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Resumen Ejecutivo

En la prestacion de servicios de mantenimiento y en muchos casos de licitaciones en la
competicién por precios, por calidad, los ofertantes pueden llegar a comprometerse o a bajar
sus costos, hasta limites muy por debajo de su margen de ganancia y sostenibilidad, lo cual
hace que con el tiempo no sea sostenible el negocio, y la calidad del servicio se ve reducida, y
se empieza a fallar en el servicio lo que desemboca en la cancelacién de los servicios
prestados, y es necesario cambiar al proveedor del servicio o se convierten en proveedores
con tecnologias obsoletas de mantenimiento.

Esto ocasiona pérdidas para el contratante, tales como la fuga de la experiencia, nuevos
procesos de contratacién, trabajos mal realizados, falta de disponibilidad del servicio durante
la transicion de un proveedor a otro.

Para mejorar el proceso de seleccién debe evaluarse la capacidad que tiene una empresa de
cumplir con lo que ha ofrecido y de sostenerlo y mejorarlo en el tiempo, si esto se logra
realizar efectivamente esto garantiza un servicio de calidad y sostenible.

Existen muchos factores no econémicos sino que administrativos en cuanto a la inversion de
recursos, capacidad, conocimiento, experiencia, planeacion estratégica, enfoque, desarrollo
planificacion y valores los cuales inciden realmente en los resultados a largo plazo los cuales
se evidencian mediante algunas conductas observables o evidencias de administracion e
inteligencia de negocios.

La gestion de la informacién es una herramienta vital para el desarrollo de los servicios de
mantenimiento ya que provisiona situaciones deseadas y se manejan precedentes y se
documenta el conocimiento, el cual si es correctamente estructurado es un recurso de
capacitacion para el resto de colaboradores que se encuentran en un periodo de formacion.
Dentro de la empresa. Las empresas pueden cambiar sus colaboradores, de hecho es una
realidad para este tipo de servicios, pero si se garantiza la conservacién de conocimiento y
experiencia, también se garantiza la sostenibilidad en cuanto a la prestacion de servicios.

En este trabajo se estructuran procesos para la busqueda de evidencias de esta
administracion estratégica, en sus diferentes factores, también contempla poder establecer un
nivel de referencia para las diferentes necesidades de especializacion de los servicios de
mantenimiento y en base a esto se define una escala de ponderaciones para las necesidades
y ponderaciones para las calificaciones para medir el nivel de confiabilidad de la sostenibilidad
en la prestacion de este tipo de servicios.



1. Introduccion

En el contexto de los servicios de Mantenimiento Industrial de hoy en dia se tienen
muchos factores pueden influir la eleccién de un proveedor del servicio cuando no se cuenta
con el suficiente personal para realizarlo. Entre las variables que se consideran, se ha notado
gue existe un vacio en la evaluacién que nos ayude a respaldar la perpetuidad del servicio a
prestar.

El garantizar que un servicio de mantenimiento siempre estara disponible trae muchos
beneficios para las empresas y con ello nos aseguramos el ahorro en algunos costos de entre
los cuales pueden estar los gastos por recurrentes cambios de proveedor y las perdidas del
conocimiento y experiencia adquiridos de las personas que realizan los servicios, que estas
dos son las razones mas incidentes y dificiles de controlar, aunque existen muchas mas, tales
como la interrupcién de mantenimientos, perdida del historial, etc. para lo cual es necesario
plantear contratos a largo plazo, pero mas importante aln que la empresa adjudicada pueda
mantener de manera sostenible la prestacién del servicio partiendo del correcto giro de su
negocio. De tal manera que en el contexto de este manual se abordaran temas para ayudar a
la eleccion del proveedor y para el proveedor algunas recomendaciones que le permitan ser
rentable, competitivo y a la vez sostenible.



2. Definicion del Problema

En la experiencia personal vivida en algunos procesos de contratacion de servicios, se ha
observado que en la competicién por precios, por calidad, los ofertantes pueden llegar a
comprometerse 0 a bajar sus costos, hasta limites muy por debajo de su margen de ganancia
y sostenibilidad, lo cual hace que con el tiempo no sea sostenible el negocio, y la calidad del
servicio se ve reducida, y se empieza a fallar en el servicio lo que desemboca en la
cancelacion de los servicios prestados, y es necesario cambiar al proveedor del servicio.

Detras de este efecto se ocasionan pérdidas para el contratante, tales como la fuga de la
experiencia, nuevos procesos de contratacién, trabajos mal realizados, falta de disponibilidad
del servicio durante la transicién de un proveedor a otro.

Lo anterior denota que hay algun vacio que no se esta evaluando en el momento de adjudicar
el servicio, y tratando de ir mas alla ayudar al proveedor a que la prestacion del servicio sea
sostenible.

Lo que se desea es obtener algunas otras variables de evaluacion de los oferentes en cuanto
a la perpetuidad de la prestacion del servicio en una relaciéon en que gane la empresa vy el
proveedor, pudiendo asi alcanzar contratos mas largos de servicio, con una excelente calidad.



3. Justificacidon

Debido a que no se hacen evaluaciones en cuanto a la sostenibilidad de la prestacién
de los servicios, no se le pondera la importancia que se debe de dar el garantizar la
disponibilidad de la calidad de los servicios y de la prestacion de los servicios, de manera
analoga como una empresa dedicada a la fabricacion anillos de oro para aplicaciones
eléctricas se asegura de que su proveedor de materias primas en este caso de oro posea la
capacidad de poder suministrarle de manera constante su materia prima que es el oro. En la
prestacion de servicios el caso se complica aln mas porque la prestacion de servicios es mas
dificil de evaluar y de sustituir, no asi en el caso de un material dependiendo de su
complejidad resulta mas certero saber que el cambio fue bueno o malo, pero en los servicios
es hasta el momento que el servicio esta prestado, por eso es necesario que podamos prever
las situaciones favorables y desfavorables en el servicio a prestar, y en blsqueda de estos
hallazgos y estas variables es que se realiza este trabajo.



4. Marco Teoérico

4.1 Mantenimiento Industrial:

El mantenimiento se define como un conjunto de normas y técnicas establecidas para
la conservacion de la maquinaria e instalaciones de una planta industrial, para que
proporcione mejor rendimiento en el mayor tiempo posible. (Neto Chusin, Edwin,
2008,p.5-8)

El mantenimiento ha sufrido transformaciones con el desarrollo tecnolégico; a los
inicios era visto como actividades correctivas para solucionar fallas. Las actividades de
mantenimiento eran realizadas por los operarios de las maquinas; con el desarrollo de
las maquinas se organiza los departamentos de mantenimiento no solo con el fin de
solucionar fallas sino de prevenirlas, actuar antes que se produzca la falla en esta
etapa se tiene ya personal dedicado a estudiar en que periodo se produce las fallas
con el fin de prevenirlas y garantizar eficiencia para evitar los costes por averias. (Neto
Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

Actualmente el mantenimiento busca aumentar y confiabilizar la produccién; aparece
el mantenimiento preventivo, el mantenimiento predictivo, el mantenimiento proactivo,
la gestion de mantenimiento asistido por computador y el mantenimiento basado en la
confiabilidad. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

De los parrafos anteriores se distingue claramente los objetivos del mantenimiento sin
embargo contrastamos con el siguiente parrafo:

“Los objetivos del mantenimiento los podemos resumir en:

1. Garantizar el funcionamiento regular de las instalaciones y servicios.

2. Evitar el envejecimiento prematuro de los equipos que forman parte de las
instalaciones.

3. Conseguir ambos objetivos a un costo razonable” (Montecelos Trashorras, 2006, p.
61)

La mision del mantenimiento es implementar y mejorar en forma continla la

estrategia de mantenimiento para asegurar el maximo beneficio a nuestros clientes

mediante practicas innovadoras, econdmicas y seguras. (Neto Chusin, Edwin,

2008,p.5-8)

4.1.1 Conceptos basicos
Estas son algunas de las terminologias a utilizar en el transcurso del analisis del
mantenimiento:

a. Mantener. Conjunto de acciones para que las instalaciones y maquinas de una
industria funcionen adecuadamente.
b. Produccion. Es un proceso mediante el cual se genera utilidades a la industria.
c. Falla o averia. Dafio que impide el buen funcionamiento de la maquinaria o equipo.
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d. Defecto. Suceso que ocurre en una maquina que no impide el funcionamiento.

e. Confiabilidad. Buena funcionalidad de la maquinaria y equipo dentro de una
industria en definitiva el grado de confianza que proporcione una planta

f. Disponibilidad. Porcentaje de tiempo de buen funcionamiento de una maquina o
equipo por ente de toda la industria es decir produccion optima.

g. Entrenamiento. Preparar o adiestrar al personal del equipo de mantenimiento, para
gue sea capaz de actuar eficientemente en las actividades de mantenimiento.

h. Seguridad. Asegurar el equipo y personal para el buen funcionamiento de la planta,
para prevenir condiciones que afecten a la persona o la industria.

i. Prevencion. Preparacion o disposicion que se hace con anticipacion ante un riesgo
de falla o averia de una maquina o equipo.

j. Diagnéstico. Dar a conocer las causas de un evento ocurrido en el equipo o
maquina o evaluar su situacion y su desempefio.

k. Reparacion. Solucién de una falla o averia para que la maquinaria o equipo este en
estado operativo.

I. Mejorar. Pasar de un estado a otro que de mayor desempefio de la maquina o
equipo.

m. Planificar. Trazar un plan o proyecto de las actividades que se van a realizar en un
periodo de tiempo. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

4.1.2 Mantenimiento Industrial
Mantenimiento son todas las actividades necesarias para mantener el equipo e
instalaciones en condiciones adecuadas para la funcién que fueron creadas; ademas
de mejorar la produccién buscando la maxima disponibilidad y confiabilidad de los
equipos e instalaciones.

El mantenimiento estd basado en los principios como: Respeto para todos los
empleados y funcionarios, buen liderazgo, trabajo en equipo compartiendo
responsabilidades, compromiso con la seguridad y medio ambiente, propiciar ambiente
de responsabilidad donde se desarrolle conocimientos y habilidades. (Neto Chusin,
Edwin, 2008,p.5-8)

4.1.2.1 Finalidad del mantenimiento.
La finalidad del mantenimiento es mantener operable el equipo e instalacion y
restablecer el equipo a las condiciones de funcionamiento predeterminado; con
eficiencia y eficacia para obtener la maxima productividad. ((Neto Chusin, Edwin,
2008,p.5-8)

“El mantenimiento incide por lo tanto, en la calidad y cantidad de la produccién.”
(Prando, Raul 1996, P.27)

En consecuencia la finalidad del mantenimiento es brindar la maxima capacidad
de produccion a la planta, aplicando técnicas que brindan un control eficiente del
equipo e instalaciones. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

4.1.2.2 Objetivos del mantenimiento.
1. Garantizar la disponibilidad y la confiabilidad de los equipos e instalaciones.
2. Satisfacer los requisitos del sistema de calidad de la empresa.

