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GLOSARIO

Aseguramiento de la Actividades orientadas a proporcionar confianza en que

calidad

Eficacia

Eficiencia

ISO

Médulo de
mantenimiento y

equipo

Normas ISO

Procedimiento

Procesos

se cumplen los requisitos de la calidad.

Realizacion de las actividades planificadas logro de los

resultados planificados.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

Organizacion Internacional de Normalizacion. (Por sus
siglas en inglés, International Organization

Standardization).

Herramienta que se utiliza para almacenar en una base
de datos la informacion sobre los trabajos de
mantenimiento realizados, escritos en la bitacora de
mantenimiento.

Conjunto de normas y directrices internacionales, que
desde su publicacion, en 1987, son la base para el

establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o

proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

14



Registro

Sistema de gestion

de la calidad

gue interactdan, las cuales trasforman entradas en

salidas.

Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencias de actividades desempefiadas.
Conjunto de elementos mutuamente relacionados, que
sirven para establecer la politica y los objetivos que se

deben perseguir y controlar con respecto a la calidad.
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RESUMEN

En el capitulo uno se hace una descripcion de la institucion donde se
implementard el programa de mantenimiento, su organizacién, la planeacion
estratégica que involucra, la vision, que identifica hacia dénde se quiere llegar,
la mision, que es la raz6n para la cual existe la institucion, los valores y la
politica de calidad. También se describen los recursos con los que se cuenta:
financieros, humanos y técnicos, haciendo referencia a cada uno de ellos asi

como a su conformacion.

En el capitulo dos se mencionan los conceptos sobre mantenimiento: sus
generalidades y las actividades que incluye, correctivo y preventivo; los
programas de mantenimiento: cuales son sus actividades principales; cuales
son los objetivos de los mismos, asi como la referencia de la norma 1ISO 9001

version 2000 sobre mantenimiento.

En el tercer capitulo se analiza la situacion actual de la institucion, qué es lo
que se ha hecho hasta hoy, en lo que se refiere a mantenimiento; la tecnologia
utilizada; los recursos con los que se cuenta, asi como un analisis FODA sobre

la forma en que se hacen las cosas actualmente.

En el cuarto capitulo se definen los lineamientos a seguir para realizar el
mantenimiento de la institucion, como se harad , con qué, quiénes seran los
responsables. Se define como sera la organizaciéon para que se lleve a cabo el
mantenimiento, las herramientas que se utilizaran, las frecuencias y todos los

detalles para realizarlo de la forma adecuada.
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En el quinto capitulo se presenta la propuesta a ser implementada. Deberan
definirse cuéles seran los mecanismo para poder identificar si se esta
realizando de la forma que se esperaba, en otras palabras, si estamos
obteniendo los resultados deseados, para lo cual se menciona la forma en que

se llevara el control .
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OBJETIVOS

GENERAL

Implementar un Programa de Mantenimiento para una institucion que presta

un servicio de capacitacion y que sera certificada por la norma ISO 9001:2000.

ESPECIFICOS

1. Que se establezca la responsabilidad de realizar la calendarizacion de

las actividades de mantenimiento.

2. Que se defina el alcance del Programa de Mantenimiento.

3. Que se estandaricen los diferentes “check list” que se utilizaran en la

organizacién para aplicar el programa de mantenimiento.

4. Que se identifiquen los recursos a utilizar para implementar el programa

de mantenimiento dentro de la organizacion.

5. Que se establezca quiénes son los responsables y las actividades que

les corresponden, para la ejecucion del Programa de Mantenimiento.

6. Que se defina cudl sera el mecanismo para la medicion del cumplimiento

de los resultados esperados del programa de mantenimiento.
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7.

Que se defina una base de datos que almacene la informacién sobre los

trabajos de mantenimiento realizados
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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion contempla la creacion de un Programa de
Mantenimiento para una institucidbn que presta el servicio de capacitacion en
todos los niveles. Se pretende establecer los lineamientos para que se lleve a
cabo el mantenimiento dentro de la institucién. La institucién se encuentra en
proceso de certificacion bajo la norma ISO 9001 version 2000, y en la
implementacion de su sistema de gestion de calidad esta el requerimiento de un

programa de mantenimiento.

El programa busca garantizar el servicio de capacitacion de la institucion
reduciendo los tiempos muertos y los gastos generados por los paros no
programados causados por averias que pueden ser resueltas mediante un

mantenimiento preventivo.

Al implementar el programa de mantenimiento, se prestara un servicio
continuo y se realizaran paros programados que no interfieran con el desarrollo
de los programas de capacitacion establecidos. El programa de
mantenimiento es el resultado, también, del andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas para la institucion. Las empresas
actuales requieren un proceso de mejora continua, sustentado en un sistema de
gestion de la calidad efectivo que busque agregar valor a cada una de las
actividades que se realiza.

En lo que se refiere a la documentacion, se definen cuales seran los
registros que se utilizaran para llevar el control de las actividades de
mantenimiento. Se explica también como se generan y cudl es el procedimiento

para oficializar y controlar los mismos.
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Se espera que este material sirva como referencia a instituciones de
diversas ramas que se encuentran en un proceso de certificacion bajo la norma

ISO9001 version 2000, en lo que se refiere al tema de mantenimiento.
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1.GENERALIDADES

1.1. Descripcién de la Organizacion

La institucion sujeta a este estudio tiene como funcién principal brindar
servicios de capacitacion y asistencia al sector productivo del pais en los
campos agricola, industrial, comercial, artesanal y en todos los niveles

ocupacionales.

