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RESUMEN

La descripcion del departamento, como el analisis FODA realizado a la
empresa, arroja resultados que permiten un diagnéstico de los servicios
prestados hasta ahora, se puede observar que las pérdidas por una mala
atencion permiten que otras empresas ganen terreno perdido, y de esta forma
se pierde una fuente importante de ingresos. Solo un tipo de maquinaria se
trabaja actualmente como norma, lo demas lo realizan personas externas a la

empresa.

La teoria utilizada se basa en mantenimiento como un producto y no un
servicio, esto debido a que se tiene que ver desde este punto de vista para no
perder el enfoque del departamento técnico, esto ayuda a tener un concepto
mas amplio de lo que se realiza dentro del taller, y poder prestar un mejor
servicio. La forma de llevar un orden y control de como se revisa un equipo
se lleva de la siguiente manera, con archivos de control adecuados y trabajos
bien programados, aparte de seguimiento a los trabajos realizados, y una
atencion al cliente mas personalizada por parte del departamento técnico, la
herramienta como el espacio fisico son aspectos importantes para
desenvolverse bien para realizar un trabajo de calidad. EIl listado de
herramienta a utilizar como también el equipo de seguridad que necesita utilizar
el personal dentro del departamento técnico son otros aspectos a tomar muy en
cuenta.

Segun las tendencias actuales de administracion, y también a la
globalizacion que se estd dando en toda rama de trabajo, esto obliga a estar
preparado para las exigencias que se empiezan a generar para ser competitivos
a nivel local como regional, y estas exigencias son el aseguramientos de

calidad, estar respaldados por organismos internacionales que respalden el

IX



trabajo realizado por el departamento técnico, dar un correcto seguimiento de
cada equipo, y el poder ayudar a las empresas asociadas en la region
centroamericana por medio de un buen servicio. Mantener una proyeccion
continua de trabajo y mejoras como también un soporte en talleres externos que
realicen los trabajos que no se puedan realizar dentro del taller, que a su vez

estén respaldados por estas organizaciones internacionales.

Debido al constante cambio que ha sufrido el mundo con la globalizacion
y cada vez son mas competitivos los campos de trabajo, es necesario que cada
profesion se acople a los nuevos roles, es este el objetivo del tercer capitulo
entender como se aplica el producto en nuestro caso, el mantenimiento a la
industria actual cudles son sus ventajas y desventajas, ya se puede ver
aplicado y también desarrollado.

El nombre correcto a la aplicacion es outsourcing, el cual en nuestro caso

esta aplicado a la ingenieria mecanica.



OBJETIVOS

1. Disefiar e implementar los manuales de instalacion y operacién del
departamento de mantenimiento, para prestar el servicio de
mantenimiento y soporte técnico de maquinaria en la industria

alimenticia.

2. Capacitar en instruir sobre el manejo de los manuales del departamento
de mantenimiento, al personal relacionado directa e indirectamente con

él, para mejorar el desempefio del mismo.

3. Dejar las bases para la correcta operacion de un departamento de
mantenimiento de servicio externo a las industrias, con atencion

inmediata y buena respuesta de trabajo, tanto en calidad como servicio.
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INTRODUCCION

La ingenieria, las nuevas tendencias, los nuevos enfoques
administrativos, han llevado a conjugar la produccién con calidad. Esto

conlleva enfoques mas integrales de todo el proceso.

Es por ello que basado en estos nuevos conceptos, se detectan
problemas, como en este caso, en el mantenimiento de maquinaria de la

industria carnica y de alimentos, de la empresa COAISA.

Pero se va mas alla de detectar y desglosar el problema, se trata de
proponer soluciones, y en este caso llevar el mantenimiento a un nivel mas alla

de lo establecido previamente.

Se analiza y lleva a un nivel practico concepto de outsourcing, es decir
aquellos servicios prestados por otra organizacién. Este trabajo lo llevara a
analizarlo una alternativa, ya que tiene sus ventajas y desventajas, cuya Unica
finalidad es prestar un servicio de calidad. Amerita recordar que calidad no
significa lujo, significa la optimizacibn de recursos y obtener resultados

constantes y reproducibles en todos los procesos.

X1



1. FASE DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del departamento técnico de la empresa COAISA

El departamento técnico de la empresa COAISA, realiza trabajos de
mantenimiento de maquinaria en la industria carnica, y de alimentos, lo hace a
través de personal a destajo (contratado solo para ciertos trabajos), o bien por
medio de un solo técnico que trabaja dentro de la empresa, el cual esta

especializado en maquinas de empaque al vacio.

1.1.1 Analisis FODA del departamento de mantenimiento

El departamento de mantenimiento de la empresa tiene tanto fortalezas
como oportunidades, que se deben explotar al maximo, pero debemos cuidar
de no caer en las debilidades y amenazas que estan afectando a la empresa, y
que se deben disminuir para poder aumentar la eficiencia tanto del

departamento como de la empresa.

1.1.1.1 Fortalezas

Las que presenta la empresa son:
e Empresa establecida y con renombre dentro de la industria
e Mercado en constante crecimiento
e Respaldo y representacion de marcas especificas, como también

respaldo técnico



1.1.1.2 Oportunidades

Las oportunidades son las siguientes:
e Prestar un mejor servicio a la maquinaria vendida
e Mayor oportunidad de crecimiento para la empresa

e Empresas que buscan servicio para maquinaria sin soporte técnico

1.1.1.3 Debilidades

Las debilidades presentes dentro de la empresa y de las cuales
debemos mejorar son las siguientes:

¢ No hay personal fijo, ni responsable del departamento técnico

¢ El servicio que se presta es deficiente e intermitente

¢ No se mantiene un stock de repuestos suficientes

¢ Herramientas inadecuadas para el tipo de trabajos realizados

1.1.1.4 Amenazas

Las amenazas que en este momento afectan a la empresa
directamente son las siguientes:
e Empresas similares que si prestan el servicio eficientemente
¢ Profesionales independientes que prestan sus servicios a un menor
costo
e Empresas de mantenimiento que se dedican exclusivamente a prestar

este tipo de servicios.



1.1.2 Descripcion del departamento técnico

El departamento técnico de la empresa COAISA, se dedica principalmente
a darle servicio a maquinas de empaque al vacio, este trabajo es realizado por
un técnico especializado por una marca en especifico, el cual no esta
exclusivamente en el departamento técnico sino tiene otras atribuciones dentro

de la empresa.

La herramienta existente es escasa e incompleta, el espacio fisico es

pequefio, aunque con buena ubicacion.

1.1.3 Descripcion de los servicios prestados por la empresa COAISA

Los servicios que en la actualidad presta la empresa, son el
mantenimiento preventivo y correctivo de méaquinas de empaque al vacio,
mantenimiento de maquinaria vendida por la empresa, este tipo de servicios
regularmente se realizan por personas externas al departamento técnico de la

empresa.

1.1.4 Diagnésticos de los servicios prestados actualmente

Actualmente el servicio prestado es intermitente y deficiente, lo cual se
debe a una mala programacion y falta de los recursos suficientes para dirigir
correctamente estos servicios, la entrega de equipo se realiza
inadecuadamente, debido a que no se pueden priorizar 0 programar de una

forma correcta esta parte del proceso.