6



3. Cumplir todas las normas de seguridad y medio ambiente.

4. Maximizar la productividad y eficiencia.

Son los objetivos probables dentro de una industria, estos estarian garantizando
la disponibilidad de equipo y las instalaciones con una alta confiabilidad de la
misma y con el menor costo posible. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

4.1.2.3 Cantidad de mantenimiento.

En este espacio se analiza la cantidad de mantenimiento que se debe realizar en
una industria.

a. La cantidad esta en funcién del nivel minimo permitido de las propiedades del
equipo definidas por el fabricante.

b. Eltiempo de uso o de funcionamiento durante el cual equipo esta en marcha y
se determina que sus propiedades de funcionamiento bajan.

c. Forma en que los equipos estan sometidos a tensiones, cargas, desgaste,
corrosion, etc. Que causan perdida de las propiedades de los mismos.

“Resumiendo, la cantidad de mantenimiento esta relacionada con el uso de los

equipos en el tiempo por la carga y el manejo de los mismos.” (Neto Chusin,

Edwin, 2008,p.5-8)

El mantenimiento no debe verse como un costo si no como una inversion ya que esta
ligado directamente a la produccion, disponibilidad, calidad y eficiencia; El equipo de
mantenimiento debe estar entrenado y motivado para llevar a cabo la tarea de mantenimiento;
Se debe tener presente la construccion, disefio y modificaciones de la planta industrial como
también debe tener a mano la informacion del equipo, herramienta insumos necesarios para el
mantenimiento y los planes de manenimiento. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

4.1.3 Prestacién de servicios de Mantenimiento:

Los servicios de mantenimiento deben de incluir e involucrar durante todo su desarrollo
el mandato y la supervision del area de planificacion y debe poseer una estructura tal que
permita que el servicio sea prestado de la manera mas apta a los requisitos de la empresa
contratante que pueden abarcar desde fianzas, contratos legales, contratos marco, requisitos
de seguridad ocupacional e industrial, seguros, especificaciones y demas condiciones
contractuales. (Neto Chusin, Edwin, 2008,p.5-8)

Podriamos ilustrar la prestacién del servicio mediante un diagrama de flujo de la
siguiente manera:



N

Necesidad - .
- M Visita de Presentacion
solicitud del
. campo de Oferta
servicio
S AN A A
™ N N
. . Analisis y
Aceptacion del Prestacion del oo
. L adjudicacion
servicio servicio
de ofertas

| —

Facturacion del Tiempo de
servicio Crédito

Pago del

servicio

llustraciéon No. 1 Proceso del servicio. Fuente Propia

4.2 Outsourcing de Servicios:

Para una empresa resulta bastante inconveniente realizar las tareas que no son su negocio
ndcleo aunque es necesario recordar que para esto debemos identificar en tras grandes
actividades a la empresa que son las siguientes:

» Actividades primarias: los las principales actividades que forman parte del negocio
ndcleo que generalmente son las que se cargan al costo de produccion.

» Actividades secundarias: estas son el resto de actividades que no forman parte del
proceso productivo de la empresa pero que son inherentes a ella, y digamos que estas
puede o no ser candidatas para outsourcing.

» Actividades Outsourcing: son todas las actividades que la empresa no puede cubrir por
si misma sino que necesita ceder por parte de la contratacién de una empresa que
proporcione el servicio que se necesita.

Actividades
Primarias

Actividades
Secundarias

QOutsourcing

llustraciéon No. 2 Actividades en Outsourcing de Mantenimiento. Fuente Propia



Cuando se han identificado actividades que se pueden contratar con terceros, debe tenerse en
consideracién todos los beneficios y los perjuicios de los servicios prestados por terceros.

El outsourcing posee varias ventajas que suelen no ser tan obvias lo que si es bastante
evidente en el dia a dia son los obstaculos ante lo cual deben ser analizados y proporcionar
una retroalimentacion adecuada para el proveedor para llevar al proveedor a alcanzar el nivel
deseado.

4.3 Sostenibilidad en la prestacién de servicios:

En el enfoque de una empresa que presta servicios la sostenibilidad del giro del negocio se
limitara a garantizar que se mantenga y crezca la demanda de los servicios prestados por la
empresa, pero para la empresa que contrata esto se enfoca de una manera muy diferente que
radica en la misma razon del proveedor del servicio pero para el cliente se traduce de la
siguiente manera:

» Los contratos a largo plazo contribuyen a mejorar la experiencia del proveedor.

» Poseer el mismo proveedor por mas tiempo representa menos costos de blsqueda de
proveedor.

» Perpetuar en la disponibilidad en la prestacion de un servicio.

» Rapidez y efectividad en la prestacion del servicio.

Disponibilidad

IMenor costo

Contrato Largo Plazo Factible

llustracién No. 3 Contrato a Largo Plazo. Fuente Propia
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4.4 Contratos a largo plazo:

En lo concerniente a contratos a largo plazo se busca garantizar la perpetuidad de la oferta, y
siendo mas especificos, poder concretar las ventajas ofrecidas para que estén disponibles por
un tiempo racional que pueda garantizar esas actividades complementarias que colaboran al
giro del negocio, esto en el contexto de los servicios.

Existen variables y condiciones para un contrato de servicios entre tantas podriamos listar las
siguientes:

\ .

Seguridad Industrial
— ,
Plazo

Precio
= <

Calidad

Penalizaciones
——

Calidad

—
Experiencia

—

llustracion No. 4 Piramide de aspectos. Fuente Propia

Los items anteriores son componentes de un contrato a largo plazo y en su mayoria deberian
ser factores de evaluacién para la adjudicacién de un proveedor.

Algo que debemos de tomar en cuenta por sobre todo es que estos factores aplican para
cuando existe la posibilidad de poder escoger entre los diferentes proveedores pero puede
verse afectada si en la decisién nos encontramos con:

» Proveedores unicos.

» Por Garantias los proveedores distribuidores.
» Alianzas con proveedores.

* Fusiones.

» Proveedores del Grupo o de la corporacion.

10



5. Objetivos

5.1 General:

5.1.1 Elaborar un manual de consulta para analizar la sostenibilidad de la que
disponen proveedores de servicios de mantenimiento Industrial.

5.2 Especificos:

5.2.1 Establecer el mecanismo que permita aprender a prever si la calidad de la
prestacion de un servicio mantendra esa misma calidad y disponibilidad a lo
largo del tiempo o mejor aln la capacidad que tenga de brindarlo ain mejor.

5.2.2 Identificar las variables a evaluar en la adjudicacién de un contrato de servicios
de mantenimiento.

5.2.3 Brindar una retroalimentacion a proveedores de servicios de los factores no
econémicos que garantizan la sostenibilidad de la prestacion de servicios.

5.24 Determinar qué factores inciden en la prestacién de servicios de mantenimiento
industrial para poder plasmar en un contrato los compromisos del proveedor.

11



6. Evaluacion de las necesidades del servicio

Para un servicio es sumamente necesario que posea varias caracteristicas que lo hacen
funcional en el mantenimiento industrial, se sugiere tomar en cuenta varios items y
posteriormente identificar su incidencia, y para ello se sugieren los siguientes:

Calidad del servicio: En este item se evalla que el servicio sea prestado con una alta
calidad en el caso del mantenimiento industrial la calidad implica como minimo, que el
equipo tenga una disponibilidad perpetua, es decir que entre servicio y servicio, 0
mantenimiento y mantenimiento el equipo no falle.

Mano de obra Calificada: En lo que consiste es en ponderar una confrontacién entre la
necesidad requerida y lo ofrecido, en términos de mantenimiento esto seria, la certificacion
y preparacion de los Técnicos en mantenimiento, ademas de su experiencia, para tal
efecto una mano de obra sobre calificada no agrega valor, mas bien le resta ya que en
algunos casos encarece el servicio.

Seguridad Industrial: En este aspecto sabemos que depende del tiempo que se conozca
al proveedor, se requiere que tenga un buen seguimiento a lo que refiere la seguridad
industrial y para ello podria tener varios criterios de calificacion los cuales podrian ser la
preparacion o certificaciones de seguridad industrial, aunque para la realidad del pais
sabemos que son pocas las empresas que lo tienen implementado; otro criterio que podria
tomarse seria un indice de incidencias, en el cual se calcula el nimero de incidencias que
posee dividido el tiempo que se conoce a la empresa, claro que no aplica para empresas
gue tienen poco tiempo de haber iniciado relaciones comerciales.

Capacidad Financiera: En este item se refiere a la capacidad que tienen las empresas
para financiar la prestacién del servicio, ya que en muchos de los casos la empresa
contratante paga en el mejor de los casos contra entrega, raras veces otorga anticipos y
maneja créditos que van desde los 8 dias luego de la entrega de la factura hasta mucho
tiempo después, por esta razén es que una empresa debe estar preparada para el soporte
en el factor de financiamiento, este es facil de cuantificar, y se puede medir comparando el
monto a financiar contra el capital contable de la empresa, y para esto tomar en cuenta la
cantidad de servicios a quienes debe financiar la empresa.

Cuidado Ambiental: En ello se evalla los compromisos y los procesos del proveedor en
base al cuidado ambiental y al impacto ambiental que conllevan las operaciones del
negocio que maneja el proveedor, en el caso de los servicios de mantenimiento un factor

12



incidente es el correcto manejo de los desechos de lubricacién, en los casos que sean
biodegradables, sintéticos, minerales o de otra especie, y dado a que el manejo de estos
residuos es responsabilidad de ambas partes, y de manera muy similar el manejo de
chatarra.

Administracion del proveedor: este es otro factor muy importante en la evaluacion, y es
uno de los factores menos comunes de evaluacion, actualmente no se conoce, pero debe
tomarse en cuenta y se descompone en los siguientes sub items:

» Rotacién de personal: se refiere a que tanto rota de personal el proveedor en
sus planillas, esto incide en la calidad del servicio, porque es claro que al tener
fuga de personal se tiene fuga de conocimiento y de experiencia.

« Clima laboral: Este factor incide en el anterior porque el clima laboral contribuye
a que la rotacion del personal sea minimizada, aca va muy de la mano el
desarrollo de las personas dentro de su empresa.

» Desarrollo personal: En esta parte se pondera todas las horas de inversion por
parte del proveedor para mantener capacitados y certificados a sus empleados,
esto va muy de la mano con lo que es el clima laboral.

Relacién con el proveedor: esta es uno de los factores de evaluacion menos tradicionales
pero con una mayor incidencia dentro de las contrataciones y tiene una gran gama de
ventajas asociadas, entre las mas importantes que nos permite una buena comunicacioén y
flexibilidad en la negociacion lo cual permite poder adaptarlas al cambio.