Es una organizacion solida con 30 afios de servicio y cuenta con
infraestructura y recursos necesarios para poder realizar sus funciones en
forma adecuada. Cuenta también con un Sistema de Gestion de Calidad,
instituido de acuerdo a lo que rige la norma 1SO 9001, donde se contempla el

aspecto de mantenimiento.
La institucion tiene como objetivos los siguientes:
1. Constituir un organismo especializado , al servicio y con la colaboracion
del sector privado, para el desarrollo de los recursos humanos y el
incremento de la productividad, sin perjuicio de las labores que realizan

otros organismos

2. Colaborar con planes de desarrollo en la consecucion de las metas de

formacion y capacitacion de la mano de obra
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3. Promover y fomentar el incremento de la productividad, en todos los
aspectos y niveles, y atender al desarrollo de los recursos humanos.
Cuando otras personas o0 entidades realicen estas funciones, asesorary
dar la orientacién necesaria, para mantener en ellas un alto grado de

efectividad y coordinacién

4. Colaborar con la entidades que promuevan el desarrollo econémico

social del pais en la capacitacion de los recursos humanos, y
5. Emitir opinidn y proporcionar asesoria si asi se lo requieren
1.1.2. Organizacion
La institucion esta organizada de forma horizontal descentralizada.
Cuenta con 17 centros de capacitacion, los cuales prestan sus servicios de
capacitacion a través de sus talleres de mecanica, electricidad, panaderia,

electrénica, costura, computacion y otros, que suman un total de 88 talleres,

agrupados en regiones, distribuidas de la manera como se muestra en el mapa:
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Figura 1. Mapa de regiones, centros y delegaciones de la Institucion

MCILTMA
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De acuerdo a la figura No.1, las regiones comprenden los siguientes

departamentos:

Regién Central (R1)
= Guatemala
» Sacatepéquez
= Chimaltenango
= Santa Rosa

= Jutiapa

Region Sur (R2)
= Escuintla
» Suchitepéquez
» Retahuleu
= Baja Costa

Region Occidental (R3)
= Solola
= Totonicapan

= Altiplano

Region Norte (R4)
= Baja Verapaz

= Alta Verapaz

Regién Oriental (R5)
= El Progreso
* |zabal

= Zacapa
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=  Chiquimula

= Jalapa

Regién Petén (R6)
= Petén

Tabla I. Simbologia de mapa de regiones, centros y delegaciones de la
institucion

Simbolo |Descripcién

Q Identifica los centros de capacitacién ubicados en el

Departamento de Guatemala, (9 centros).

Q Identifica los centros de capacitacién ubicados en el interior
de la Republica (8 centros).

Identifica las delegaciones departamentales (15
<> delegaciones).

La institucidbn cuenta con un departamento de Aseguramiento de la
Calidad, quien es el encargado de la administracion del sistema de Gestion de
Calidad, actuando en coordinacion con todas las éareas. Asi mismo el
departamento de Aseguramiento de la Calidad, verifica que el Programa de
Mantenimiento cumpla con los lineamientos que requiere la norma
ISO9001:2000. Por lo tanto se controla el proceso del mantenimiento, asi como
los documentos que se utilizaran para la ejecucion del mismo. Dichos
documentos han sido disefiados de acuerdo a las necesidades de la institucion,

para el mantenimiento de maquinarias e instalaciones.
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La estructura organizacional de la Instituciobn se representa en el siguiente

organigrama:

Figura 2. Organigrama de la institucion
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1.1.3. Ambito de Influencia

El programa de mantenimiento cubre los 17 centros regionales con los que

cuenta la institucién y los 88 talleres que posee.

1.1.4. Planeacion estratégica

La planeacion estratégica se define como un proceso continuo e
interactivo que llena el vacio de en donde esta y a dénde quiere llegar la
organizaciéon mediante la determinacién consciente de un curso de accién que
la mantenga en capacidad de sobrevivir en condiciones cambiantes y la
conduzca a hacer las cosas bien hechas y en el tiempo oportuno. Dentro de
este marco, se define la mision, que es el propdsito de la organizacion , es decir
como desea que la gente la reconozca después de un tiempo. La misién,
constituye el compromiso o relacién con la sociedad. La visién se define como
el proposito de lo que queremos ser en un futuro, hacia donde queremos llegar
para que nuestros empleados se identifiguen y comprometan con la meta que
deseamos alcanzar. Asi también, se definen los valores, que son los
fundamentos que se les dan a las personas que integran la organizacion para
tener un comportamiento adecuado, asi como una relacion en donde se le dé la
importancia necesaria tanto al cliente interno como al externo. Finalmente, se
definen las politicas de calidad, que son los lineamientos para poder alcanzar
los objetivos de la organizacién, fundamentados en la mejora continua en cada

una de las actividades que se realicen.
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1.1.4.1. Misién

Somos la institucién lider en la formacién profesional de los trabajadores y

del recurso humano por incorporarse al mundo laboral.

Visualizamos el futuro de nuestra institucién, disefiando y desarrollando
los planes de capacitacion de impacto y fomentando la productividad, para una

contribuciéon significativa al desarrollo del pais.

Estas acciones las desarrollamos de forma inmediata, con calidad y
excelencia, superando las expectativas de nuestros clientes, en busca de ser

los lideres en Centro América , en materia de Capacitacion.

