientes preguntas:

1.¢ Existe una real disponibilidad de repuestos ante demanda? Evalué en Buena, Regular o
Mal. Explique brevemente la situacion actual. Exponga los equipos con mayores
dificultades.

2.¢,Se gestionan las demandas de piezas y su suministro de forma que se adquieran cuando
se necesitan? ¢,De quién es responsabilidad? ¢ Se le informa y se da respuesta al personal
de mantenimiento del estado de los suministros?

3.¢,Se cuenta con stocks y definidos los niveles de minimos, maximos y punto de reorden?

Si: No: No sé:

4.Cuando es necesario fabricar, recuperar o adaptar una pieza, ¢ Cémo cataloga la respuesta
del area de maquinado y soldadura?

5.Cuando es necesario encargar a terceros la fabricacion de una pieza, ¢Cémo cataloga la
agilidad de la respuesta obtenida?
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