Capacidad de Respuesta: Esto es bastante importante para el contratante ya que la
capacidad de respuesta permite al proveedor ir de la mano con los constantes cambios de
la empresa. Esto se refiere a que si por ejemplo la empresa decide incrementar la
produccién, el proveedor debera estar listo para poder responder con una mayor
capacidad a una mayor demanda de servicios, y de igual manera por el contrario si se
decide reducir el ciclo de mantenimiento pueda reducirse la demanda de servicios. En
otras palabras que el proveedor tenga un buen vinculo para ir creciendo con la empresa y
gue ademas no sea dependiente de la empresa para la cual presta los servicios.

Visién: La visién de la cual se habla en este factor es la visién de la empresa que presta
los servicios, esto beneficiard a ambas partes ya que una empresa con vision crece y da
como resultado beneficios para si misma, sus colaboradores y clientes, logra mejorar
costos y ser competitivo. Una empresa carente de vision deja de ser rentable, o su
rentabilidad es resultado del azar y se destina a la extincion, porque si no se sabe a dénde
se va menos se sabe como llegar.
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eAdministracion
cel proveedor.

*Relacion con el
proveedar.

Calidad del Capacidad

Servicio Técnica
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||
Segurlt.jad Capacidad
Industrial y Financiera
Ambiental

=Capacidad de
Respuesta.

llustraciéon No. 5 Aspectos en las necesidades. Fuente Propia

En la grafica anterior podemos observar como se componen las necesidades del
servicio. En los cuadros blancos podemos ver los factores que son considerados
tradicionalmente, mientras que en los cuadros grises vemos todo lo que son los
factores que no evaluamos tradicionalmente y que seran sujeto de propuesta para este
trabajo.

Para esto cabe mencionar que los factores anteriores poseen relacién entre ellos es
decir que cada uno de los factores tradicionales esta relacionado con uno de los
propuestos, podemos ver que cada uno refleja una incidencia hacia cada factor, de tal
modo que maximiza o minimiza su ponderacion segun el caso.
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7.Seleccion de los temas de Evaluacion

Para la realizacion de una evaluacion comparativa debe evaluarse segun los siguientes
criterios:

» Bases de licitacion.
» Ley de contrataciones del estado (Empresas del Estado)
« Politicas de la Empresa.
e Marco Juridico Legal.
» Requerimientos especificos de la empresa.
o Calidad.
0 Seguridad Industrial.
0 Precio vrs. Presupuesto.

0 Seguridad Ambiental.

+ Evaluaciones No tradicionales.

Requerimientos
Especificos

Evaluacion

Integral

Evaluaciones No
Tradicionales

llustracion No. 6 Evaluacion Integral. Fuente Propia
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Para la seleccion de los temas de evaluacion de proveedores podemos incluir muchos
criterios y muchos métodos para las adjudicaciones, pero para el contexto de este
trabajo estaremos trabajando, con los requerimientos especificos y con las
evaluaciones no tradicionales.

También para lo anterior debemos definir una matriz ponderada de la seleccion de los
temas a escoger.

Los temas de evaluacion deben ser definidos principalmente en base a las
necesidades de la empresa.

Nivel de Replicacién del servicio:

Esto se refiere a que tan facil o dificil es la replicacion de un servicio esto esta
relacionado directamente con el nivel de especializacién y con el costo.

Alta
Espocializacion

Hooosisod e

ROETEN

Nula
Especializacion

.
>

Facilde ' Dificil de
Roplicar Replicar

llustracion No. 7 Necesidad de Sostenibilidad. Fuente Propia

En la Grafica anterior podemos observar que un servicio mientras es mas basico es
mas facil de replicar, eso a su vez implica que puede ser sustituido mucho mas rapido
y con menores complicaciones, y para esto se hace menos necesario un contrato para
garantizar la disponibilidad de los servicios, porque definitivamente serd mas facil
conseguir un sustituto que preste un mejor servicio.

Suponiendo que se tiene una empresa de un servicio basico como el servicio de
extraccién de basura de la empresa. En este caso la evaluacion basta con realizarla
respecto al grado de confianza que tiene la empresa, su responsabilidad y el precio.
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En el contrato puede cerrarse la brecha de responsabilidad ambiental y de la
responsabilidad en el cumplimento de los horarios y un equipo de proteccién basico.
En el momento de incumplimiento del contrato se finaliza y se contrata a otra empresa
y no debiera ser muy complicado pues al ser facil de sustituir, ademas es bastante facil
de entender que por lo mismo la cantidad de estas empresas en el mercado son
bastantes. Lo anterior en el caso ideal de que el servicio de extraccion no se
encuentra sectorizado como en muchos de los casos.

Ahora por el contrario, supongamos que se tiene un equipo muy especial, que necesita
mantenimiento periédico, como lo pudiera ser un equipo radioactivo, en este caso no
existe una empresa mas idénea para realizar el servicio que la misma empresa, ya que
todo el conocimiento del equipo lo posee la misma, y por lo general estos equipos son
costosos y criticos, por lo que resultaria riesgoso sustituir al proveedor, por lo anterior
se hace sumamente dificil sustituir al proveedor de este servicio.

Ahora bien que pasa con los servicios que tienen un grado de especializacion no tan
alto, pero que involucran que con los afios de prestar los servicios cierta experiencia
con el mantenimiento de los equipos o la prestacién del servicio, es necesario evaluar
que tanta oferta puede existir en el mercado.
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llustracion No. 8 Nivel de Especializacion. Fuente Propia

Ahora resulta mas facil entender un poco como la seleccion de los temas de la
evaluacion debe hacerse en base a las necesidades del servicio y también las de la
empresa.

Para la escogencia de los temas de evaluacion debe iniciarse con la definicién del nivel
de especializacién que tiene el servicio.
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8.Busqueda de empresas a Evaluar

En el ambito de los servicios podemos encontrar una gran variedad de las empresas, en
las cuales existen muy especificas y también muy generales; en el ambito del
mantenimiento industrial nos interesen unas muy especificas dentro de las cuales se
pretende determinar una muestra.

* Proveedores Internacionales:
o Especificos.
0 Especializados.

o Unicos.

» Proveedores locales:
0 Proveedores Especializados.
o Distribuidores Exclusivos.
o Particulares.
= Proveedores de Mantenimiento Sectorizados.

= Proveedores de Servicios basicos de mantenimiento y otros servicios
multiples.

De la gran gama anterior la que se selecciona sera exclusivamente de proveedores locales,
los proveedores particulares de mantenimiento industrial, y en algunos de los casos pueden
ser especializados, pero en el caso de ser exclusivos y Unicos no tenemos mas remedio que
utilizar sus servicios ya que las alternativas se ven limitadas por cuestién de pérdida de
garantias al utilizar otro proveedor.

A continuacién se describirdn algunos de los tipos de perfil de los proveedores de servicios de
mantenimiento industrial de los cuales se han seleccionado como los que son los mas
incidentes en la necesidad de los contratos para servicios.
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o Particulares.

Proveedores de Mantenimiento Sectorizados: En ellos se tienen
proveedores que se dedican exclusivamente a un tipo de servicio en
especifico 0 en su defecto se han especializado en el servicio que
prestan siendo estos servicios bastante comunes en el ramo del
mantenimiento. Estos proveedores se caracterizan por adiestrar a sus
colaboradores a nivel Técnico y suministran personal y supervisién para
la prestacion de los servicios de mantenimiento en tercerizacion.

Proveedores de Servicios basicos de mantenimiento y otros servicios
multiples: Estos proveedores no son especialistas en su ramo y
proveen servicios bastante basicos, pero al igual que en el anterior
prestan servicios por medio de colaboradores en algunos casos llegan
a ser técnicos, pero tienen la cualidad que son suministros de personal
supervisado, pero el ramo fuerte es este, el outsourcing, que para este
tipo de proveedor aplica por ejemplo en suministrar para una empresa
gue necesita una cuadrilla para barrido, edificaciones pequefas,
servicios de limpieza, recoleccion de y transporte de mermas,
contabilizacién, servicios de pintura, apoyo a produccién, apoyo a
mantenimiento y otros apoyos, pero no asi las actividades medulares
dentro del mantenimiento industrial de una empresa.

» Para esta muestra se han seleccionado las siguientes cantidades

o

Proveedores de Mantenimiento Sectorizados = 6 empresas.

Proveedores de Servicios basicos de mantenimiento y otros servicios maltiples
= 6 empresas.

Proveedores Especializados = 4 empresas.

e Larazdn por la que se han escogido estas empresas es sencillamente porque son las
empresas que poseen las condiciones necesarias para poder ser candidatos a ser los
proveedores alternativos del mantenimiento industrial en las plantas productivas.
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9. Planteamiento de la informacion a Recopilar

La parte medular de la investigacion consiste en la busqueda de los nexos de las
particularidades de las empresas que estén ligadas a la buena calidad de la prestacion de
los servicios y ademas que poseen un record en la perpetuidad de los servicios.
Partimos de la premisa que una empresa que presta servicios de mantenimiento industrial
gue puede garantizar la disponibilidad de los servicios a largo plazo, pero ¢, Cuales son las
competencias que hacen que una empresa prospere en la prestacion del servicio? Para
esto se ha observado que las empresas han fallado argumentando las siguientes razones
o presentado las siguientes evidencias:

» Mala estimacion en los costos del servicio.

« Falta de adaptacion.

* Baja o nula capacidad de Respuesta.

* Perdida de colaboradores clave.

» Mala prestacién del servicio identificada como una mala cultura empresarial.

' N\ N\ 7
Fd 3 -~
7\
/
O — [
o o =mm/\ /
Mal Baja Perdida de Mala
Estimacion de capacidad de colaboradores prestacion del
costos Respuesta clave servicio
*Deseode ser s Falta de *Fuga de *Falta de
adjudicados. Adaptacion. conocimiento. Capacitacion.
* Costos ocultos. * Falta de * Falta de *Mal clima
*Baja capacidad Planificacion. desarrollo laboral.
financiera. * Falta de visidn. Tecnoldgico. * Poca relacién
* |nestabilidad con el cliente.
laboral. *Falta de
compromiso.

.

llustracion No. 9 Evidencias de Fallas. Fuente Propia
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De modo que la informacion a Recopilar debe tratar de identificar los porque de cada uno
de estos sintomas, ademas también identificar informacién que nos ayude a delimitar los
por qué si una empresa puede ser sostenible e identifica los factores que le permiten ser
exitosas en la prestacion de los servicios.

Estos son algunos de los comportamientos observados de algunas de las empresas que
han prestado sosteniblemente sus servicios:

» Tienen una alta capacidad para prestar las ofertas.

 Contratan y capacitan a sus colaboradores oportunamente.