1.1.4.2. Visién

Ofrecer al sector productivo un servicio especializado en la Capacitacion
de los Recursos Humanos, a través de eventos de formacion profesional a
todos los trabajadores, en las diversas actividades econémicas. Para ello, con
calidad disefiamos programas, eventos presenciales y a distancia. Creamos
centros de capacitacion y departamentos de servicios directos al cliente, que
ejecutan eventos de asistencia técnica y programas de habilitacién,
complementacion, especializacion y aprendizaje. Acciones que, de manera

conjunta, conducen al incremento de la productividad nacional.
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1.1.4.3. Politicas de calidad

Las politicas de calidad se fundamentan en superar las expectativas de
satisfaccion del cliente con el servicio de capacitacion que se le presta a través
de brindarle las condiciones adecuadas para obtener el maximo beneficio. Por
lo tanto, debe considerarse también el reconocimiento del factor humano como

cliente interno en la satisfaccion de sus necesidades.

1.2. Recursos

Los recursos con los que cuenta la institucion son todos los elementos que
pueda utilizar para el Programa de Mantenimiento, pero que no seran

asignados especificamente sino hasta la etapa de implementacion del programa

1.2.1. Financieros

La institucion cuenta con 30 afios de vida en el mercado, lo que le permite
poseer solidez y un presupuesto suficiente para invertir en programas de

asistencia técnica. Cuenta también con aportaciones de tipo privado.

1.2.2. Humanos

El recurso humano con el que cuenta la institucion est4 conformado por
el personal que ha sido capacitado tanto internamente como en el exterior,
para alcanzar los resultados esperados, y el que constantemente es evaluado
para identificar necesidades de capacitacion, las cuales son cubiertas en forma
rapida y eficaz, para que cumpla con las expectativas que requieren sus

diferentes puestos.
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1.2.3. Técnicos

En la institucién se cuenta con personal calificado en las diferentes areas
técnicas y con los medios de comunicacion adecuados, como internet, fax,
teléfono, asi como computadoras con software eficiente y los medios internos
para poder capacitar al personal para el uso de los mismos. La institucién se

preocupa por estar a la vanguardia en todos los aspectos de nueva tecnologia.
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2. MARCO CONCEPTUAL

Para poder definir un programa de mantenimiento, se debe contar con los
conocimientos sobre la materia, los cuales definen aspectos que se deben

considerar y que son fundamentales para la realizacion del mismo.

2.1. Mantenimiento

El mantenimiento esta constituido por todas aquellas actividades
destinadas a tener en buen estado las instalaciones y los equipos de la

institucion en las mejores condiciones posibles de funcionamiento.

Existen varias formas de dar mantenimiento encaminadas a la misma
meta, que es evitar el deterioro prematuro de los equipos e instalaciones vy
lograr el alcance de su vida util, asi como mantenerlos en las mejores

condiciones de operacion.

Estas distintas formas de mantenimiento se diferencian unas de otras en
el momento de aplicacion de sus acciones y en los procedimientos basicos de

administrarse.

Aunque el fin es el mismo , los caminos para llegar a él son diferentes, asi
como sus niveles de satisfaccion. Cada forma de mantenimiento requiere
cierta organizacién administrativa. Una de las mayores diferencias estriba en el

desarrollo con que se cuente en el area administrativa de la institucion.
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Para el administrador, el objeto del mantenimiento es la conservacion,
ante todo, del servicio que estan suministrado los equipos, instalaciones, etc.;

este es el punto esencial.

Por lo tanto, se deben equilibrar en las labores de mantenimiento los

factores esenciales siguientes:

a) Calidad econdmica del servicio
b) Duracion adecuada del equipo e instalaciones y
C) Costos de mantenimiento

Desde el punto de vista de costos, estos tres factores dan a conocer que

existe un costo total de servicio el cual resulta de:

a) Costo inicial del equipo considerando su depreciacion
b) Costos de mantenimiento considerando su incremento y
C) Costos de fallas de servicios.

Conforme el uso el equipo y las instalaciones van sufriendo desgastes,
necesariamente obligan al aumento de frecuencia de fallas de servicio y los
costos de mantenimiento se incrementan; ademas, el cambio de repuestos es
mas costoso debido a la dificultad de obtenerlos, pues los fabricantes no
garantizan la existencia de éstos por periodos muy grandes. Por otro lado , un
aumento en la frecuencia de fallas del servicio que se presta, causa pérdidas en
el ingreso que origina su prestacion; de tal manera que estos costos aumentan

en forma considerable hasta llegar al final de la vida util.

34



Tanto el equipo como las instalaciones pueden fallar, y se deterioran por
causas naturales de antigiedad o por efectos del uso. Es posible que las
causas del deterioro o fallas sean inherentes, o bien consecuencia de factores

externos, tales como el medio circundante y el personal que en él interviene.

La falla lleva a gastos con el propdsito de reponer o reparar la instalacion
en si, o por pérdidas de servicio, asi como los gastos que se originan por la
desocupacion del equipo e instalaciones por parte del personal dependiente de

s

él.

El mantenimiento sera eficiente bajo los siguientes criterios:

» Desde el punto de vista de las operaciones , el mantenimiento es
eficiente si impide las averias o, en caso de que existieran, si vuelve a

poner en servicio el equipo o instalacion en el menor tiempo posible.