1.1.5 Resultados esperados llevando archivos y ordenando los
actuales

El que se espera al ordenar los archivos e implementar nuevos sistemas
de control es el de poder prestar un mejor y eficiente servicio, al presentarles
nuevas opciones a los clientes, como mejorar también los tiempos de trabajos
realizados, el poder proyectar con metas claras un adecuado presupuesto y

mejorar el stock de repuestos que actualmente tiene la empresa.



2. FASE TECNICO PROFESIONAL

2.1 Conceptos generales

Los conceptos generales que manejaremos son los de mantenimiento,
debido a que el mantenimiento en este caso se ofrece como un producto, y no
como un servicio, notamos que segun las tendencias actuales de
mantenimiento industrial o preservacién industrial como algunos lo denominan
se define de la siguiente manera, sin olvidar los diferentes tipos de

mantenimientos que existen:

2.1.1 Mantenimiento como producto

El mantenimiento le podemos llamar en nuestro caso producto, debido a
que eso es lo que ofrecemos al trabajar de forma externa a las empresas, la
maquinaria que en nuestro caso trabajamos, el mantenimiento que se ofrece
buscar preservar de buena forma el servicio que la maquina ofrece, sin dejar de
un lado los aspectos econdmicos, tiempo (tiempos muertos), y vida util de la

maquinaria.

Con lo dicho anteriormente se puede decir que lo que buscamos es la
conservacion industrial (preservacion y mantenimiento) es la funcion mas
importante para conseguir que nuestro producto final sea de alta calidad, ya que
atiende el recurso en forma integral: por un lado, su parte fisica (preservacion),
cuidando el costo de su ciclo de vida; por otro, mantiene al servicio que
proporciona el recurso dentro de la calidad esperada, con el fin que el cliente lo

reciba de acuerdo con sus expectativas.



2.1.2 Diferencias tipos de mantenimientos

Debido a que la conservacion de un servicio prestado por una maquina es
vital para la produccion, se definen diferentes tipos de mantenimiento, que nos
ayudan a mantener siempre este servicio, siempre buscando la reduccion de
tiempos de paro innecesarios, tiempos muertos, altos costos de preservacion, y
sobre todo la proteccion de la vida humana, la de los operarios que tienen a su
cargo el trabajo de la maquinaria. Los diferentes tipos de mantenimiento son:

e Mantenimiento correctivo

¢ Mantenimiento preventivo

e Mantenimiento predictivo

2.1.2.1 Mantenimiento correctivo

Es la actividad humana desarrollada en los recursos fisicos de una
empresa, cuando a consecuencia de una falla han dejado de proporcionar la
calidad de servicio esperada. Este lo podemos dividir en dos:

e Correctivo contingente

e Correctivo programable

2.1.2.1.1 Mantenimiento correctivo contingente:

Se refiere a las actividades que se realizan en forma inmediata, debido a
que algun equipo que proporciona servicio vital ha dejado de hacerlo, por
cualquier causa, se tiene que actuar en forma emergente y, en el mejor de los

casos, bajo un plan contingente.



2.1.2.2.2 Mantenimiento correctivo programable:

Se refiere a las actividades que se desarrollan en el equipo 0 maquinas
qgue estan proporcionando un servicio trivial y éste, aunque necesario, no es
indispensable para dar una buena calidad de servicio, por lo que es mejor

programar su atencion, por cuestiones econémicas.

2.1.2.2 Mantenimiento preventivo

La actividad humana desarrollada en los recursos fisicos de una empresa,
con el fin de garantizar que la calidad de servicio que éstos proporcionan,

continde dentro de los limites establecidos.

Este tipo de mantenimiento siempre es programable, y existen muchos
procedimientos para llevarlos a cabo. Se apoya en otros tipos de rutinas de
mantenimiento que son:

e Predictivo
e Periddico
e Analitico
e Progresivo

e Técnico

2.1.2.2.1 Manteniendo Periddico:

Es un procedimiento de mantenimiento preventivo que, como su nombre lo
indica, se de atencion periddica, rutinaria, con el fin de aplicar los trabajos

después de determinadas horas de funcionamiento del equipo, en que se le



hacen pruebas y se cambian algunas partes por términos de vida util o fuera de

especificacion.

2.1.2.2.2 Mantenimiento analitico:

Este tipo de mantenimiento se basa en un andlisis profundo de la
informacién proporcionada por captadores y censores dispuestos en los sitios
mas convenientes de los recursos vitales e importantes de la empresa, de tal
manera que por medio de un programa de visitas, pueden se inspeccionados

con la frecuencia necesaria para anotar los datos y las lecturas resultantes.

2.1.2.2.3 Mantenimiento progresivo

Este tipo de mantenimiento consiste en atender al recurso por partes,
progresando cada vez que se tiene oportunidad de contar con un tiempo 0cioso

de éste.

2.1.2.2.4 Mantenimiento técnico

Este es una combinacion de los criterios establecidos para el
mantenimiento periédico y para el progresivo; es decir, mientras en el
mantenimiento peridédico tenemos necesidad de contar con que el recurso tenga
un tiempo de reserva; y en el mantenimiento progresivo estamos practicamente
a la expectativa de tiempos ociosos cortos, que coincidan aproximadamente
con nuestras fechas programadas, en el mantenimiento técnico se atiende al

recurso por partes, progresando en el cada fecha programada, la cual esta



calculada por un analista auxilidndose de la informacion necesaria para conocer

el grado de fiabilidad del equipo y poder reducir el tiempo para fallar.

2.1.2.3 Mantenimiento predictivo

Aungue se le considera parte del preventivo nosotros lo podemos ver
como algo independiente, debido a que este se define como un sistema
permanente de diagnostico que permite detectar con anticipacion la posibilidad

de perdida de calidad de servicio que esté entregando un equipo.

2.1.3 Departamento de mantenimiento

Lo definimos como el &rea encargada de velar por el buen funcionamiento
de la maquinaria, en donde se llevan a cabo las funciones de programar, y

realizar los diferentes tipos de mantenimientos a la maquinaria.

2.1.4 Funcion del departamento de mantenimiento

El departamento de mantenimiento su funcion es la de llevar a cabo la
planificacion, trabajos y controles de todo lo referente al mantenimiento de
maquinaria, en el caso de una empresa orientada a la industria, en este se
planificara presupuestos, se calcularan gastos como inversiones de equipos y
mejoras a equipos, se analizaran costos por deterioro de los mismos y se

analizaran sustituciones si asi lo amerita algin equipo en especifico.



2.1.4.1 Planificacion

Esta se realizara segun la calendarizacion y programacion previa
conjuntamente con el departamento de produccion, este se debe realizar segun
los siguientes aspectos:

e Visitas a la maquinaria

¢ Historial de la maquinaria

e Manual de mantenimiento (Si hay)

Segun las visitas pueden y deben realizarse periédicamente, para poder
llevar a cabo un buen plan, y por lo menos debe realizarse una vez al dia si es
posible por el jefe del departamento o bien por supervisores o encargados de

areas.