* Su Vision y estrategia les permite identificar a los colaboradores clave.

» En el momento de solicitar una mejora en una oferta su respuesta se adapta hasta su
punto de equilibrio pero nunca mas alla de tal modo que se aseguran siempre un
margen.

* Prefieren no hacer rebajas y mantener la calidad.

» Toman en consideracion los requisitos de las empresas.

* Estan enterados de la vision y de los planes de la empresa donde prestan los
servicios.

» Saben habilitar oportunamente a sus colaboradores.

« Estan consientes de los factores externos que afectan su entorno.

Por tanto la informacién a recopilar debe ir enfocada a la fuente de esta informacion, en
donde para darnos un panorama mas amplio de esto se ha desarrollado la siguiente
encuesta, que es de fuente propia.
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Maestria en administracion Industrial y de empresas de Servicio
Contratacion sostenible de Servicios

Encuesta para proveedores de Servicio No. 1

Empresa de Prestacion de Servicios:

si [ x| No| |

Tipo de Servicios:

Mantenimiento Industrial I:l Obra Civil: I:l Asesoria: I:l Otros I:l

La empresa posee:

Misic’ml:l Visidn I:I Objetivos I:I

Los objetivos de la empresa estan trazados a:

Un afio o Dos o tres
menos afos Cuatro y cinco afios Mads de cinco afios

Personal Operativo de la empresa (No. De personas):

11a 21a
la4d 5a10 20 40 Mas de 40
éLa empresa tiene la necesidad de capacitar a su personal?
s wol ]

Promedio de Capacitaciones al personal operativo al afio.

oL AL S S W L

Promedio de permanencia de los colaboradores en la empresa.

Menos de 6 meses I:l 6 a 12 meses I:l 1a3aios I:l Mas de 3 afios I:l
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

éSe celebra el aniversario de la empresa?

Si |:| No I:l

¢La empresa posee un plan de desarrollo para sus colaboradores?

Si l:l No I:l

¢éSe tienen identificados los colaboradores clave?

Si |:| No D

En caso de la perdida un colaborador clave, ¢ La empresa esta prevista para su sustitucion?
Si I:l No I:l

¢En cudnto tiempo estaria preparada la empresa para duplicar su capacidad operativa?

(Tomando en cuenta Personal, capacidad técnica, supervision y herramientas)

2a6
Menos de 2 meses D meses D 6 a 12 meses I:| 1a2afos I:|

2 a4 aios l:l 4 a 6 afios l:l mas de 6 afios l:l

¢La empresa tiene planes de prestar también otro tipo de servicios?

Si I:I Nol:l

El enfoque de la empresa es preferentemente a (Elegir Unicamente una
respuesta):

Diversificar sus servicios I:l Especializarse en sus servicios actuales I:l

La necesidad de preparacion de su personal operativo para prestar sus servicios primarios es:

(Dejando fuera personal de planificacidn, administracidn, proyectos y supervision)

Simple I:l Técnica I:l Certificada l:l Profesional l:l Especializada I:l

éCuanto tiempo toma la empresa para preparar y dar de alta a un colaborador operativo nuevo?

Al instante I:l Menos de una semana I:I 2 a 8 semanas I:I 2a6 l:l
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18.

19.

o ] ] mee [

6 a 12 meses I:l 1a2afios I:l 2 a4 aios I:l mas de 4 afos I:l

¢El precio del servicio prestado permite que el giro del negocio sea sostenible y rentable?
100% de las veces I:l 90% de las veces l:l 80% de las veces l:l

70% de las veces I:l 60% de las veces I:l Menor de 60% de las veces I:I

éEl precio de los servicios prestados estd completamente ligado a la inflacion del pais?

si| ] No| |

 La primera pregunta es para delimitar a las empresas que prestan servicios,
realmente todas las empresas de la muestra debieran ser de servicios.

» La segunda se refiere a los tipos de servicios que prestan de esta forma se puede
identificar qué tipo de empresa es, y saber si es una empresa de servicios basicos,
multiples, sectorizados o servicios especializados.

» La tercera pregunta nos indica si la empresa maneja su parte futura, es decir si se
preocupa por existir o participar en mercados de servicios de manera de constante
actualizacion, o si sencillamente saben hacer lo que saben hacer y se mantienen en
el confort de sus actividades actuales. Una carencia de Mision Vision y Objetivos no
guiere decir que no se tengan sino que no se tienen identificados, y tampoco es una
Garantia sino que puede incurrir en los siguientes riesgos:

= Convertirse en una empresa obsoleta.
= Que los servicios que presta sean obsoletos.
= Perder el rumbo de la empresa.
= Perder la capacidad de aprender de la empresa.
= Desconocer la viabilidad de la empresa.
e La cuarta pregunta es visualizar la magnitud con que las empresas estan

preocupadas por su futuro, realmente no importa cuan largo sea el periodo en el que
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se han trazado los objetivos, lo que realmente importa es saber que tienen un tiempo
para su cumplimiento l6gicamente si se tienen planes para muchos afios se sabe lo
gue quiere lograrse cada afio.

En la pregunta cinco nos da una idea de la magnitud de las personas que apoyan con
los servicios de las empresas e incide directamente en la pregunta trece ya que no es
igual cambiar de 40 colaboradores a 80 que de 3 a 6, por tal razon ayuda a ser
especifico.

En la seis, es evidente que las empresas deben brindar las herramientas necesarias
para realizar los servicios, al menos deberia contarse con una capacitacién técnica
anual y si es una empresa que contrata servicios industriales deberia de capacitar a
su personal en cuanto a salud y seguridad ocupacional se refiere, porque es
importante destacar que una empresa que no se capacita es una empresa que se
vuelve obsoleta.

En la pregunta seis se busca tener una medida de las capacitaciones anuales,
dependiendo de la empresa que sea asi es el numero de las capacitaciones que
debiera de tener y la cantidad nos delimita a saber si son muchas o pocas y
compararla en cuanto a las necesarias.

Lo que nos provee la pregunta niumero ocho hace evidente el nivel de estabilidad
laboral de los colaboradores, la prestacion de servicios de mantenimiento involucra
mucho lo que concierne a la parte de la experiencia, y es importante para una
empresa de servicios de mantenimiento que la experiencia que es un bien que se
guarda en los colaboradores, no se fugue sino que se desarrolle, por lo que en una
empresa en la que los colaboradores no pueden permanecer ni al menos seis meses
es una empresa carente de un correcto reclutamiento y por ende tampoco esta
proveyendo a los empleados una adecuada condicién laboral y esto contribuye
grandemente a la permanencia de los colaboradores en la empresa y al
acumulamiento del conocimiento.

De una manera complementaria la informacion que nos provee la pregunta nueve,
tiene una relacion bastante sentimental con lo que es la sostenibilidad, una empresa
gue celebra su aniversario es generalmente ya una empresa con bastantes afios de
existencia ya que es una tradicion bastante antigua, no obstante una empresa joven
puede también celebrar el aniversario de la empresa, y esto provee una precepcion
para el colaborador que hace que se vincule a la empresa con los valores que tiene
incrustados, si es una empresa netamente con fines de rentabilidad, lo cual lo
convierte en funcional y si ademas incorpora la parte cultural de la tradicion que
vincula a sus miembros un sentimiento de identificacién con la empresa.

La pregunta niumero diez nos da una idea de los mecanismos que tiene la empresa
en base a la actitud de sus colaboradores para desarrollar sus habilidades
asegurandose evitar la fuga de experiencia y convertirla en desarrollo.

En la pregunta once sencillamente reconoce que la empresa sabe que colaboradores
tiene y conoce las habilidades de cada cual para mejorar la estructura de sus
servicios.
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La pregunta doce hace evidente que la empresa sabe que cuando un colaborador
abandona la empresa se lleva con el todo su conocimiento y su experiencia, por lo
tanto reconoce también que por diferentes circunstancias no se puede retener para
siempre a las personas pero si el conocimiento, de tal modo que propicia una
metodologia o un mecanismo para que todo este conocimiento y experiencia sea
transmitido al resto de colaboradores.

Lo anterior constituye una de las partes mas importantes que garantizan que la
sostenibilidad del servicio sea permanente en el tiempo y la empresa contratante
tenga siempre disponible al proveedor que le presta el servicio.

La pregunta trece nos da una idea de que tanta experiencia tiene la empresa y cuanto
conoce sobre su rol en el mantenimiento y a la vez también nos da una idea de la
cantidad de preparaciéon que lleva dar de alta a un emplead, por supuesto esto debe
ser coherente con el tipo de servicio que presta, porque seria ilégico que una
empresa que presta servicios de mantenimiento de edificios en el ramo de limpieza se
tome dos afios en duplicar la capacidad o una empresa que realiza proyectos de
automatizacién de plantas pueda duplicar su capacidad en menos de dos meses sin
recargar las responsabilidades y esto dando por entendido que existen estas
necesidades de duplicacion es decir que el mercado lo requiere.

Las preguntas catorce y quince son bastante evidentes, quieren revelar la intenciéon
de la empresa en cuanto a su condicién actual, es decir si el servicio es tan basico
gue ya ha topado en su especializaciéon y reconoce que ya no hay mercados que
abarcar ni mas que capacitar y entonces decida incurrir en otras actividades o si por
el contrario se da cuenta que esta en inmediaciones del crecimiento de la prestacion
de estos servicios y ve que se pueden realizar mejor y de manera mas eficiente por lo
gue decide especializarse.

Lo anterior mas que estar ligado con la sostenibilidad, estd mas ligado con la
necesidad de un contrato sostenible, es decir que para los servicios basicos no existe
tanta necesidad de permanencia ya que es facil replicar el servicio y por tanto existe
una alta oferta y una gran variedad de buenos proveedores por lo que el servicio
siempre estara disponible.

La pregunta dieciséis nos permite también ver la relacion del tipo de empresa con la
facilidad de replicacién del servicio, pero debe tomarse en cuenta que toda empresa
gue presta servicios de mantenimiento debiera tener varios niveles de preparacion
porque tiene varias fases de ejecucion. Acad mientras mas alto es el nivel de
preparacién deberiamos de tener un mas alto nivel de especializacién, una menor
competencia de replicacion y por tanto una alta necesidad de que el servicio esté
disponible.

La pregunta diecisiete sencillamente sirve para complementar a la pregunta trece la
diferencia esta en que la trece se refiere a la capacidad global de la empresa y la
diecisiete se refiere Unicamente al nuevo colaborador, y de igual manera nos permite
darnos cuenta de la velocidad de respuesta de la empresa a la vez que nos da una
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idea de que tan basico o que tan especializado es el servicio y de igual menara que
en la pregunta trece debe ser coherente el tiempo con el tipo de servicio.

La pregunta dieciocho es una de las preguntas que nos provee informacion vital para
la sostenibilidad ya que nos permite conocer:

= Nivel de planificacion de las empresas.