= Desde el punto de vista del control de la mano de obra, si todo el
personal trabaja en todo momento sobre un nivel normalizado de
esfuerzo, sin excederse en cuanto al tiempo desocupado razonable y

necesario para las reparaciones, tomando en cuenta el cansancio .
= Desde el punto de vista de control de costos, podra decirse que esta en

funcion de la capacidad de no sobrepasar el presupuesto de materiales

y mano de obra.
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El mantenimiento en su ejecucion requiere que se tomen diferentes tipos

de decisiones, las cuales se enumeran a continuacion:

a) Mantenimiento preventivo contra averia
b) Personal de servicio interno o externo
c) Reparacion o reposicion

d) Existencia de repuestos

2.1.1. Mantenimiento preventivo contra averias

Puede decirse que el mantenimiento “natural” sirve para reparar algo que
ha fallado. Este criterio debe ser desechado. Las averias son costosas, directa
o indirectamente, ya que pocas veces falla uno de los elementos de una
instalacion sin provocar un desarreglo en un componente relacionado, con lo
cual se reduce su “ tiempo admisible de averia ”. Aunque este efecto resulte
dificil de medir, existe; y por ser secundario, se pasa por alto en el analisis
matematico de averias suponiéndolo como averia independiente del

componente.
De lo anterior se deduce que se produce una diferencia entre la tasa de

averias tedricas en un sistema y la tasa real determinada segun datos histéricos

0 muestreos realizados.
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Ademas de causar un efecto adverso en otros componentes del sistema,
las averias dafian con frecuencia los materiales en proceso y, de acuerdo con
su indole, pueden crear riesgos para el personal. Por otra parte, se desajustan
los programas de produccién y disminuye la eficacia de otros medios y del
personal en la instalacion, aumentando los costos de produccion y operacion.
Por afladidura, una reparacién seria probablemente imprescindible después de
una averia, y a menos que se disponga al momento de un repuesto, se alarga
el periodo de merma en la produccién y, en consecuencia, aumenta la magnitud

de efectos adversos en cuanto a costos.

Para subsanar o reducir estos efectos negativos y los gastos derivados se
recurre al mantenimiento preventivo;, asi se denomina cualquier actividad
llevada a cabo con el fin de disminuir la probabilidad de averias. En su forma
méas simple, el mantenimiento preventivo podria limitarse a la lubricacion
periédica del equipo para evitar dafios excesivos por desgaste. En el otro
extremo, el mantenimiento preventivo consistira en retirar del servicio toda las
maquinas para realizar su reconstruccion total. Entre uno y otro extremo es
posible encontrar una serie de procedimientos de inspeccion, evaluacion y
accion para reducir la probabilidad de averias entre una y otra reconstruccion vy,

asi, aumentar los intervalos entre las mismas.

En la tentativa de aminorar las averias, la extension de las operaciones de
mantenimiento preventivo puede llegar a tal punto que su costo exceda al de las
averias. Incumbe al encargado determinar el punto de equilibrio entre los

costos de averias y el mantenimiento preventivo.
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2.1.2. Empleo de personal de servicio interno o externo

La decision de proveer al personal o los medios necesarios para el
mantenimiento en la misma organizacion o de utilizar servicios externos,
depende de la disponibilidad de personal con los conocimientos y habilidades

necesarias, asi como también del costo en la inversion de la mano de obra.

2.1.3. Reparacién o reposicion

Es un problema que muchas veces es de tipo econdémico, pero los

principios basicos entre reposicion y reparacion son los siguientes:

= Costos de inversion del equipo anterior son costos disminuidos y no

deben influir en la decision.

» Las alternativas deben ser capaces de satisfacer las necesidades del
proceso, por lo cual debe tomarse en consideracidon cada caso en
particular y no generalizarlo para todos los procesos.

= Costo anual: debe considerarse este valor para la decision.

2.1.4. Existencia de repuestos
Las existencias de repuestos presentan los mismos costos que los
depdsitos de materias primas o los inventarios de los productos terminados, es

decir, costos de piezas, de espacio, de pedido y trasporte. A ello se agrega el

gue sobreviene cuando no se dispone de una pieza en el momento necesario.
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2.1.5. Programas de mantenimiento

Los programas de mantenimiento son una serie de actividades
organizadas de acuerdo a la asignacion de fechas para la realizacion de las
mismas. Se definen en tiempo y se le asignan los recursos que se necesitaran.
Dentro de este programa se define la documentacion que se realizard para

poder llevar a cabo el mantenimiento de una forma eficiente.

El programa de mantenimiento se hace necesario para poder
garantizar que los servicios que presta la institucion no sean interrumpidos y
asi, de darse una averia no tener que invertir tiempo que lo haga ineficiente al
incurrir en costos que no solamente se pueden medir en forma cuantitativa sino
también cualitativamente, por el grado de insatisfaccion que puedan generar en

el cliente del servicio de capacitacion.

Las actividades seran programadas para el mantenimiento preventivo,
debido a que se realizardn cambios o ajustes en los equipos que no seran
hechos porque vaya a fallar, ni tampoco porque este presentando alguna

averia, sino para su adecuacion o mejoramiento.

En el programa, también se definen las responsabilidades y se asignan

para tener una estructura organizada para su aplicacion y control.
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2.1.6. Norma ISO 9001 version 2000 referencia al mantenimiento

El Programa de Mantenimiento que se implementa en la institucion se
realiza para cumplir con la recomendacién hecha por el ente certificador a la
institucion por no contar con el mismo, a fin de que garantice una forma de
asegurar el servicio de la institucion, para no tener problemas por condiciones

del equipo o instalaciones.