2.1.5 Mecanismos de control

Las diferentes medidas que ayudan a un departamento de conservacion y
mantenimiento a poder realizar un buen trabajo, de calidad y ordenado, es
necesario que se apoye en ciertos recursos como son lo que llamaremos
mecanismos de control que son:

¢ Archivos de control

¢ Reporte de fallas

¢ Control de repuestos utilizados

¢ Control de suministros utilizados

e Costos estimados de reparaciones por paros repentinos

e Programacion de mantenimientos preventivos
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2.2 Implementacion de manuales de instalacion y operacion de un

departamento de mantenimiento

La importancia de realizar bien la implementacion de los siguientes
manuales como parte de politica y gestion administrativa de la empresa
COAISA, garantiza el buen funcionamiento y control del departamento de
mantenimiento, y cuan eficiente y productivo sera en un futuro para la empresa,
como para las empresas a las cuales se les brinde el servicio de soporte

técnico.

2.2.1 Manual de instalaciéon

Este manual contiene todo lo referente al area donde se debera trabajar,
como la organizacion fisica que deberé tener, y también los equipos y papeleria
que este debe de llevar como control interno, de trabajos y la correcta utilizacion

de los recursos.

2.2.1.1 Area de trabajo

El area de trabajo dentro del taller solo se debera referir a trabajos
realizados dentro del taller, quiere decir que solo equipos que lleguen al taller se

deberén trabajar mediante las siguientes especificaciones.

El area de trabajo se dividird en tres secciones especificas, buscando
guardar un orden dentro del taller, estas areas son:

e Recepcion de equipo

e Trabajo y limpieza de equipo

e Entrega
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No solo estas areas se contemplan la organizacién de herramienta, equipo
y suministros, debe de depender de como quedara organizado el taller respecto

a estas tres areas.

Las instalaciones deberan contar con los recursos necesarios referentes a:

¢ Espacio fisico (Recomendado minimo 5m * 8 m)

¢ Corriente eléctrica (110 v, 220 v, 220 v trifasica, 480 v trifasica)

e Agua con un depdsito y un lugar para lavar tanto equipo como los
técnicos se puedan lavar las manos

¢ Ventilacion suficiente (ventanas y extractores de humos y olores)

e Lockers para utensilios personales de los técnicos

2.2.1.1.1 Recepcion de equipo

En esta area del taller, se colocaran todos los equipos que lleguen para
servicio, aqui estaran colocados todos los equipo en fase de revision y
evaluacién, también se colocaran los equipo en espera de autorizacion de
presupuestos, media vez un presupuesto este autorizado la maquina debera
pasa a la siguiente fase de trabajo, en esta area se separa por mantenimiento
correctivo y preventivo. Mantenimiento correctivo: si el equipo esta por una falla,
se colocara, se revisara y cuando la falla esta detectada se trabajara, media vez
halla un presupuesto aprobado.

e Mantenimiento preventivo: pasa directamente al area de trabajo, segun

numero de orden de trabajo y turno.
Al llegar el equipo a esta area se debera revisar las fichas de recepcion de

equipo y guardarlas hasta la entrega de equipo, también cedera realizar aqui la

ficha de trabajo para su posterior autorizacion.
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2.2.1.1.2 Trabajo, limpieza e inspeccion

En esta parte del taller es donde se realizan, pruebas, trabajos de
reparacion y trabajos preventivos, como la limpieza del equipo, también se
realizaran aqui la limpieza y revisién de equipo nuevo listo antes de entregar a
los clientes, segun la posicién de trabajo se colocaran cerca:

e Equipos y herramientas de trabajo

e Insumos (solventes, pinturas, desgrasantes, liquidos de limpieza)

e Lubricantes (grasa grado alimenticio, grasas, aceites)

e Equipos de seguridad personal (batas de trabajo, lentes de proteccion,

protectores de oidos, protectores de cara completa, guantes)

e Equipos de seguridad industrial (extinguidotes, sefializacién completa)

Al finalizar los trabajos en los equipo trabajados, se debera reportar al
departamento de ventas, para poder avisar a los clientes que sus equipos, ya

estan listos para entrega.
2.2.1.1.3 Entrega

Al finalizar las inspecciones, pruebas, y equipos trabajados, se colocaran
en esta area en especifico, esperando la respectiva autorizacion para poder ser

entregados.

Antes de entregar los equipos se debera llenar la ficha de entrega de
equipo, que se especifica en el manual de operacion, y se adjuntara al equipo,
se deberan llenar todos los detalles de los trabajos realizados, también se
deberan tomar notos de la fallas detectadas y posibles problemas que el equipo
puede tener en un futuro, se debera llevar con relacion a esta area un control de

la fallas observadas como también de los insumos mas utilizados.
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2.2.1.2 Herramienta necesaria en el departamento de

mantenimiento

LLAVES DE COPA RAIZ %2 *

MEDIDA METRICA
8mm, 9mm, 10mm, 11mm, 12mm, 13mm, 14mm, 15mm, 16mm, 17mm,
18mm, 19mm, 20mm, 21mm, 22mm, 23mm, 24mm, 25mm, 26mm,

27mm, 30mm, 31mm, 32mm.

MEDIDA AMERICANA (Pulgadas)
3/8, 7/16, ¥, 9/16, 5/8, 11/16, ¥, 13/16, 7/8, 15/16, 1.

LLAVES DE COPA RAIZ 3/8”

MEDIDA METRICA
8mm, 9mm, 10mm, 11mm, 12mm, 13mm, 14mm, 15mm, 16mm, 17mm,

18mm, 19mm, 20mm, 21mm, 22mm.

MEDIDA AMERICANA (Pulgadas)
Vi, 5/16, 3/8, ¥, 9/16, 5/8, 11/16, ¥4, 13/16, 7/8, 15/16.

LLAVES DE COPA RAIZ 3/4 ©
MEDIDA METRICA

4mm, 5mm, 5.5mm, 6mm, 7mm, 8mm, 9mm, 10mm, 11mm, 12mm,

13mm.
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MEDIDA AMERICANA (Pulgadas)
5/32, 3/16, 7/32, Y4, 9/32, 5/16, 11/32, 3/8, 7/16, Y.

Figura 1. Llave de copa, dado hexagonal

(llustracion www.sangsales.com)

Estas llaves deberan estar acompafiadas del siguiente equipo:
- Rashraiz de ¥2”
- Rashraiz de 3/8”
- Rashraiz de ¥4”
- Maneral largo raiz de ¥2”
- Maneral corto raiz de %"
- Maneral raiz de 3/8”
- Maneral raiz de %4”
- Desatornillador con punta para raiz ¥4".
- Juego de extensiones raiz ¥2”
- Juego de extensiones raiz 3/8”
- Juego de extensiones raiz ¥4”
- Troqué raiz de %2”
- Troqué raiz de 3/8”

- Troqué raiz de ¥4”
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Figura 2. Rash raiz ¥2”

(Hlustraciéon www.sangsales.com)

LAVES DE COLA'Y CORONA

MEDIDA METRICA
4mm, 5mm, 6mm, 7mm, 8mm, 9mm, 10mm, 11mm, 12mm, 13mm,
14mm, 15mm, 16mm, 17mm, 18mm, 19mm, 20mm, 21mm, 22mm,

23mm, 24mm, 25mm.

MEDIDA AMERICANA (Pulgadas)
5/32, 3/16, 7/32, Y4, 9/32, 5/16, 11/32, 3/8, 7/16, ¥, 9/16, 5/8, 11/16, %,
13/16, 7/8, 15/16, 1, 1 %.

DESATORNILLADORES

Estrella

1,23, 4.