= El nivel de aseguramiento y rentabilidad de las empresas.

= El grado de flexibilidad en la negociacion.

= Con que medida la empresa conoce lo que esta cotizando.

» Que tan certera es la empresa cuando realiza sus costos.

Finalmente la pregunta diecinueve nos da indicios de que tan consciente esta la
empresa de los factores del entorno que le afectan a sus costos, esta viene siendo

una pregunta un poco capciosa pero que da lugar es ser menos certero, Unicamente
de una idea de que se esta consciente de esto.
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10. Revision de hallazgos

De los datos requeridos de las empresas de se obtuvo la siguiente tabulacion de datos, en las
cuales se requiero como anénimas.

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1

2 MZA O iyl u} MCO MCAD MAD O MC il C MIC MCZAD MO iyl iyl

3 MWD MYO S MY MY MWD MWD MWD MWD MY MY VO MYO MWD MYO NMYVO MVD
4 1 4 5 3 5 5 3 5 1] 1] 3 5 3 3 1 5
5 30 15 30 40 15 40 8 40 40 40 15 40 30 15 15 40
o ] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1d

7 0 3 2 3 2 5 2 2 3 5 1 1 5 3 1 5
g 2 3 0.5 3 1 1 2 5 5 5 05 4 2 3 2 2
9 1 0 i} 0 0 i} 0 0 1] L L 0 i} L 0 1
10 1 1 1] ] 1 1 ] ] 1] 1 ] ] 1 1 ] 1
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
12 1 1 1} 1 0 1 0 1 1 1 0 0 1} 0 1 1
13 4 4 4 18 9 1 4 4 9 L L 9 18 4 4 2
14 0 1 1 1 1 1 2 1 1] 1] 1 1 1 0 1 1
15 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2
16 2 3 2.5 1 2 3 2.3 3 2 2 2 245 4 4 2 4
17 g g 1 1 g 1 1 g 4 a g g f 1a 1 f
18 50 70 an 80 80 &0 50 80 &0 50 80 &0 70 70 70 70
19 1 0 1} 0 1 1} 1 0 1 1 0 0 1 0 0 1

llustracién No. 10 Resultados de Encuesta. Fuente Propia

En los cuales se ha separado por grupos a las empresas segun la capacidad de sus servicios
en Basicos, sectorizados y especializados.

Como es de suponer en la pregunta uno todas las empresas pertenecen a la prestacion de
servicios ya que a ello fue enfocada la muestra.
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% de empresas que son
Multiservicios
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Especializados _'25%'

pésico /—050%

llustracion No. 11 Resultados 1 de Encuesta 1. Fuente Propia

En la pregunta nimero dos vemos como en las empresas los que estan sectorizados son
quienes mas diversificacion de servicios poseen, mientras que las empresas especializadas se
enfocan primordialmente en su servicio nuclear. Lo anterior son dos opciones correctas lo que
hay que tomar en cuenta es que no algunas veces se puede perder el norte de lo que en
realidad se desea obtener, si varias fuentes paralelas de ingresos o una fuente estrella.

En la pregunta tres vemos como la mayoria de las empresas poseen mision vision y objetivos,
existen algunas empresas carentes de objetivos, esto no es posible ya que deben de tener un
objetivo minimo que debiera ser conseguir la rentabilidad para el sustento del negocio,
notoriamente el enfoque que las empresas han tomado es a que si se tienen trazadas metas,
estas debieran trazarse en funcién a lo que dependa de la empresa como tal no factores
externos ni de otros en los que se depende del cliente.

Anos de trazo de los objetivos

. 5.0
Basicos | 8

J

o
e

llustracion No. 12 Resultados 2 de Encuesta 1. Fuente Propia
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La pregunta cuatro nos dimensiona el afio de trazo de los objetivos, donde podemos observar
gue las empresas especializadas son las que tienen una proyeccion mas larga para alcanzar
sus objetivos, aunque algunas otras tienen objetivos para diferentes plazos, ahora las que
prestan servicios basicos son las que han planificado a mediano plazo, lo cual esta bien
también, UGnicamente son las tendencias del momento las que se estdn evaluando y lo
importante es tener presente que se han trazado metas.

% de Empresas que tienen al menos
40 Colaboradores

Sectarizados -' 17%

Especializados _.

‘ 100%

n
Basicos /—. 33%

llustracién No. 13 Resultados 3 de Encuesta 1. Fuente Propia

En la pregunta cinco, es interesante ver que las empresas especializadas en un 100% son las
gue tienen todas al menos 40 empleados, lo cual nos da una idea de que involucran bastente
la parte del control y la ejecucidn, mientras que para una empresa con pocos colaboradores es
mas sencilla de manejar en el ambito del personal, pero siempre es importantesaber que debe
tenerse conociemto de administracion de personal.
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Necesidad de Capacitacion

Sectorizacos —
Especializacos —

I,-
'Barsi(:os _‘

) 83%

llustracion No. 14 Resultados 4 de Encuesta 1. Fuente Propia

En la pregunta seis es bastante agradable saber que la mayoria de empresas estan
conscientes de que se necesita la capacitacion para el desarrollo de las empresas.

Capacitaciones al aino

3
oo | )
Especializados

llustracion No. 15 Resultados 5 de Encuesta 1. Fuente Propia

Como es de esperarse en la pregunta siete mientras una empresa es mas especializada
necesita mas capacitaciones, pero es importante destacar que una empresa que provee
servicios basicos también se capacita, porque aungque no es una empresa que realice
servicios tan complicados debe instruir el cdmo hacerlos mas eficiente y también preocuparse
por la calidad de vida de sus empleados.
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Ainos Promedio de permanencia del
colaborador en la empresa
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sectorizados | (IR
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llustracion No. 16 Resultados 6 de Encuesta 1. Fuente Propia

La pregunta ocho muestra la identificacion de los colaboradores con la empresa en el caso de
las empresas especializados, y por decirlo asi tienen menores fugas de conocimiento y
experiencia que las sectorizadas y mayormente aln en las basicas en las cuales se pierde el
capital del conocimiento y la experiencia, es cierto que los servicios son basicos pero el
conocimiento con el cual opera dentro de la empresa tiene algun valor.

% De empresas que celebran
aniversariode la empresa

33%
sectorizados | (IR **

0,
cxpeciatiados | | -

0,
sésicos | ) 17"

/)

llustracion No. 17 Resultados 7 de Encuesta 1. Fuente Propia
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En la pregunta nueve vemos como son mas las empresas Especializadas las que celebran su
aniversario, esta es la parte que confiere la afiliacién e incide en un pequefio porcentaje en lo
gue es la identificacion del empleado con la empresa.

% de Empresas con plan de desarrollo
parasus colaboradores

. 33%
sectorizacos | (RN

os
cspecialiados | (RRME) >
sico: | ) -

llustracion No. 18 Resultados 8 de Encuesta 1. Fuente Propia

La pregunta diez es bastante sorprendente, puede ser que por azares de la muestra se hayan
obtenido estos resultados pero es importante destacar que ayuda en determinado momento
tener algun tipo de plan de carrera para los empleado esto favorece que se escape el

conocimiento y la experiencia a la vez que contribuye con la disponibilidad de la mano de obra
calificada y la sostenibilidad.
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% de Empresas que identifican a sus
colaboradores Clave

Sectorizados
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crpeciatiacos | R |
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llustracion No. 19 Resultados 9 de Encuesta 1. Fuente Propia

La pregunta once nos dice que el 100% de las empresas conocen a sus empleados y saben
identificar a sus colaboradores clave.

% de Empresas Previstas para la
perdida de colaboradores clave

0,
Sectorizados -. 17%

0
Especialiados | R | -

0,
nésicos /_0 7%

llustracion No. 20 Resultados 10 de Encuesta 1. Fuente Propia

La pregunta doce nos dice que las empresas Especializadas en su totalidad esta previstas
para provisionar nuevos colaboradores clave, es decir tienen preparados colaboradores para
realizar los servicios que prestan los colaboradores clave para la organizacién, este es un
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aspecto importante y vital ya que no se debe depender de un colaborador para la prestacién
de servicios porque esto hace muy fragil la estructura, y en el momento de faltar causa
inestabilidad en la prestacion de los servicios.

Meses para Duplicar capacidad
Operativa

-
~

Sectorizados

Especializados _' 4

llustracion No. 21 Resultados 11 de Encuesta 1. Fuente Propia

La pregunta trece nos da una idea de la capacidad de respuesta de las empresas como
vemos resulta un poco dificil para las empresas especializadas poder duplicar su capacidad
operativa, y en esto influyen factores como la cantidad de empleados que manejan y también
el alto grado de especializacion, por lo que resulta méas tardado para estas poder duplicar su
capacidad.

% de Empresas con planes de prestar
otro tipo de servicios

. 67%
sectorizados | )

0,
Fsperializados F 50%

20,
Bisicos _l A%
L

llustracion No. 22 Resultados 12 de Encuesta 1. Fuente Propia
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Como es de esperar en la pregunta catorce las empresas especializadas son las menos
interesadas en diversificarse.

% de Empresas Prefieren
especializarse que Diversificarse

. 67%
sectorizados | (IR

0,
Especialiados | IR | -

nésicos /_0 7%

llustracion No. 23 Resultados 13 de Encuesta 1. Fuente Propia

De manera simultanea en la pregunta quince definitivamente las empresas que prestan
servicios especializados prefieren especializarse y las en las demas hay algunas que quieren
especializarse y diversificar sus servicios, lo cual es bueno ya que ambas opciones bien
manejadas dan buenos resultados, mas que todo la tendencia va por la especializacion, es un
dato interesante.

Nivel promedio de especializaciéon de
los colaboradores

. 2
sectorizacos | (I |

ciaiado | (| :
Especializados

sicos | R -

llustracion No. 24 Resultados 14 de Encuesta 1. Fuente Propia
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Simple [I Técnica IZI Certificada IZI Profesional IZI Especializada EI

Aunque en algunas empresas existen varios tipos o estratos a nivel operativo digamos que lo
mas abundante debiera ser un perfil técnico y certificado lo cual es evidente en las respuestas
de la pregunta dieciséis, en el cual vemos que las capacidades se dan adecuadamente, las
especializadas tienen un nivel certificado de calificacién y el resto un nivel técnico, lo cual es
adecuado para estos sectores.