La norma identifica la necesidad, en su nota niamero tres y seccion 4.2.3.
sobre la documentacién de los procesos, asi como en el 4.2.1. y en el 6.3.
donde se habla sobre la infraestructura, haciendo énfasis en proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del servicio en los edificios, espacios de trabajo equipo y apoyo.
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3. ANALISIS ACTUAL

Dentro del analisis actual se identifica qué se ha hecho respecto al
mantenimiento preventivo y el mantenimiento correctivo, la forma en que se

realiza actualmente y quiénes lo realizan.
3.1. Mantenimiento preventivo

En la institucion se realiza un mantenimiento preventivo, por parte del
personal que utiliza el equipo, en ningdn momento para las instalaciones. No
se tiene ninguna fecha ni calendarizacion programada de cuando se realizaran
las actividades de mantenimiento. Tampoco se utiliza ninguna documentacién
que haga solicitud de la realizacion de un trabajo preventivo. No se tiene
contemplado una actividad de chequeo del equipo ni de las instalaciones, para
poder identificar condiciones que ameriten tomar en cuenta acciones
preventivas. No se tiene una estimacion sobre los repuestos, debido a la falta
de un andlisis estadistico que pueda sustentar el mantener un inventario de

repuestos.
No se le da mayor énfasis al mantenimiento preventivo, debido a que los

datos de las fechas y detalles de reparaciones que se guardan no se usan para

la planificacion del mismo.
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3.2. Mantenimiento correctivo

En la institucidon se cuenta con una base de datos que cuenta con toda la
informacion sobre las maquinas y equipos. En esta base también se encuentra
un historial de fallas y reparaciones del equipo llamado moédulo de

mantenimiento de equipo.

Cuando ocurre una falla, se determina por el encargado del area si es
posible repararla internamente o si debe buscarse personal externo para su
reparacion. Para esto se llena un documento de orden de trabajo, el cual es
completado por el técnico encargado del equipo. En lo referente al edificio, al
ocurrir un desperfecto, el encargado del area realiza una orden de trabajo en la
cual requiere al personal de mantenimiento el trabajo de la reparacion. Estas
ordenes de trabajo son tomadas por el encargado del area y enviadas al Jefe
del Centro, quien asigna al responsable o contrata el servicio de ser necesario

externo

3.3. Tecnologia

En la institucién se hace uso de una base de datos para llevar el control
de cuando se realizan las actividades de mantenimiento. También se utiliza el
correo electronico interno para enviar los documentos de las érdenes de trabajo
por parte de las areas al Jefe del Centro, cuando son urgentes como referencia
aungue se maneja de forma escrita por medio del documento llamado “orden de

trabajo”.
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3.4. Asignacion de recursos

El mantenimiento dentro de la institucion no tiene una estructura
organizada, ni cuenta con una asignacion definida sobre los recursos que se
utilizan, debido a que el personal involucrado no conoce realmente cual es la
relacion que tiene con los demas integrantes del area encargada del
mantenimiento. Aqui se hace necesario también que se establezca quiénes

son las personas responsables de definir las actividades de mantenimiento.
3.5. Analisis FODA

Se realiz6 un analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la situacion de la institucion, para llegar a determinar la estrategia

a tomar en cuenta.

3.5.1. Fortalezas

Se cuenta con personal calificado en el tema de mantenimiento.

= Se poseen los medios tecnolégicos por parte de la institucion

necesarios.

» Las instalaciones donde se realizan los estudios son aptas para

prestar el mantenimiento.

= Hay compromiso de los colaboradores con lo que significa la
satisfaccion del cliente

43



» Los colaboradores conocen y valoran la necesidad de prestar un

servicio eficiente.

= Se cuenta con el apoyo del departamento de Aseguramiento de la
Calidad.

= Se cuenta con un inventario e historial de las reparaciones de los

equipos en la base de datos que se tiene.

3.5.2. Debilidades

= Grado de resistencia por parte del personal al adecuarse a los

procedimientos nuevos que sea necesario implementar.

» Falta de habilidades en el manejo del equipo de computacion por parte

del personal.

= Limitacion de la competitividad por la falta de cumplimiento del
servicio, por problemas de mantenimiento del equipo y edificio.

= Inexistencia de una estructura que defina responsabilidades en los

aspectos de mantenimiento.

= Falta de un programa de mantenimiento que respalde el buen estado

de las condiciones para prestar el servicio de capacitacion.

» Inexistencia de una programacibn de las actividades de

mantenimiento.
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3.5.3. Amenazas

= Competencia de instituciones certificadas con planes de mantenimiento

de sus instalaciones y equipos que respalda la prestacion del servicio.

3.5.4. Oportunidades

= La institucion se encuentra en un mercado de creciente necesidad.

= Se cuenta con una imagen reconocida.

» Se tienen planes y programas educativos actualizados para satisfacer las

necesidades de capacitacion en todos los niveles ocupacionales
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4. PROPUESTA

El resultado del analisis FODA identifica que, como estrategia, debe
realizarse un programa de mantenimiento para la institucion, con base en el
requerimiento del sistema de Gestién de la Calidad y de acuerdo a la norma
ISO9001:2000. Debe ser una Instruccion General, que brinda la flexibilidad

requerida.

4.1. Programa de Mantenimiento

El Programa de Mantenimiento es la guia para la realizacion de las
actividades de mantenimiento dentro de la instituciébn.  Proporciona la
herramienta que respalde la prestacion del servicio de capacitacion, sin los
inconvenientes de averias y desperfectos en los equipos e instalaciones de la
institucion. Cumple también la recomendacion hecha por el ente certificador de
la institucién para la certificacion en la norma ISO 9001, versién 2000, al
proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del servicio, en los edificios, espacios de trabajo y equipos de

apoyo.
Este documento es elaborado por el Jefe Administrativo de la Region,

revisado por el Jefe de la Division de Region y aprobado por el representante

de la Direccion.
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4.1.1. Objetivos del Programa de Mantenimiento

Establecer los lineamientos que deben aplicar en la institucion para
realizar el programa de mantenimiento de maquinas, equipos, herramientas e
Instalaciones que sean susceptibles del mismo, que se encuentra asignado en
las unidades para realizar labores técnico operativas y administrativas en las

instalaciones de la institucion.