Tanto

2 corto

2 mediano
3 corto

3 mediano

O O O O O

3 largo

Castigadera
1,23, 4.
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Figura 3. Desatornilladores

(Hlustraciéon www.sjdiscountools.com)

Wy,

¥

r

MARTILLOS :

- de bola

- de plastico

HERRAMIENTAS ESPECIALES :

- Extractores de retenedores

- Extractores en general para cojinetes

- Vise —grip

- Juego de tarrajas y machuelos para medidas métricas y pulgadas.

EQUIPOS DE SOLDADURA
- Soldadura Eléctrica AC/ DC de 220 amp.

- Equipo de soldadura oxiacetilénica
- MAP
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Figura 4. Soldadura eléctrica AC/DC

(llustracion sprl.uv.es)

HERRAMIENTA PARA BARRENAR:

- Barreno de banco raiz de %2 *

- Barreno de mano raiz de 3/8 “

- Barreno de mano raiz de %2 ”

- Juego de brocas para metal Mm., y plg.

- Juego de brocas para concreto

HERRAMIENTAS ELECTRICA:

- Amoladora pequefia %2 hp.
- Amoladora grande de 1 hp.
- Caladora eléctrica

- Esmeril de banco

- Esmeril de alta velocidad

2.2.1.3 Archivos de control

Estos archivos su funcion es simplificar el trabajo administrativo, se

llevaran 3 tipos diferentes de archivos, que se relacionaran entre si, estos
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archivos llevaran los datos mas importantes de los clientes, como repuestos

utilizados, y fallas recurrentes de los equipos.

Los tres archivos que se deberan llevar seran los siguientes:
e Archivo de clientes
¢ Archivo de repuestos

e Fallas recurrentes

En estos se tendran los datos importantes y deberan ser administrados por

el departamento técnico conjuntamente con administracion.

2.2.1.3.1 Archivo de clientes

En este se recopilara la informacion acerca de los clientes y sus maquinas,
los datos que se llevaran seran todo lo referente a servicios de mantenimiento

preventivo, correctivo y repuestos comprados por los clientes a la empresa.

Los datos del cliente seran:
e Datos de la empresa
e Responsable de la maquinaria

e Maquinaria

Los datos se tomaran por maquina y se realizara una ficha de cada
maquina que el cliente maneje, y se le de mantenimiento en el departamento
técnico, los datos necesarios son:

¢ Datos de placa

e Operario de maquinaria
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¢ Fecha de servicio

e Descripcién de trabajo realizado
¢ Fecha proximo servicio

¢ Mecénico responsable

¢ Repuestos utilizados

Todos estos datos seran exclusivamente del departamento técnico, y se
llevaran para una mejor planificacion y un mejor control de estadisticas acerca
de servicios prestados, es importante que se tomen los daros de los trabajos

realizados en cada maquina y se pueda calendarizar segun este informe.

Un calendario es necesario que se lleve juntamente con este archivo, una
agenda donde se programen todos los trabajos, preventivos, aparte los trabajos

correctivos.

2.2.1.3.2 Archivo de repuestos

Este archivo se llevara juntamente con el archivo de clientes en la parte de
maquinas, y también se tomaran los datos de los trabajos realizados, estos se
llevaran para llevar una mejor estadistica mensual, semestral y anual, para
realizar un mejor trabajo de mantenimiento preventivo y correctivo, como
también poder realizar una estimacion de fallas segun el equipo y el repuesto, la
vida util del mismo, y asi realizar un mantenimiento predictivo y en la necesidad

un mantenimiento proactivo.

Los datos que se llevaran serd por modelo de maquina, y esto servira para

realizar un correcto mantenimiento predictivo y tener siempre un stock de
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repuestos adecuados segun las necesidades de las maquinas, los datos
necesarios son:

e Maquina (marca, maquina, modelo y serie)

e Cddigo de repuesto segun archivo de la empresa

e Descripcion del repuesto

e Cantidad utilizada cada mes

Esto servira para realizar una estimacién exacta de repuestos, para poder

tener siempre en stock, y saber cuales son los repuestos mas utilizados.

2.2.1.3.3 Fallas recurrentes

Este archivo basicamente tendra los datos de las maquinarias, y sera con
el cual se pueda ir mejorando los manuales de mantenimientos preventivos, por
maquinas trabajadas, en el se apuntaran todas las fallas encontradas y
corregidas en los mantenimientos correctivos, como también cuales fueron las

soluciones encontradas a las mismas.

Los datos que este archivo llevara seran los siguientes:
e Maquinaria (Marca, maquina, modelo y serie)
e Falla encontrada

¢ Solucién dada

2.2.2 Manual de operacion

En este manual se describe los diferentes procesos de manejo de equipo,

dentro del departamento técnico, es importante mencionar que el manejo de
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equipo se realizara unicamente por el departamento técnico, tanto recepcion

como entrega del equipo.

El equipo llevara diferentes etapas, tanto como se revisara, como se
trabajara, la forma de detectar fallas, y el manejo de equipo dentro del

departamento técnico.

El proceso que seguird el equipo que llegue directamente al taller es

dependiendo de si es falla, o bien solo mantenimiento preventivo es el

siguiente:
Por falla:
1. Recepcion
2. Revision
3. Presentacion de presupuesto
4. Aceptacion de presupuesto trabajos de reparacion
5. Facturacion y entrega

En caso de mantenimiento el proceso sera el mismo con la Unica variante
que el presupuesto de mano de obra se entrega al inicio y el de repuestos e

insumos al final.

2.2.2.1 Laforma de revisar equipo en caso de falla

En caso de falla, se revisara directamente con el cliente en el area de

trabajo de la maquina, antes de llevarlo al departamento técnico para una mejor
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revision, es importante que el equipo se limpie y trabaje en un lugar limpio y
ordenado, se hara trabajar la maquina en una instalacion y en condiciones
similares a la donde el equipo se encuentra normalmente, se debera llevar un
protocolo establecido de trabajo, en caso de equipo eléctrico se ira de lo
sencillo:

e tomas de corriente

e fusibles

e conexiones

e transformadores

e relays

e elementos electrénicos

Si el problema es mecanico, se haré trabajar el equipo para detectar la
falla, hasta eliminar ruidos irregulares, y mal funcionamiento de mecanismos

internos.

2.2.2.2 Como se trabajara el equipo

El equipo se trabajard en caso de que se haga un mantenimiento
preventivo afuera de la empresa se indicard que repuestos y suministros se
necesitan, con antelacion, y se pasard un reporte de cémo se encontré el
equipo fisicamente, esto se realizara para poder llevar un registro del equipo en
cuestion. En caso de que el equipo sea llevado al departamento técnico de
mantenimiento, el procedimiento sera el descrito a continuacion:

e en caso el tipo de mantenimiento es correctivo se apuntara en el archivo

de fallas recurrentes, el tipo de falla encontrada y la solucion que se le

dio, esto para poder realizar o bien actualizar un mejor manual de
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mantenimiento preventivo, o bien advertir que es lo que esta afectando

el equipo continuamente.

El procedimiento para el manejo del equipo que se utilizara, se describe a
continuacion:

¢ Ficha recepcion de equipo

¢ Ficha de trabajo de equipo

¢ Ficha de entrega de equipo

Cada ficha se describira a continuacién para su correcta utilizacion, este

control nos permitird un uso eficiente de los recursos, repuesto y suministros.