Promedio de semanas para dar de
alta a un colaborador nuevo

. 6.0
sectorizados |

Especialiados | MMM | >

iicos | M : 5
-

llustracién No. 25 Resultados 15 de Encuesta 1. Fuente Propia

Este es otro indicio de la capacidad de respuesta de las empresas si nos damos cuenta las
empresas sectorizadas se tomas casi igual tiempo para dar de alta a un colaborador nuevo lo
cual es logico pues deben prepararlo tecnicamente y adiestrarlo ahora en la empresa
especializada puede ser un poco mas corto el tiempo ya que se tiene mejor desarrollado ese
aspecto, y en una basica el tiempo es de casi la mitad y la razén es que tan solo necesita un
poco de tiempo para su seleccién, contratacion y capacitacion.
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% de veces que es rentable la
prestacionde servicios

. 77%
Sectorizedos F‘

0,
cspeciizzcos | (MR ) <

" ' 775
Basicos /_‘ 77%

llustracion No. 26 Resultados 16 de Encuesta 1. Fuente Propia

En la pregunta 18 podemos darnos cuenta de que las empresas especializadas dominan
mejor sus constos razén por la cual suelen ser mas rentablesque las del resto, este es un
factor que si se sabe manejar bien puede en determinado caso hacer la diferencia en la
sostenibilidad de la prestacion de servicios.

% de Empresas cuyo costo de servicio
es susceptible a la inflacion

33%
Sectorizados _' ‘

o
Especializacos | (R 7>

i 0,
siaco | I >

/

L~

llustracién No. 27 Resultados 17 de Encuesta 1. Fuente Propia

Finalmente en la ultima pregunta las empresas especilizadas se dan cuenta en una mayor
medida que la inflacion incide en sus precios, mientras que en el resto de las empresas parece
no afectarles tanto, esto pueda ser por qua las empresas especializadas integran mas
componente suceptibles a la inflaciébn como pueden ser algunos instrumentos, capacitaciones
o herramientas de labor por lo que estan mejor informados de su entorno.
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11. Planteamiento de Oportunidades de Mejora

Las empresas pueden mejorar en muchos de los aspectos administrativos que posee la
empresa y también en los operativos.

11.1 Oportunidades de Mejora en el ambito Adminis trativo:

Tomaremos como ambito administrativo todo lo que no trata directamente el servicio, y
gue a pesar que tiene alguna relacién directa con la misma no es la ejecucion del servicio.

11.1.1 Oportunidades de Mejora Recurso Humano:

Las empresas pueden realizar una mejor seleccion de sus capital humano, en
algunos de los casos se ha visto alguna especie de Canibalismo Empresarial, en el
cual se ha dado que algunas empresas pueden ofrecer mejores condiciones a
empleados de otras, estos sucesos afectan directamente las relaciones entre
proveedores de servicios de una empresa y en algunos casos colocan a la empresa
gue los contrata en situaciones indeseables, porque partiendo de los contratos que
existen pueden menguar los equipos de trabajo que prestan los servicios.

Otro factor que es sujeto de mejora es el reclutamiento de colaboradores con las
capacidades técnicas apropiadas, se ha observado en algunos casos que las
empresas en determinado momento de no contar con el personal apropiado toman la
medida de utilizar a técnicos de una disciplina en otra, por ejemplo se necesita
realizar trabajos de albafiileria en una obra entonces toman algunos mecanicos para
apoyar este servicio, lo cual deja fuera la calidad del servicio y conlleva en algunos
casos la desmotivacién de los técnicos, pues no se estan desempefiando en el area
gue conocen y les gusta.

Otro tema medular son las constantes capacitaciones de los colaboradores y en
algunas de las que son deficientes se encuentran:

e Salud y seguridad Ocupacional.

Se ha observado que una parte deficiente de los proveedores de servicios de
mantenimiento es la parte de la seguridad industrial, muchas empresas de
reconocidos nombres han optado por delegar a Representantes, supervisores o
coordinadores de lo que es la seguridad industrial, para monitorear las tareas
realizadas por los contratistas. Como un dato interesante las mayores incidencias
en las empresas se registran primeramente en la parte Logistica de pilotos de
unidades de Transporte, a pesar de los fuertes esfuerzos que se realizan para
contrarrestar estas incidencias, pero la segunda causa latente son los contratistas
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razén por la cual las empresas se ven obligadas a poner vigilantes para
salvaguardar la salud y seguridad de los contratistas; No existe nada mas
reconfortante que un proveedor que pueda cuidarse solo y regirse solo, y que
siempre que los supervisores lleguen a monitorear se encuentren realizando de
forma segura sus tareas. Todo esto genera preferencia hacia el proveedor
porque implica menos trabajo para el contratante.

* Procedimientos en las Plantas del Cliente.

o

o

o

Esta parte se refiere a los lineamientos y reglas para los proveedores dentro de
las plantas, tomando en cuenta temas como: Toma de fotografias dentro de las
plantas, el uso de parqueos y areas restringidas, y otros aspectos tan sencillos
como el orden y limpieza del area de trabajo, horarios entre otros.

Autorizacion de Permisos.

Todo proveedor que presta los servicios para una planta ya sean de
mantenimiento, alimentacién, asesoria, animacion, necesita permisos de
ingreso, permisos de trabajo, de parqueo, de uso de areas, de acceso, de
ingreso de materiales, etc. Por lo que las personas encargadas de la ejecucion
del proyecto deben conocer que no pueden pasar sin las autorizaciones
respectivas.

Autoridades competentes.

En lo que compete a necesidades de autorizaciones, también en lo referente a
las especificaciones del servicio, también en el caso de algun incidente, para
pedir ayuda, o para denunciar cualquier problema o en caso no se encuentre
algun supervisor por parte del proveedor, debiera saber a quién acudir y asi
prevenir cualquier incidente.

Cliente final.

En esta parte el recurso humano debe tomar en cuenta quien sera el cliente
final del servicio, conocer sus expectativas, y cuales son los verdaderos
requerimientos en cuanto el servicio a realizar, por sobre todo este cruce de
informacién resulta bastante importante para no realizar un servicio con
diferente calidad a la requerida y por sobre todo para mantener una sana
relacion cliente proveedor.
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11.1.2 Oportunidades de mejora en el area Financier a:

La parte que incorpora la parte financiera de una empresa corresponde a
como administra su capital, se ha visto que el descuido de capital parte desde la
cultura organizacional que va desde el ahorro de insumos hasta el mismo
recurso humano. De tal modo que los ahorros deben de ser en la parte
operacional y cultural mas no asi en la parte que se destina a la capacitacion,
desarrollo y calidad en la prestacion de los servicios.

El ahorro en los materiales corresponde a que si una empresa esta prevista
de herramienta de trabajo, uniformes, insumos, equipo, etc. acd se tiene un
buen foco de ahorro en lo que corresponde a la parte de materiales.
Recalcando nuevamente que nos debe ahorran en la calidad. Hay que partir
de que todo ahorro es una cuestion cultural.

- ™

Ahorro de Ahorro de Ahorro de
Materiales Insumos Tiempo

< N N >

llustracion No. 28 Ahorros en el servicio. Fuente Propia

\ J

El ahorro inicia desde el cuidado de los equipos y el ahorro de los insumas, si
un colaborador sabe cdmo hacer para que los electrodos le rindan mas o cémo
hacer para que no se le deteriore tan rapido el uniforme, entonces lo tomaréa
muy en cuenta en el momento que los esté usando. Es responsabilidad del
propietario hacer que los colaboradores de la empresa vinculen el ahorro con el
desarrollo de la empresa y por ende con ellos mismos.
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Un equipo dependiendo del cuidado y de su buen uso puede inclusive tener un
tiempo de duracion ampliado de hasta 20 veces en el ambito industrial lo cual
podriamos traducir como un ahorro de compra de 20 equipos, esto visto desde
el punto de vista del cuidado de los equipos también debe tomarse en cuenta el
ahorro en los insumos.

El apalancamiento de una empresa debe ir en funciéon de un retorno real para
su rentabilidad, no debiera apalancarse cuando se ha contraido deudas por un
déficit de rentabilidad, es decir para una empresa que presta servicios es
importante apalancarse cuando son inversiones con un retorno seguro, que se
necesiten comprar algin equipo o herramienta que facilitara su desempefio.

11.1.3 Oportunidades de mejora en la estructura Or  ganizacional:

Ahora bien tenemos que para la prestacion de un servicio las siguientes
actividades:
» Calculo de costos Materiales.
= Calculo de costos Mano de Obra.
= Cobros.
* Ventas y negociacion
= Ejecucion y Supervision.
= Seguimiento y mejora Continua.

= Desarrollo humano y capacitacion.

Si lo detallamos como una secuencia seria:
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llustracién No. 29 Proceso de mejora en estructura. Fuente Propia

Mas sin embargo nos damos cuenta que hay actividades que pueden hacerse
simultaneamente.

Desarrollo Humano y Capacitacion

Ventasy
negociacion Ei 'y
Jeeueiony Cobro
Calculo de Supervision
costos

Seguimiento y mejora Continua

llustracién No. 30 Desarrollo y capacitacion. Fuente Propia

44



Es decir en algunos casos la persona encargada de ser el contacto de negociacién puede ver
en gran parte los costos de mano de obra y materiales, a su vez puede tener las competencias
para hacer la supervision cuando el mercado lo permite, cuando no lo permite el mercado no
se puede realizar ambas tareas porque se esta ocupado en esta haciendo constantemente la
labor de ventas, si este es el caso entonces es bueno pues denota una alta demanda de los
servicios.

11.2 Oportunidades de mejora en el ambito Operativ  o:
11.2.1 Oportunidades de Mejora en la Prestacion de | servicio:

En esta parte debe considerarse las calidad de la relacion cliente proveedor del
servicio porque debe ser una relacion sana y confiable, esto se ve afectado cuando
las relaciones se deteriorar, por eso es importante mejorar en los periodos de
cotizacion, asi como también otros factores como cambio de planificacién por parte
del usuario, porque es necesario poder ser flexible sobre todo en las plantas
productivas para ello debe tomarse en cuenta lo siguiente:

" Conocer sobre el proceso.

" Conocer las necesidades del cliente.

" Ser flexible segun lo permita el servicio.
" Cotizar en tiempo.

" Relaciones de cordialidad y confianza.
" Honestidad.

" Equidad.

11.2.2 Oportunidades de Mejora en la calificacion  de la Mano de Obra:
» Capacitacion Técnica.

En lo que confiere a la parte técnica de la prestacion de servicios existe mucho en
lo que se puede mejorar, iniciando por mejorar la calidad de los perfiles de los
técnicos, es decir si un empleado que es carpintero se contrata para servicios de
plomeria no se esta siendo congruente, mas sin embargo se desee hacer de esta
forma pues no seria humano quitar la buena intencién de las personas en querer
aprender otro oficio, pero esto debe de ir acompafado de una capacitacién y
desde luego de las herramientas que puedan ser de utilidad para el aprendizaje
del nuevo oficio.

= Estos son algunos inconvenientes de la mano de obra no calificada:
= Alto nivel de riesgo en la ejecucién de servicios.
= Baja en el nivel de calidad.