= Mantener en funcionamiento y habilitado el ambiente de la instruccion del

cliente que requiere el servicio de capacitacion.

= Minimizar el tiempo en reparaciones que interrumpe la prestacion del

servicio definido como tiempo muerto.

= Estructurar una calendarizacion de las actividades de mantenimiento.

= Realizar un sistema documentado de las actividades de mantenimiento

en la institucion.

» Realizar evaluaciones del programa de mantenimiento buscando la

mejora continua.
4.1.2. Alcance
Se aplica para efectuar el control de mantenimiento preventivo y/o

correctivo de las maquinas, equipos, herramientas e instalaciones que se

encuentren en cualquier dependencia de la Institucion.
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4.1.3. Responsabilidad

La Jefatura Técnica Pedagdgica y Administrativa es responsable de velar
porque toda la maquinaria, el equipo y herramientas utilizadas para la
capacitacion y para la administracién se encuentre en perfectas condiciones de
funcionamiento, para lo cual debe contar con el apoyo de la Jefatura de Centro
para que se provea de materiales o contratacion de empresas especializadas
que efectuen la labor de mantenimiento preventivo y/o correctivo también de las

instalaciones de los centros.

Es responsabilidad de la alta direccion de la institucién dictar la politica
presupuestaria que respalde esta Instruccion de Trabajo, en funciéon de los
requerimientos de las diferentes dependencias de la institucién, los cuales se

desprenden del Programa de Mantenimiento.

4.1.4. Definiciones

Programa de Mantenimiento: Conjunto de planes compuesto por un Plan
de Mantenimiento Preventivo y un Plan Permanente de Mantenimiento

Correctivo.

Plan de Mantenimiento: Actividad necesaria planificada , programada y
ejecutada segun los requerimientos técnicos exigidos por la herramienta,
equipos, maquinaria e instalaciones , que puede ser definida por un periodo de

tiempo.
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Plan Permanente de Mantenimiento: Actividad planificada, programada
y ejecutada por cada unidad operativa o administrativa y que se establece de
forma periodica segun los requerimientos técnicos exigidos por las maquinas,
equipo, herramienta e instalaciones, ordinariamente ejecutada por mano de

obra propia de las unidades operativas.

Mantenimiento  Preventivo: Actividad efectuada por técnicos
especializados y que tiene por objetivo prevenir el desgaste prematuro de
piezas vitales con funciones criticas en el proceso de trabajo. Pronostica
probables dafios o determina defectos en el funcionamiento, recomendando
reparaciones mediatas o inmediatas. Utiliza materiales auxiliares de limpieza y
lubricacion, repuestos menores y herramientas para desmontaje y montaje de

partes.

Mantenimiento  Correctivo: Actividad efectuada por técnicos
especializados y que tiene por objeto recuperar equipos descompuestos o
instalaciones para ponerlos en servicio. Utiliza materiales auxiliares de limpieza
y lubricacion y repuestos esenciales en el funcionamiento para sustituir los

defectuosos.

4.1.5. Documentos relacionados

Los documentos relacionados son las herramientas que utiliza el programa
de mantenimiento para su ejecucion. Estos son formularios en los cuales, segun

sea el caso, se requiere la informacibn de mantenimiento de actividades

especificas .
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Tabla Il. Documentos relacionados con el Programa de Mantenimiento

Cadigo Nombre del documento

R.M.AC-009 Control de actividades de mantenimiento en instalaciones.

R.S:DR-014 Bitacora de mantenimiento y/o reparaciones

Reporte de dafios o fallas en maquinas, equipo o
R.S.DR-015 _
herramienta.

Consolidado de acciones de mantenimiento preventivo y/o
R.S.DR-016 .
correctivo.

Aparte de estos documentos, en los centros se manejan documentos que
recolectan informacién sobre requerimiento de mantenimiento y que alimentan

al plan anual de mantenimiento (Ver Apéndice).

Los documentos relacionados se encuentran dentro de una base de datos
(Ver Anexo), como se menciond anteriormente, donde se registran los trabajos
de mantenimientos realizados y llenados segun lo indica el Programa de

Mantenimiento

En el caso del Registro Control de las Actividades de Mantenimiento en
Instalaciones (R.S.DR-009) se presenta una guia de llenado para que se
identifiquen los usos de las columnas cuando se trata de actividades de
limpieza o actividades de mantenimiento, quiénes son los responsables de su

llenado y de archivar los documentos.
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Los documentos relacionados con el Programa de Mantenimiento se

presentan a continuacion:

Figura 3. Control de actividades de mantenimiento en instalaciones

. ) RSDR009
J Registro de Calidad Edicién OL
Control de Adtividades de Mantenimento en Instalaciones ldel
Centro, Delegacion o Dependecia: No:
FRECUENCA ) Fechay Hora Veterial . .
- Reparaciones eriales ma ma
No | Area|  Actividad . o )
D|s|oQ|m Redlizadas Inido | Final Uilizados Responsaable | Supervisor

Jefe de Unidad Operativa:

Este documento presenta un ejemplo de las recomendaciones de llenado,
que se impartirdn como un curso en la etapa de implementacion del programa

para que sepa el personal a cargo como utilizarlo debidamente.
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Recomendaciones de llenado para el Registro de Calidad (R.S.DR-

009) Control de las Actividades de Mantenimiento en Instalaciones:

1. En el caso de actividades de limpieza, solamente deben utilizarse las

siguientes columnas:

o No. Donde debe registrarse el nimero de correlativo de cada

actividad que debe realizarse.