2.2.2.3 Ficha de recepcién y revision de equipo

Esta ficha se utilizara para la recepcion de equipo para ordenes de trabajo,
se utilizar4 en el caso de ir a recibir equipo a las empresas, como también
cuando los clientes dejen equipos para revision directamente al departamento
técnico, esta constara de dos copias, original y copia verde, la copia original

color blanco sera para el cliente, y la copia verde para el departamento técnico.

Se deberan dejar todas las observaciones claras y precisas, tanto de cémo
se recibi6 el equipo fisicamente, si se recibio trabajando, como detallar las fallas

o0 bien el tipo de mantenimiento que se realizara.

Es importante cuando se reciba un equipo sea revisado Yy que el cliente
este de acuerdo con las observaciones que se realicen, se revisara la falla en

cuestion en caso hubiese algun tipo de falla, o bien en caso de mantenimiento
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preventivo se hara la observacién de la limpieza como también de cémo se

encuentra la maquina fisicamente.

2.2.2.4 Ficha de trabajo y entrega

En esta fase de trabajo se debera especificar exactamente que repuestos
se utilizaran, debido a esto y que también se detallara al cliente los recursos
utilizados en repuestos, suministros y mano de obra esta dividida en dos partes
para un mejor control tanto en contabilidad como en bodega, la hoja debera ser
llenada por el técnico que realizo el trabajo para que pueda indicar que fue lo
que se utilizd y como.

¢ Hoja de requisicion de repuestos

¢ Hoja de detalle de trabajo y repuestos para entregar equipo al cliente

2.2.2.5 Hoja de requisicion de repuestos

Se detallaran los repuestos a utilizar, para trabajar la maquina, esto se
realizara en la forma para requisicion de repuestos, que llevara dos copias, la
original quedara en el archivo de departamento técnico, y la segunda se le
entregara a la persona responsable, en el caso de que sea un vendedor, o

directamente al encargado de bodega.

2.2.2.6 Hoja de detalle

En esta ficha se detallara el tipo de trabajo que se realizd, a que maquina
se realizd, como también el detalle de repuestos y suministros que se utilizaron

para llevar a cabo el trabajo, junto con detalle de costos.
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2.2.2.7 Mecanismos de estadisticas

Los métodos a utilizar seran hojas de control de repuestos mensual, las
cuales se utilizaran, para realizar la estadistica trimestral, semestral y anual.
Estas hojas deberan ser controladas Unicamente por el jefe del departamento,
él tomara los datos de todos los repuestos y suministros utilizados durante el
mes, tanto en servicios, como también en ventas directas de repuestos a los
clientes, esto servird para llevar el dato exacto, como también la aproximacion a

las expectativas segun el crecimiento, y venta de maquinaria nueva.

2.2.2.8 Control de archivos y renovacion contintda en estadisticas

Como ya se menciond, el control de repuestos es importante; de un buen
control depende no quedarnos sin suministros o bien con excedentes de

repuestos que pudieran sufrir algun tipo de deterioro por mal almacenamiento.

Se deberan comparar los datos con existencias y asi se podra tener una
estimacion exacta de repuestos. Esto se podra realizar después de cada
inventario, y ayudara para poder hacer pedidos con antelacion para asi tener lo

necesario.

2.3 Aseguramiento de calidad en el servicio prestado

2.3.1 Seguridad industrial

Como es tema conocido por todos, la seguridad industrial juega un papel
importante en el desempefio del trabajo realizado. He ahi la importancia de

llevar a cabo los trabajos de una manera limpia y segura.
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La seguridad industrial no se basa exclusivamente en proteccion personal
sino también en limpieza, por eso las actividades de limpieza, tanto dentro

como fuera del taller a la hora de realizar trabajos es importante.

Debido a esto las actividades de limpieza, se deberan de realizar de la

siguiente manera:

oLimpieza diaria: Esta sera realizada en el taller al iniciar las actividades
de la empresa, y al finalizar el dia y consiste en:
o Limpieza: barrer, sacudir el polvo
o Ordenar equipo de trabajo

o Ordenar herramienta de trabajo

oLimpieza semanal: consiste en hacer inventario de repuestos usados,

lubricantes extraidos y depositarlos en los lugares adecuados

oLimpieza mensual: acudir a recolectores de desechos como lubricantes,
metales, y otros tipos de materiales, para entregarles a ellos este tipo de
desechos y ellos se encarguen de manejarlos adecuadamente.
La otra parte de la seguridad y ordenamiento es el de proteccién personal
al realizar trabajos, estos se clasifican en tipos de trabajos como lo son dentro
del taller, y fuera de el.

En el primer caso se deberan utilizar segun el tipo de trabajo, los

siguientes equipos de seguridad personal:

Trabajos mecanicos (Servicios a bombas de vacio, servicio a equipos de

carniceria pequefos):
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o Lentes de seguridad

o Guantes de proteccion para las manos

o Batas

o Botas de seguridad industrial o zapatos de seguridad industrial

o Protectores de ruidos y oidos

Trabajos eléctricos realizados dentro del taller:
o Lentes de seguridad

o Batas

o Guantes

o Botas de seguridad o zapatos

Trabajos de soldadura eléctrica:

o0 Mascara para soldar

o Guantes para soldar

o Botas 0 zapatos de seguridad industrial
o Protectores de oidos

o Gabacha de soldar

Trabajos fuera del taller (en plantas):

o Casco de seguridad

o Guantes

o Lentes de seguridad

0 Botas o zapatos de seguridad industrial

o Protectores de oidos ( en plantas con demasiado nivel de ruido)
o Protectores de rodias

o Protectores de codos
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En caso que el trabajo se realice en plantas durante horarios de
produccion, se deberé utilizar el siguiente equipo extra:

o0 Mascarilla o respirador segun el caso

o Cofia o redecilla

o Botas de hule contra agua

o Batas de color azul

En todo momento el técnico debera estar debidamente identificado,
ademas de contar con una placa con los siguientes datos en caso de
emergencias:

oTipo de sangre

o Medicamentos a los cuales es alérgico

o Alergias en general

El aseguramiento de la calidad se basa en el circulo de Deming, el cual
consiste en cuatro pasos basicos para mejorar el servicio y la atencion prestada
al cliente, como también en disminuir las deficiencias, como son la mala
atencion, errores en servicios prestados, inconformidades de los clientes en
cuanto al servicio y trabajos realizados, mejoras continuas en planes de

mantenimiento.

El ciclo de Deming es un conjunto de cuatro etapas que son las siguientes:

1. Planeacion
2. Ejecucion
3. Revision

4. Accion

Que deben repetirse al pasar el tiempo, para garantizar mejoras continuas

en una funcién, producto o proceso.
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2.3.2 Planeacion

Lo que deseamos lograr a través de la mejora en la planeacion es mejorar
el servicio actual, tanto en tiempos de respuesta como un mejor Servicio,
resolviendo las distintas fallas que los equipos presenten en menores tiempos

gue los actuales.