= Evidenciar desconocimiento de ejecucion.
45



= Mayor tiempo de ejecucién de los servicios.
* Incremento de Costos Ocultos.
= Pérdida de Credibilidad en la adjudicacion.

Ahora bien si se han identificado colaboradores clave debe manejarse en conjunto
con ellos un plan de desarrollo el cual hemos visto que carecen muchos y que es
una de las principales razones de fuga de conocimiento de las empresas. Es
notable que es una buena oportunidad de hacer valer la capacidad y experiencia
de los trabajadores de una empresa que provee servicios recordemos que un
colaborador clave nos ayuda a ahorrar costos, es mas eficiente, puede dirigir e
instruir al resto de colaboradores.

Fuente de
conocimiento

Ejecucion | Instruccion |
mas rapida del Grupo

Colaborador
Clave

Ahorrar | o
Experiencia
costos

llustracién No. 31 Entorno Colaborador clave. Fuente Propia

La oportunidad de mejora consiste en potenciar las actividades del colaborador y
hacerlas un eje de capacitacion para el resto programando un plan de sucesién
para que de esta forma se consiga desarrollo y el conocimiento se expanda a
todos los demas colaboradores y de esta forma nos resguardamos de las fugas
de experiencia y ademas se puede proveer un mejor servicio.
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Buenas Practicas de Manufactura.

En esta parte se puede apoyar al empleado dandole las herramientas que le
hagan realizar de una mejor manera su trabajo, tales como herramientas
ergondémicas, también la postura y ergonomia para realizar sus trabajos, ademas
adiestrarlo sobre que herramienta utilizar para garantizarle una mejor y adecuada
forma de trabajar.

También adicionar lo que es la higiene corporal y la higiene mental, la condicién
fisica y otros aspectos relevantes que ayudan de manera directa a la realizacion
de sus labores.

Comportamiento.

En la parte del comportamiento es importante destacar que debe de tenerse
claros algunos principios basicos de conducta. Es bastante desagradable
encontrar colaboradores que le faltan el respeto a las comparieras de trabajo, por
mencionar un caso bastante particular, pero existen miles de formas de faltar al
respeto y también muchas formas de mal comportamiento para esto debe
tomarse en cuenta que los colaboradores tenga un cédigo o reglamento de
valores, ética y conducta.

Reconocimiento: Saber recompensar las buenas labores y sancionar las malas,
esto requiere bastante disciplina para poder ejecutar de manera eficiente la
gestion del talento humano.

e Puntualidad

Valores .
e Honestidad
e Ser eficiente
Etica » Prestar un
buen servicio
e Respeto
conducta | ® No trabajar

bajo efectos
de alcohol

llustracién No. 32 Elementos de valor humano. Fuente Propia
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12. Planteamiento de Factores a Evaluar para la
Adjudicacion

Los factores a evaluar se trabajaran secuencialmente mediante la blusqueda de evidencias
que puedan validar el cumplimiento de los factores que hacen posible la adjudicacion,
mediante hallazgos en auditorias o evidencias y registros.

Referencias:

Se realizan y validan las referencias de una manera sencilla y objetiva, de tal modo de
conseguir indicios tales como:

Tiempo de relacion laboral.
Desempefio del proveedor.

Respuesta del proveedor.

Magnitud de los proyectos adjudicados.

O o0oOoo

Capacidad Financiera:

En este contexto se busca identificar cual es la capacidad que tiene la empresa para
financiar un proyecto o la cantidad de capital disponible para responder en caso de
algun problema financiero, esto ayuda a definir el grado de responsabilidad econémica
gue puede tener un proveedor, y estos se evidencian en los reportes financieros y en
los estados financieros del proveedor.

Seguridad Industrial:

Aca se busca evidencias del compromiso de la empresa con la responsabilidad en
cuanto a seguridad industrial se refiere, para esto las evidencias pueden verse
referente a sus capacitaciones anuales de seguridad industrial ademas de la
experiencia que poseen en el tema como trabajos en altura, en espacios confinados,
también por el equipo de proteccion personal que poseen.

Precio:

En este caso debe hacerse un balance del resto de factores adicionales, tal como el
valor agregado de los servicios, este definitivamente ird incluido en el servicios lo que
seria de analizar es que tanto se recibe conforme lo que se paga.

Calidad:

La calidad del servicio obedece a la eficiencia de la ejecucion, y en el caso especifico
del mantenimiento tiene que ver en cémo se integra la matriz del mantenimiento en
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cuanto a los registros que se llevan, el historial, y la integracion de toda la informacion
para los planes de mantenimiento preventivo, predictivo y proactivo, esto se evidencia
en los registros propuestos y en los historiales a llevar asi como también en la
experiencia de estos.

Garantia:

En el caso de mantenimiento industrial lo que se debe garantizar es la completa
disponibilidad de los servicios que han recibido mantenimiento, asi como tener un plan
en caso de indisponibilidad y tener identificadas las situaciones de colapso de los
equipos, estas garantias solo son evidentes luego de prestado el servicio, pero pueden
ser evidentes en cuanto a las penalizaciones aceptadas por el proveedor, asi como
también las garantias ofrecidas, el respaldo de las marcas, las referencias, etc.

Alto Grado de Supervision:

Definitivamente este segmento estd completamente ligado y evidenciado a la
experiencia del supervisor, aca lo que se busca es que el supervisor tenga altas
competencias técnicas y mucha experiencia en la ejecuciéon asi como también en
Seguridad y salud ocupacional, mediante certificaciones y una trayectoria de labores
gue sean especificas.

Identificacion a sus Colaboradores Clave:

La identificacién de los colaboradores clave en las empresas resultan ser muy
evidentes para la empresa mas no asi para el cliente, que con el tiempo es como
identifica a los colaboradores clave, mas sin embargo esto puede identificarse
mediante a las retribuciones que da la empresa a un colaborador eficiente, porque una
empresa que premia y amonesta es una empresa que sabe quienes hacen bien su
trabajo.

Plan de sucesién:

Se evidencia en las empresas que mantienen una constante capacitaciones de sus
colaboradores para lo cual hace un cruce de la informacién, esto se da cuando las
empresas realizan auto capacitaciones, y en el momento en que vemos que la
empresas se preocupa por no tener fugas de conocimiento para ellos por lo que
desarrolla planes de capacitacién para sus empleados y también ayuda a potenciar las
habilidades de cada uno de sus colaboradores.

Evidenciar Planes de Contingencia:
La evidencia de estos pueden ser registros de contingencia, inventario de repuestos e

insumos, la capacidad operativa necesaria comparada con la requerida.
Los planes de contingencia pueden ser auditables y en los que se esperaria encontrar:
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Planes por falta de disponibilidad de colaboradores clave.
Planes de capacitacion.

Planes de sucesion.

Inventario de sustitucién de equipos y herramienta.

O oO0OO0oOo

Evidenciar Planificacion y Registros:

De manera analoga a los planes de contingencia debemos esperar encontrar los
registros de los mantenimientos, asi como evidencias de las rutinas de los
mantenimientos, algunas empresas suelen llevar el control de los equipos de los
cuales se encargan de dar este mantenimiento pero existen otras que se encargan de
los mantenimientos esporadicos y correctivos, de igual manera debe de evidenciarse la
correcta prestacion de los servicios.

Evidenciar Registros de Personal

En este debe de reflejarse los inventarios de las capacitaciones de las personas,
también si es una empresa que no contrata los registros definitivamente también puede
tener una amplia base de datos de personal para garantizar la no perdida y fugas de
personal y conocimiento en cuanto a los mantenimientos.

Penalizacion:

La penalizacién, es la consecuencia ante el incumplimiento de lo ofrecido en el
contrato puede ser de varios tipos, de cese de labores, monetaria, de cobro, retribucion
o descuento, es importante destacar que muchas veces la penalizacién no cubre con
los costos que provoca la indisponibilidad.

Fianzas:

Estos son seguros que una entidad afianzadora realiza a favor de la empresa
contratante, las mas comunes son las fianzas por anticipos, garantia, cumplimiento y
conservacion.

Seguros:

Estos pueden ser exigibles en el momento de un dafio por mal uso o mal
mantenimiento de los equipos que se han contratado, por lo que ayudan a amortizar

cualquier dafio que la empresa pueda causar a la propiedad. Estas son exigibles en
las contrataciones para el mantenimiento de los equipos criticos.
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Evidencias de Administracion:

La evidencia de administracién involucra muchos aspectos, los cuales pueden
evidenciarse en la capacidad administrativa de la empresa, podria calcularse mediante
un indice de la cantidad de administrativos dividido por la cantidad de operativos, la
cual podria considerarse como una estructura administrativa una que supera al 20%.

Evidenciar correcta estimacion de Costos:

En el momento de cotizar se mide en la capacidad que tiene la empresa en cuanto
obtener las ganancias suficientes para la correcta operacion de la empresa, esto se
puede evidenciar mediante la negociacion, sabemos que una empresa con los precios
firmes y rigidos esta brindando, costos éptimos, los cuales saben que son competitivos
en el mercado y son lo suficientemente buenos como para cubrir las necesidades de la
empresa, es recomendable ahondar un poco mas en esto ya que es bastante subjetivo
evidenciarlo.

Alto Stock de herramienta:

Aca se puede evidenciar mediante la especializacién de las herramientas utilizadas, de
tal modo que la cantidad, calidad y especializaciéon de las herramientas permiten
prestar un servicio adecuado y autdnomo para la prestacion del mantenimiento.
Distribucion de Marca:

Es evidente cuando el proveedor del servicio es representante o distribuidor de la
marca para la cual presta servicios de mantenimiento.

Respaldo de Marca:

En el momento de que el proveedor es distribuidor exclusivo de una marca o es la
representacion exclusiva de una marca, tiene implicaciones que por tal razén las
garantias involucran el estricto mantenimiento con los distribuidores de la marca.
Certificacion de Técnicos:

Como tal respaldo un técnico se certifica para el mantenimiento de algin equipo
especifico, y posee estas titulaciones para ser un técnico capacitado para prestar los
servicios de mantenimiento, también para realizar algun tipo de soldadura especial u
otros que involucre el servicio.

Evidencia de Capacitacion Constante:

Se puede evidenciar mediante los registros de capacitaciones.
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Certificaciones 1SO:

Los sistemas de gestién de las empresas son evidentes mediante el certificado de 1SO
en sus diferentes versiones, sistemas de gestién de la calidad, inocuidad, gestién
ambiental y seguridad ambiental entre otras que son de gran respaldo para la parte
contratante.
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llustracion No. 33 Tipos Servicio y evidencias. Fuente Propia
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Evaluacion:
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llustracion No. 34 Formato de Cumplimiento. Fuente Propia

Para la evaluacion del nivel de cumplimiento debe analizarse la necesidad de la
especializacion del servicio mediante la clasificacion de los niveles de exigencia. Por tanto la
evaluacion final serd la suma de la exigencia de los diferentes niveles de necesidad de
cumplimiento de la siguiente manera:
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Para los niveles de exigencia Basicos la nota debe calificarse sobre los factores
Basicos para un total de 60 puntos, siendo esta la nota maxima.