o Actividad. Esta columna debe llenarse por el administrador del
centro, delegado o Jefe de la Unidad Operativa de que se trate; en
la misma el jefe debe listar las actividades que desarrolla el o los

encargados.

o Fecha final y hora. En esta se registra la fecha y hora en que el

supervisor realice las inspecciones correspondientes.

o Frecuencia. En esta columna se establece cuando y cuantas veces
en el periodo se hace la misma actividad. Para ese efecto se utiliza
la simbologia: D = actividad diaria; S = actividad ejecutable
semanalmente; Q = actividad que se realiza cada quince dias, y M
= actividades que se realizan cada mes. Para el registro de las
actividades en el documento se utiliza una X o bien, en el caso de
las actividades diarias, puede asignarse un numero que indique
cuantas veces se realiza una actividad al dia o también las siglas

C/N que significan “cuando sea necesario”.
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o Firma del responsable y firma del supervisor. Estas colunas son
firmadas por ambos en la casilla que le corresponda a casa

actividad al momento de la supervision.

2. Para el registro de las actividades de mantenimiento o reparaciones se

usan las siguientes columnas:

o No. Debe registrarse el nimero correlativo de cada actividad que

deba realizarse.

o No. Dentro de la tabla. Se registra el nUmero correlativo de cada

reparacion que se realiza.

o Reparaciones realizadas. En esta columna el trabajador de
servicios o el técnico que realiza el mantenimiento debera detallar
en qué consistio la reparacion realizada, en forma que identifique el

trabajo de la mejor forma.

o Fecha. Se deben consignar las fechas tanto de inicio como de final,
datos que deben ser registrados por la jefatura responsable de la
verificacion del trabajo, luego del reporte del encargado de la

reparacion.

o Materiales utilizados. La informacion de esta coluna debe ser
registrada por el encargado que realiza el trabajo, previa revision de

la jefatura correspondiente.

o Columna de firmas. Luego de verificados los trabajos y previa
verificacion del contenido de cada una de las columnas contenidas
en el documento, se deben consignar las firmas de aceptacion de

ambas partes. De no existir acuerdo o aceptacion, deben realizarse
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las reparaciones o correcciones necesarias a efecto de que todo
trabajo quede en oOptimas condiciones, registrando para tal efecto
nuevas fechas y firmas, pero dejando constancia de todo lo

anterior.

3. El Administrador del Centro, Delegado Departamental o Jefe de Unidad
Operativa debe sellar y firmar cada uno de los formularios a utilizar, para que

éstos tengan legalidad.

4. Todo formulario utilizado y que contenga informacion registrada o que
haya sido anulado por cualquier razon, debe ser guardado por la jefatura
responsable de la verificacion de las actividades de limpieza o trabajos de
reparacion, para lo cual debe abrirse un archivo que permita contar con la

informacion en el momento oportuno.
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Figura 4. Bitacora de mantenimiento y/o reparaciones

. . RSDR-014
J Registro de calidad Edicién 01
Bitacora de mantenimiento y/o reparaciones lde?2
Unidad Operativa/ Administrativa: Carrelativo Unided Operativa
Taller / Ofidna:
Norrore 0 Descripcion de la méauina 0 equipo Codigo
Marca Serie Modelo No. Invertario
Tipo HP \oltaje Anpergie
Dimersiones Frecuencia Velocidad Tipo de lubricantes
Responsable del bien Frecuencia del marteninmiento
Daio | | Timesrd ||
Empresa Fabricante Pais constructor QOrigen
Empresa Proveedora de Repuestos Manual de fundionamiento
S |:| No |:| Responsable:
Fecha de Fabricacion Fecha de Instalacion
Ohservaciones

Este documento es llenados directamente dentro del modulo de
mantenimiento, consta de dos hojas y de él se obtiene informacion para la

planificacion del mantenimiento, asi como para la medicion de los resultados.

56



Pagina 2 de Bitacora de mantenimiento y/o reparaciones

. , RSCRO4
J Regsrocecdiced "
Btéooade narteniniertoyoreparadares 2ce2
HSTCRAL CEVANTENMENTO YOREPARAAONES
N ACTMDD FESFONSLE | FECHA| |No ACTMDYD FEFONSELE | FEHA
CBERAOONES
Resposblecela \aificaddndd Varterinerto

En la segunda hoja del documento Bitacora de Mantenimiento se registra
el historial de mantenimiento del bien, asi como se escriben observaciones que
puedan ser de importancia para referencia de trabajos futuros y, finalmente,

esta el espacio para colocar el nombre del responsable de la verificacion.
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Figura 5. Reporte de dafios o fallas en maquinas, equipo o herramienta

. . RSDROS
J Regsroce cdiced EriGanOL
Reparte de dafios ofdlas eneguiratia, eqLippoharamenta 1del

Departeraa

Cidre

Regoorssedd en .
Fedhadd repate

Norbredd invertaio | Nomerodeinvertaio Brevedestripddndelaanondia

CROENCEREPARAAOON
Lusgo H ardliss i repate se didta ala Jefatura Admindrativa proveer [os senvdos, repuesto Yo naterides
necesatics peranomdizar d fundaremerto celos iene armibadesaitos

Quetenda, ke e 20

bR,
Jauade Garoo Achingrativa

En este documento se identifica la dependencia, la oficina, el responsable

del bien, su firma, la fecha en que se realiz6 el reporte. Se identifica también el

nombre del inventario, el numero al que pertenece el bien dafiado y la

descripcion de la anomalia que sufrid. Posteriormente aparece la firma del Jefe

del Centro o Administrador como visto bueno para la realizacion del trabajo.
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Figura 6 Consolidado de acciones de mantenimiento preventivo y/o
correctivo (R.S.DR-016)