2.3.2.1 Normativas a seguir para mejorar el servicio

Los cambios que debemos realizar son una mejor comunicacion con el
cliente, mejora de equipos y herramientas de trabajo dentro del departamento
técnico, mejorar los tiempos de entrega, realizar un mejor control de los equipos
que actualmente se les esta prestando el servicio. Minimizar los tiempos de
respuesta para los clientes. Un mejor soporte técnico, en cuanto a
requerimientos de servicios externos al departamento, como lo son motores

eléctricos (servicios), trabajos realizados en maquinas herramientas.

2.3.2.2 Proyeccién continta del departamento

La proyeccion en nuestro caso siguiendo el circulo de Deming, seria la
ejecucion de los planes a seguir con las mejoras, tanto con los clientes
actuales, como el contactar y mejorar la cartera de clientes a los que se les

presta el servicio de mantenimiento.

En esta parte del proyecto es importante realizar agendas de trabajo
detalladas, buena programacion de trabajos, requerimiento exacto de los
repuestos necesarios, y realizar manuales de mantenimiento preventivos

sencillos y facil de seguir por los técnicos a cargo de los trabajos.
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2.3.3. Atencioén al cliente

Esta parte del proyecto como del circulo de Deming, es en la que

evaluamos las mejoras realizadas al funcionamiento del departamento.
2.3.3.1 Seguimiento y monitoreo

Segun el modelo que se sugiere, esta es la parte de revision, de cuanto se
ha avanzado con el servicio prestado, y que mejoras se deben realizar, la
revision se realizara de la siguiente manera:

1. Llamar al cliente

2. Revisar durabilidad de repuestos

3. Prolongacion entre paros por mantenimiento correctivo
4

Estadisticas de fallas por equipo.
2.3.3.2 Métodos de control

Los métodos de control ya existen, por lo cual solo es de ponerlos en
practica y mejorar los servicios prestados, segun las fichas de control de
repuestos podemos observar cuanto ha crecido la demanda, y cuanto se ha

utilizado los servicios del taller.

También es importante la atencion al cliente, por lo cual esta parte, es la
encargada de auditar el trabajo del departamento técnico desde otro punto de
vista, y este seria externo al departamento, los comentarios y sugerencias

llegaran al departamento por medio de gerencia directamente.
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2.3.4 Garantias

Las garantias en los trabajos se realizaran segun las normas que las
empresas 0 marcas representadas adopten. En el caso de equipo usado y fuera
de garantias solo se podra dar garantia en repuestos defectuosos no mas de 1
mes, y trabajos mecanicos segln normas internacionales de trabajo en equipos
mecanicos y eléctricos. Con el aval de organismos internacionales, para la
certificacion del taller se buscara conjuntamente con la certificacion ISO de la
empresa, una de las organizaciones que puede dar esta garantia es la afiliacion
ala EASA.
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3. OUTSOURCING APLICADO A
LA INGENIERIA MECANICA

3.1 Outsourcing

“El concepto significa permitir que otra organizacién presten un servicio o

manufacturen partes de un producto.” (Extracto pagina 11)

En el caso de servicios prestados a empresas, como plantas de
produccién permiten el bajar costos en mano de obra, esto es palpable a la hora
de ver los equipos de personas en el area de limpieza de edificios, como

ejemplo, o bien el equipo de mecanicos trabajando en maquinaria especial.

Este ultimo caso es importante resaltar, puesto que abarata los costos de
personal fijo en una planta como mejora los tiempos de respuesta ante fallas del
equipo, puesto que una empresa ajena puede trabajar sin consumir recursos

internos, tales como personal, tiempo, suministros etc.

Cerca del 80% del tiempo del equipo de entrenamiento se dedica a labores
operativas y logisticas. La labor del equipo es percibida para la alta direccion

como de bajo valor agregado para el desarrollo de la estrategia del negocio.

Se renuncia a actividades estratégicas y de alto impacto por dedicarse a

otras de bajo valor agregado.
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La gerencia de la capacitacion no vive ni genera nuevos desarrollos
(gestion del conocimiento y del aprendizaje organizacional) por las limitaciones

que produce la vocacion operativa.

La capacitacion es percibida como un gasto incierto y no como una

inversion rentable.

3.2 Objetivo del servicio de outsourcing del proceso de capacitacion

Asumir la operaciébn de subprocesos o actividades componentes del
proceso de capacitacion, de tal forma que el equipo del area en la empresa
cliente invierta sus recursos en desarrollos estratégicos y de alto valor

agregado, en términos de formacion del talento para la organizacion.

3.3 Ventajas que permite obtener el outsourcing del proceso

« Reduccion de inversion de tiempo en actividades operacionales

« Liberacion de tiempo para dedicarse a actividades de alto valor agregado
« Eliminacion de riesgos por obsolescencia tecnologica

« Mejora y control de la calidad del servicio al cliente interno

« Oportunidad de tener «<Know how» especifico

« Ahorros por costos variables vs. costos fijos

« Reduccion o control de gastos de operacion

« Posibilidad de efectuar auditorias permanentes del servicio

« Flexibilidad para cambios y mejoras del proceso

« Posibilidad de compartir los riesgos entre el "outsourcing” y la empresa

contratante.
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3.4 actividades objetivos del outsourcing

« Formulacién plan estratégico de capacitacion

« Deteccion de necesidades de capacitacion

e Validacion de los resultados de la deteccion con el alineamiento
estratégico corporativo

o Formulacién del plan operativo

« Disefo de objetivos y contenidos académicos de programas y cursos

« Definicién de indicadores de impacto de los programas

e Programacion (cronograma y presupuestos)

« Seleccion y negociacion de proveedores

« Realizacion de los programas (logistica)

« Evaluacion de impacto

« Analisis de retorno de la inversion

e Disefio y desarrollo del sistema de informacion del proceso de

capacitacion.

3.5 Etapas de la tercerizacion del proceso

Identificacion de carga operacional de cada una de las actividades del

proceso:

« Determinacion del costo beneficio de la tercerizacion de cada actividad
« Definicién de actividades a tercerizar, negociacion y formulacion del plan
de trabajo

« Definicién del costo del proyecto
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« Ejecucion de actividades de OUTSOURCING.

3.6 Las ventajas del outsourcing aplicado a la ingenieria mecanica

Mediante este concepto se puede observar como las organizaciones
grandes recurren a mantener un numero limitado de empresas en este rubro.
Donde se puede observar que podemos mantener personal especializado sin
recurrir a grandes inversiones en capacitaciones costosas, las cuales
econémicamente a la larga cuesta recuperar la inversion. Mientras una
empresa especializada, por su mismo rango de operacion y al convertirse esta
en una empresa que presta el servicio, le resulta altamente beneficioso

econdmicamente hablando.

La otra ventaja de una empresa es dar una correcta asesoria, tanto para el
cliente como a la misma empresa internamente, puesto que al conocer de una
manera correcta el funcionamiento de la maquinaria se pueden mejorar las

distintas areas de servicios.

La empresa que presta el outsourcing, se convierte en un soporte técnico y
capaz de resolver los distintos problemas de un area especifica de las
organizaciones que recurren a este tipo de empresas, pueden obtener muchos
beneficios, en el caso especifico de mantenimiento de maquinaria serian los

siguientes:
e La empresa encargada del servicio lleva un correcto control de repuestos

consumidos, reparaciones y fallas.