Para los niveles de exigencia Sistematicos la nota debe calificarse sobre los factores
Basicos (60 puntos) y los factores Sistematicos (120 puntos) para un total de 180
puntos, siendo esta la nota maxima.

Para los niveles de exigencia Especiales la nota debe calificarse sobre los factores
Basicos (60 puntos), los factores Sistematicos (120 puntos) y los factores Especiales
(50 puntos) para un total de 230 puntos, siendo esta la nota maxima.

Consideraciones:

El punto de referencia sera el proveedor con los niveles mas altos de cumplimiento,
segun las necesidades.

El mejor postor o ganador de la adjudicacion en cuanto a la sostenibilidad sera el que
tenga un mejor cumplimiento.

El Grado de cumplimiento de la evaluacion nos dara la medida en que un proveedor
sera capaz de ser sostenible en la prestacion de los servicios.

Tomar en cuenta también los factores de las bases como el precio, plazo, factores de
Seguridad Industrial, y los demas contemplados en las bases Técnicas y econémicas.
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13. Métodos y tecnicas empleados

a) Se realiz6 mediante un analisis de las empresas de la industria de los servicios de
mantenimiento en las cuales se evaluaron los factores que desde la perspectiva del receptor
del servicio, evaluando los factores que son factores valiosos en la calidad.

b) De igual manera se evalué factores de fondo mas administrativo que econdémico por parte
de las empresas que presten el servicio, mediante algunas entrevistas que permitieron
conocer los ambientes sociales y culturales asi como también de visién y expectativas de
estas empresas.

c) Se elaboraron algunos esquemas graficos para facilitar la comprensién del problema vy el
planteamiento de las herramientas que permitan a una empresa que presta servicios de
mantenimiento mantenerse sostenible.

d) Se realizaran recomendaciones para realizar una evaluacion mas objetiva del factor
sostenibilidad de la contratacion del servicio.
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14.1

14.2

14.3

14. Resultados

El resultado de este trabajo es el manual en si mismo, pero a su vez arroja variable que
nos dan una idea del grado de cumplimiento con las conductas observables o las
evidencias que se mencionan las cuales hacen que pueda tenerse un panorama mas
claro de que las empresas tendran la disponibilidad deseada por un tiempo prologado de
€s0s servicios tan criticos.

Con los aspectos evaluados considerados podemos tomar una base mas amplia de
criterios para fijar las condiciones criticas y indicadores de efectividad del servicio
prestado.

Los resultados fueron enfocados a empresas de servicio mas sin embargo estos pueden
tomarse como base para actividades complementarias como trabajos de metalmecanica,
instalaciones, fabricaciones, soldadura, y ampliarse para que sean aplicables al area
industrial en general.
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15. Discusion de Resultados

Tomando en consideracién que el producto final de este trabajo es el manual y que podemos
darnos cuenta que se manejan muchas variables administrativas es importante destacar que:

La ponderacion para calificar la sostenibilidad de un servicio involucra muchos aspectos como
lo son la rentabilidad, la disponibilidad de los recursos, el manejo de la informacién, la
planificacion futura del rumbo de la empresa, el desarrollo del conocimiento y la experiencia, la
seguridad industrial y el cuidado ambiental, por tanto los resultados arrojados van desde la
existencia de las necesidades del servicio de mantenimiento y en escancia seria lo minimo a
cumplir pero para ser optimo debe involucrar una evaluacion de la necesidad de
especificacion.

Complementario a esto evaluar la atencion al cliente, porque es un aspecto que si bien no
incide directamente en la calidad del mantenimiento si incide en la venta del servicio y la
administracion del cliente es un factor determinante en la contratacién de los servicios porque
aunque no afecta la disponibilidad de los equipos si involucra una ventaja para la parte
administrativa que se encarga de la gestion del servicio.

Ahora analizando un poco los resultados numéricos de las auditorias y la blusqueda de
evidencias podemos decir que las empresas deberian tener un resultado esperado minimo
deseado de un 60% porque si ninguna de las empresas participantes alcanza esta nota y si
por ejemplo una empresa es la que tiene la ponderacion mas alta y alcanza un resultado de
cumplimiento de un 35% no seria adecuado ya que no cumple con las expectativas deseadas
y sabemos que la prestacion del servicio tendra la calidad algun tiempo pero tendera a
desaparecer.

Los alcances del manual se limitan para las empresas basicas, sectorizadas y especializadas
de servicios de mantenimiento industrial para empresas con requerimientos altos en cuanto
calidad, seguridad y ambiente, pero se adecuan para empresas contratantes con requisitos
inferiores, pero los médelos globales obligan cada vez mas al cumplimiento de las
responsabilidades sociales y financieras.
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16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

16. Conclusiones

Se realizé un manual para la evaluacion de la sostenibilidad de la contratacién de
servicios de mantenimiento industrial, el cual esta enriquecido por la experiencia
de muchas de las diferentes escalas de especializacion de las empresas.

Se definié un sistema para evaluar las competencias y evidencias necesarias para
afianzar la confiabilidad de que la empresa seleccionada brindara un servicio
homogéneo de calidad a lo largo del tiempo y serd cada vez mejor, y para esto se
han desarrollado los formatos y el sistema para ponderarlos.

Se identificaron las variables a evaluar para la 6ptima adjudicacion de un contrato
de servicios de mantenimiento industrial y se han plasmado en los capitulos nueve
y catorce.

Se establecié que no solo los factores econémicos aportan en el objetivo de la
calidad del servicio sino que también factores administrativos para lo cual pueden
apoyarse en los factores a evaluar y en las recomendaciones de este trabajo.

Los factores incidentes identificados en un servicio de mantenimiento industrial
deben ser funcionales para monitorear su cumplimiento y deben plasmarse
compromisos en los contratos y convenios, estos factores se desarrollaron en los
capitulos ocho trece y catorce.
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17. Planteamiento de Recomendaciones

17.1 Recomendaciones para el Contratante:

Basicos

Sistematicos

Tomar en cuenta las capacidades de los proveedores en cuanto a velocidad de
repuesta.

Evaluar cuales son las necesidades del servicio para determinar cuales deben
ser las competencias del proveedor.

Hacer una comparaciéon entre las necesidades del servicio con contra las
competencias necesarias para el servicio.

Evaluar el grado con que es necesario un contrato, Tomando en cuenta lo
siguiente:

En los servicios B&sicos no es necesario ahondar tanto en los detalles de
sostenibilidad pues son de facil replicacién, a continuacién un listado de los
servicios basicos, Sistematicos y Especiales mas comunes:

Limpieza

Pintura

Electricidad Domiciliar
Carpinteria

Obra civil simple
Metal Mecanica.
Soldadura

Edificacion

Plomeria y Fontaneria

Mantenimiento Mecanico Lubricacién
Mantenimiento Mecanico Calibracidn
Mantenimiento Refrigeracién y AC
Mantenimiento Mecanico Industrial
Mantenimiento Eléctrico
Mantenimiento Neumatico
Mantenimiento Hidrdulico
Mantenimiento Automatizacién
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Especiales

Manufactura de elementos

Soldadura Especial

Vulcanizacién

Mantenimiento de Flotillas
Mantenimiento de Maquinaria Pesada
Mantenimiento de Equipo de Laboratorio
Mantenimiento de Equipo de Medicién
Mantenimiento Equipo Radioactivo

En base a ellos determinar que tan basico o complejo es el servicio.

Solo integrar bastantes factores de evaluacion cundo el servicio asi lo requiera,
pues si el servicio es muy basico esto solo hace mas tedioso el proceso de
contratacion.

Respaldar los contratos cuando es incidente el servicio a prestar, como por
ejemplo solicitar un seguro contra dafos, en caso de dafiar los equipos por
parte del proveedor.

No hacer excepcién alguna en cuanto a afianzar la garantia de los servicios
cuando estos lo requieran.

Considerar en el andlisis financiero de la empresa, los dias de crédito
solicitados, un factor de seguridad y comparar con el monto a financiar,
También los posibles costos de dafios a la propiedad.

Evaluar en caso de posibles riesgos a la propiedad, cual seria el capital con que
responde la empresa a estos dafios.

Hacer ver al proveedor los costos de la indisponibilidad de los equipos que
reciben mantenimiento y compararlos con su penalizacion cuando existe.

Auditar constantemente los registros de mantenimiento.

Validar siempre las referencias.

En el momento de realizar el contrato, poner especial atencion en las
responsabilidades y en los compromisos; Para los compromisos evaluar las
penalizaciones, los plazos, la vigencia, los parametros de evaluacion, los

términos de fianzas y Garantias.

Auditar las instalaciones del proveedor es mas provechoso si se hace referencia
al servicio que prestaran y evaluar conforme a las expectativas y a lo ofrecido.
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17.2 Recomendaciones para proveedores:
= Tomar en cuenta las oportunidades de mejora y realizar las mejoras.
= Proporcionar un precio por servicio de la forma mas certera y detallada posible.
= |ndicar las competencias y beneficios del servicio a proporcionar.
= No realizar servicios con nula rentabilidad.

= No ofrecer ni adquirir compromisos que van mas alla de las capacidades de la
empresa.

= Tener muy en claro el rumbo de la empresa en cuanto a diversificacion o
especializacion o combinacién.

= En caso de servicios sistematicos de mantenimiento desarrollar los planes de
capacitacion que permitan la irrigacion por estratos para transmitir la experiencia y
el conocimiento. Esto acompariarlo con un plan de de sucesion y desarrollo de los
colaboradores clave.

= Tener planes de contingencia en falta de disponibilidad de Técnicos, o dafios
inesperados en los servicios de mantenimiento.

= Adoptar las tendencias de Cambio de los servicios, es decir adaptar la prestacién
de los servicios a las cambiantes necesidades de los clientes, conociéndolas y
siguiéndolas de cerca.

= No mantener un estado de comodidad en la prestacion de los servicios porque se
corren riesgos de cambio por ejemplo que el servicio llegue a ase obsoleto por que
el equipo dejo de ser funcional para la empresa, entonces es necesario ir de la
mano con la tecnologia de la empresa y con las tecnologias del mercado.

= Llevar los registros que involucra el mantenimiento que son correctivos,
preventivos, predictivos, proactivos y de proyectos nuevos.

= Hacer una estimacion clara de la fecha de entrega del servicio revisando la
calendarizacion u tomando en cuenta los factores externos como lo son el clima,
condiciones de gobierno, asuetos nacionales y de ambas empresas; en el momento
de no poder hacer una estimacion porque depende de variables fuera del control de
la empresa hacerlo constar.
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