¢ Puede programar con antelacion un servicio preventivo.
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e La empresa que presta el servicio puede absorber costos de almacenaje
en repuestos, bajando asi los costos de almacenaje en otras empresas,
siendo esto una ventaja doble para la empresa que presta el servicio,
puesto puede responder ante cualquier emergencia y eventualidad,
durante mantenimientos correctivos.

e Obtiene personal calificado y sumamente adiestrado en una maquina en

especifico.

Las empresas que prestan el servicio pueden tener los siguientes

beneficios, y estos serian:

e Un alto nivel en cuanto a ingresos y ventas de repuestos y suministros.

e Seriedad en futuras negociaciones en equipos.

e Un crecimiento sostenible.

e Puede ofrecer los servicios tanto de mano de obra como también la

venta de repuestos y suministros, en todo esto hay un beneficio.

3.7 Las desventajas

No todo es tan bueno como se pinta, puesto que en el caso de las
empresas que prestan el servicio, se pueden ver afectadas por distintas
amenazas tanto internas como externas, y es donde un buen manejo y tener

claros los diferentes aspectos, tanto del mantenimiento, como de lo financiero.

¢Por qué de lo financiero? Si dividimos el mantenimiento en tres

principales ramas:
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¢ Mantenimiento correctivo
e Mantenimiento preventivo

e Mantenimiento predictivo

En el primero los problemas que mayormente se dan, son que como
empresa que provee el servicio, tiene que mantener un stock de repuestos por
cualquier eventualidad, y esto ultimo es lo que se convierte en un problema,
muchas veces estos repuestos en stock se llegan a convertir en un inventario
de lento movimiento, lo cual genera grandes problemas en auditorias. Por eso
es vital que la persona, a cargo del area de mantenimiento esté enterada
continuamente y tener un correcto adiestramiento en cuanto como calcular
estos costos, que se llegan a convertir en grandes problemas, si el tema se

maneja inadecuadamente.

En el caso de mantenimientos preventivos, sabemos que estos se realizan
mediante programaciones anuales, o bien ensefarle a los clientes como realizar
una programacion es sumamente importante, puesto que un mal calculo en
cuanto a consumos de productos llamémosle consumibles o repuestos de
recambio en mantenimientos, se puede convertir en una verdadera pesadilla,
puesto que es necesario tener en cuenta el consumo real al afio, mas un
crecimiento aproximado entre un 15% y 25% en cuanto a los servicios, sin
llegar ni un exceso, o quedarnos sin suministros necesarios para poder realizar
un servicio adecuado. Esto ultimo se debe tener siempre presente el consumo
por repuesto tanto cada mes, cada 6 meses, y cada afo, esto permite llevar una

estadistica de consumo real.

En el caso de mantenimiento predictivos, es un poco mas complicado,

puesto que debe llevar un historial completo de la maquina, como también
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conocer el medio y el tipo de preparacion que tiene cada operario, esto esta
relacionado con el desgaste de ciertas piezas que no son de recambio
constante, pero también sufren desgaste y pueden hacer que la maquina deje
de prestar su servicio eficientemente. En este caso hasta podemos llegar a
evaluar sustituciones de equipos si logramos un excelente equilibrio econémico
para el cliente, que este espera que su maquina trabaje a un 100%, al mas bajo

costo de mantenimiento.

3.8 Se puede realizar un buen trabajo

Es importante mencionar que de un buen trabajo, es nuestra mejor carta
de presentacion, por esto ultimo, el encargado de un éarea de trabajo tan
delicada, tiene que estar velando por que los trabajos se realicen de una
manera correcta. La integridad, como la ética en estos trabajos son
fundamentales, por esto en todo trabajo que se realice se debe tener la mayor
transparencia posible y mejor si lleva al cliente al area de trabajo, para que
corrobore que el trabajo realizado a su equipo es el adecuado. No siempre lo
mas econdmico es lo mejor, por esta razdn se busca un equilibrio en cuanto a
los beneficios, por lo que se debe buscar proveedores que nos den las mejores

garantias en cuanto a su producto, y servicios.

¢, Como se debe componer un departamento de este tipo?

La organizacion dependera de la cantidad de trabajo que se tenga,
regularmente la carga de trabajo es alta, y es necesario que la persona a cargo
de un departamento asi, este asistida por personal calificado en las distintas
areas, debemos tener presente, no lo sabemos todo, pero es importante que
podamos mantener un correcto control manteniéndonos bien informados y lo

mas capacitados posible:
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La forma de organizar al personal ideal es la siguiente:

GERENTE

I |
SUPFRVISOR SUPFRVISOR

MECANICO MECANICO MECANICO MECANICO

Conforme va creciendo el trabajo es importante ir definiendo los roles de
cada uno.

GERENTE

El gerente de un departamento de mantenimiento de este tipo, es la
persona a cargo de los distintos controles, tanto de compra como venta de
repuestos, negociacion de servicios, y trabajo en campo reparando equipo

juntamente con los diferentes equipos de personas.

SUPERVISOR

Este se convierte en jefe de un equipo, esta a cargo de realizar un trabajo
con un numero de personas asignadas, es el encargado de saber que tipo de
técnico requiere la reparacion, y también es el responsable de la seguridad del

personal que este a su cargo.

MECANICO
Este dltimo es el que realiza juntamente con el supervisor, los trabajos de
mantenimiento, debe tener un correcto adiestramiento tanto en el equipo a

reparar, como también en al herramienta a utilizar.
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Cada rol es importante y debido a eso es necesario que la empresa que
preste el servicio tome en cuenta los aspectos basicos tanto de mantenimiento

como también la importancia de la vida humana sobre cualquier cosa.

Una muestra clara de la tercerizacion de servicios lo podemos ver en el

siguiente ejemplo:

MAQUINA “A”

SERVICIO PRESTADO: El servicio que presta la maquina equivale al 70%

de la produccion de la planta.

TIPO DE MANTENIMIENTO: Preventivo cada 3 meses y se necesitan

maximo 2 personas para realizar el servicio durante 5 horas continuas:

COSTOS DE MANTENIMIENTO: Los costos de mantenimiento preventivo
son los siguientes regularmente se manejan en dolares al cambio del dia, para
efectos practicos al cambio promedio de la fecha realizada de estos trabajos es
de Q 7.95 por US$ 1.00:

- Repuestos: Q 4,777.95
- Repuestos eventuales cada 3 servicios : Q 15,900.00
- Mano de obra: Q 2,782.50
- Total Q 23,460.45

Estos son los costos de reparacion preventiva donde los repuesto son
almacenados por el proveedor, sin riesgo a perdidas por mal almacenaje o mal

manejo de inventario.
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Si como contraparte tomamos el costo de tener personal propio en planta
especializado en este equipo nuestros costos mensuales serian de la siguiente
manera:

- Mano de obra mensual por técnico Q 2,574.00

Esto seria Q 5,148.00 mensual durante 3 meses que representaria
Q15, 444.00 donde los operarios no realizaron una actividad fuerte si no hasta
el tiempo programado, sin contar que se tienen que absorber gastos médicos y
otros, también el almacenaje de repuestos donde se corren grandes riesgos.

Mas problemas por tiempos muertos, y mal manejo de tiempos y movimientos.

Estos nos da un pequefio ejemplo de cémo se puede realizar un
significativo ahorro, mientras la empresa que presta el servicio tiene trabajando
a su personal con un mejor salario y condiciones de trabajo, si no ademas
miremos el costo anual absorbido por la empresa en un afio:

- Empresa outsourcing 4 servicios al afio Q 62,041.80

- Empresa personal propio en un afio sin repuestos  Q 66,168.00

Si tomamos en cuenta el sistema guatemalteco de salarios sin tomar

prestaciones y otros aspectos importantes.

Tabla I. Costos de implementacion

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
OUTSOURCING Q23,460.45 Q0.00 Q0.00| Q7,560.45
EMPRESA "A" Q5,148.00| Q5,148.00 Q5,148.00  Q5,148.00
REPUESTOS Q20,677.95 Q0.00 Q0.00| Q4,777.95
TOTAL REPUESTOS + A Q25,447.95| Q4,770.00 Q4,770.00|  Q9,547.95
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MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
OUTSOURCING Q0.00 Q0.00 Q0.00| Q7,560.45
EMPRESA "A" Q5,148.00 | Q5,148.00 Q9,540.00 |  Q5,148.00
REPUESTOS Q0.00 Q0.00 Q0.00| Q4,777.95
TOTAL REPUESTOS + A Q4,770.00| Q4,770.00 Q9,540.00| Q9,547.95
SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE Total
OUTSOURCING Q0.00 Q0.00| Q23,460.45 Q0.00| Q31,020.90
EMPRESA "A" Q5,148.00 | ©5,148.00 Q5,148.00| ©5,148.00| Q30,888.00
REPUESTOS Q0.00 Q0.00| Q20,677.95 Q0.00| Q25,455.90
TOTAL REPUESTOS + A Q4,770.00| Q4,770.00| Q25447.95| Q5,148.00| Q54,075.90

Figura 5. Costos totales por mes, segun rubro de inversion
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Figura 6. Comparativo Empresa A vrs. Outsourcing

Q30,000.00

Q25,000.00 -

Q20,000.00 @ OUTSOURCING
Q15,000.00 +

B TOTAL REPUESTOS +

Q10,000.00 A

Q5,000.00 -

44



CONCLUSIONES

1. Al implementar los manuales de operacién y mantenimiento, se puede la
atencion al cliente ha mejorado, los problemas se resuelven de mejor
manera, y el inventario de repuestos ha caminado, dejando de estar

estancado, lo cual se podia observar meses atras.

2. La capacitacion y correcta comprension del trabajo que se realiza ha
podido mejorar, tanto la atencion como también el servicio, dejando este
departamento de ser una carga al comenzar a ser funcional y dejar

margenes de ganancia.

3. Al tener las correctas bases de desarrollo del departamento de
mantenimiento, se observa que ha mejorado la imagen de la empresa
juntamente con la calidad y el servicio prestado, la busqueda continua de
una mejora en la atencién al cliente ha dejado de ser un costo oculto, ha
comenzado a dar sus frutos en el correcto ordenamiento en todos los

aspectos de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Al Gerente General:

1.

La persona que esté a cargo del Departamento de Mantenimiento, debe
poseer amplio criterio y conocimiento técnico del equipo que recibe el
servicio, lo que permitira ofrecer mejor servicio al cliente y esto producira

crecimiento empresarial, en lo que a maquinaria se refiere.

Ampliar y organizar las instalaciones, con ventilacion e iluminacion
adecuadas, que proporcionen a los colaboradores confort y seguridad

para realizar el trabajo.

Capacitar continuamente al personal técnico sobre el mantenimiento del
equipo al que se le esta prestando el servicio, lo cual permitird una mejor

atencion al cliente.

Capacitar al encargado del Departamento Teécnico en las areas
administrativa, financiera y de ventas, porque mejorara el area de ventas

y de soporte técnico, creando confianza en los clientes.

Apoyar al técnico con transporte, equipo, soporte administrativo y
logistica, mejorando asi los tiempos de respuesta y servicio al cliente,
propiciando asi mayores ventas de equipo y prestacion de servicios

técnicos.
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Al Personal de ruta:
6. Evaluar las instalaciones y herramientas segun su importancia y uso en
el Departamento Técnico, esto permitird optimizar el trabajo de los
colaboradores de ruta.

Al Personal de ventas y mantenimiento:
7. Mantener en la empresa manuales del equipo vendido y a los cuales se

les presta servicio.

8. Hacer los manuales del equipo vendido, que no existan en la Empresa,
los cuales seran hechos por el encargado del Departamento con base a
la experiencia de los mecanicos, que han dado mantenimiento a los
mismos, con el propdsito de mejorar los tiempos de reaccién en

mantenimiento.

Al personal administrativo, financiero y ventas
9. Llevar inventario y control de piezas dentro de la Empresa, aunado al
conocimiento del trabajo que realiza el Departamento de Mantenimiento,

evitando pérdidas o mala utilizacion de los recursos.

10. Realizar control de costos por proyecto, de esa manera se hara eficiente

el recurso obtenido por negociacion.

11.Crear un Centro de Costo para evaluar la rentabilidad y eficiencia de la

Empresa.
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FICHA RECEPCION DE EQUIPO

No. Orden
Fecha:
DATOS CLIENTE
EMPRESA: RESPONSABLE:
DIRECCION:
TELEFONO: FAX:
DATOS MAQUINARIA
MARCA: TIPO: MODELO:
No. SERIE: VOLT: FASE:

HP: Kw.: Amp. :

Bomba de vacio:
Condiciones de bomba:

Fecha ultimo servicio:

TRABAJOS A REALIZAR: MP. [ ] MCI

Observaciones:

Nombre y Firma encargado:

Nombre y Firma cliente:
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FICHA DE ENTREGA DE EQUIPO
No. Orden:
Fecha:

DATOS CLIENTE
EMPRESA: RESPONSABLE:
DIRECCION:
TELEFONO: FAX:
DATOS MAQUINARIA
MARCA: TIPO: MODELO:
No. SERIE: VOLT: FASE:
HP: Kw.: Amp. :
Bomba de vacio:
Condiciones de bomba:
Fecha préximo servicio:
Mecénico responsable:

Cddigo Descripcién Cant. | Precio unitario Q Precio total Q

TOTAL---- - 0

Recibi conforme:

Nombre Firma
Nota: Garantia, la empresa solo se responsabiliza por mal manejo de equipo, ni
modificaciones hechas al mismo sin autorizacién del fabricante o responsable
del mismo.
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DATOS CLIENTE

EMPRESA:

REQUISICION DE REPUESTOS

FECHA:

No. Orden:

RESPONSABLE:

DIRECCION:

TELEFONO:

FAX:

DATOS MAQUINARIA

MARCA:

TIPO: MODELO:

No. SERIE:

CcODIGO DESCRIPCION CANTIDAD | PRECIO U

PRECIOT.

OTROS:

TOTAL -

Vendedor Nombre y firma:

Bodega:

Departamento. Técnico:
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AREA DE TRABAJO
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. Banco de trabajo con prensa.

. Estanteria con herramienta, y suministros (aceites, grasa, pinturas)
. Area de lavado de piezas

. Area de entrega de equipo y pruebas.

. Compresor de aire de 5 HP, con depdésito para 60 galones.

. Extinguidores

. Area de almacenaje de soldadura oxiacetilénica

. Area de almacenaje de soldadura eléctrica

. Barreno de banco
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DIAGRAMAS DE FLUJO DE MANEJO DE EQUIPO
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