F Regjstroce clickd ﬁgﬁﬁ
Qredickcbcbamicres cemarterinieroprever fhoyoTedo 1eel
Regian
Uik QuerethalAchirisatien
N NANTENMENTO a0
FEOA | BNIRO | rreenmo | coermal EFEOAOR FEAIZACORR %\(

En este documento se identifica el tipo de trabajo de mantenimiento
realizado, preventivo o correctivo, y el nombre del inventario. En la
especificacion se requiere una descripcion del trabajo que se realizo, quién lo
realizd, y se deja establecido elcosto tanto de mano de obra como de los

repuestos utilizados para la realizacion del mismo.
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4.1.6. Descripcion

Con el propésito de mantener en condiciones optimas de funcionamiento

toda maquinaria, equipo, herramienta e instalacion que inciden directamente en

la calidad de los servicios prestados en las diferentes dependencias, se

establece el

Programa de Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de

Maquinas, Equipo, Herramientas e Instalaciones, el cual esta conformado por

dos planes: el Plan de Mantenimiento Preventivo y el Plan Permanente de

Mantenimiento. Estos deberan cumplir con los lineamientos siguientes:

4.1.6.1. Plan de mantenimiento preventivo

a. Toda maquinaria, equipo, vehiculo y mobiliario que por su uso

b.

intensivo y por sus caracteristicas propias de desgaste sea
susceptible de mantenimiento, tanto preventivo como correctivo,
deberd ser registrado en la (R.S.DR-014) Bitacora de
Mantenimiento y/o Reparaciones, la cual posee el espacio para la
informacion que identifica el bien y el historial de mantenimientos y

reparaciones a los que haya sido sometido.

Toda la informacion sera enviada a la Jefatura Administrativa
Regional para su consolidacién y clasificacion. Se efectuara
ademas, una clasificacion del equipo en el cual ya no es rentable
invertir en reparaciones y/o mantenimientos, y se iniciara el
proceso de solicitud de baja de los bienes ante autoridades

competentes.
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c. Realizara la labor de cotizacion con el fin de establecer contratos
y, ala vez obtendra costos que permitan establecer a la Jefatura

Regional los recursos econémicos necesarios

d. Con esta informacion establecera el plan de referencia, el cual
contemplara fechas, horarios, lo cual hara del conocimiento de las
unidades operativas 0 administrativas correspondientes, para su

ejecucion.

e. Cada unidad operativa y/o administrativa velarda porque los
técnicos registren en cada bitacora la informacién necesaria que

describa el trabajo realizado.

f. Cada unidad operativa y/o administrativa realizara la supervision
para constatar la realizacion del trabajo y el registro de la
informacion, debiendo elaborar el registro (R.S.DR-016)
Consolidado de Acciones de Mantenimiento Preventivo o
Correctivo, y lo enviara a la Jefatura Administrativa Regional para

los registros e informes correspondientes.
4.1.6.2. Plan Permanente de Mantenimiento
La aplicacién de este plan tiene por objetivo dar mantenimiento preventivo
y correctivo a la maquinaria, equipos, herramientas e instalaciones utilizados
directamente en la capacitacion, y sera ejecutado de la siguiente manera:
a. Es competencia del Jefe Técnico Pedagdgico, Jefe de Taller e

Instructores, realizar una programacion de acciones de mantenimiento

preventivo o correctivo, segun sean las necesidades.
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. Se efectia por medio de mano de obra especializada propia de la
institucion (Jefes de Taller, Instructores y Aprendices) o por medio de

contratacion de técnicos especializados.

Se asignan los recursos correspondientes (materiales).

. Se ejecuta el trabajo.

. Se registra la accion preventiva o correctiva en la (R.S.DR-014) Bitacora

de Mantenimiento y/o Reparaciones.

El Jefe Técnico Pedagogico supervisa e informa sobre la ejecucion de la
actividad programada y verifica que la misma se haya registrado en la

Bitacora de Mantenimiento y Reparaciones.

En los casos en que el equipo se dafie en cualquier momento fuera de
las fechas programadas para su mantenimiento, el encargado del mismo
reportara el dafio en el documento (R.S.DR-015) Reporte de dafios o
fallas en maquinas, equipo y herramienta. Se solicitara visto bueno a su
jefe inmediato, con lo cual se autoriza como orden de reparacion para
que la administracién de la dependencia realice los tramites pertinentes,
debiendo poner en funcionamiento el bien en un plazo no mayor de ocho

dias habiles.
El Jefe Administrativo o el Asistente Administrativo realizara los tramites

pertinentes y registrara en la Bitdcora correspondiente la reparacion
efectuada, la empresa que lo realizé y el costo.
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Si el usuario del bien no recibe respuesta del bien averiado, deberé llenar
el formulario (R.M.AC-009) Acciones Correctivas y Preventivas.

4.1.6.3 Documentacioén

Los documentos a utilizar para el desarrollo del Programa de
Mantenimiento estan identificados en la tabla Il. Cada uno de los documentos
que se utlizan son documentos controlados por el departamento de
Aseguramiento de la Calidad. Estos documentos son elaborados por el Jefe de
Centro en conjunto con cada una de las areas. Los documentos cuentan con
el titulo del documento, y con el codigo que le corresponde. En el caso mas
comun se utilizan formularios. Posteriormente empieza la numeracion que
identificara al documento, con el nimero de paginas, el numero de edicién, por
si se les realizé alguna modificacion, la fecha de esta tltima edicién. Cuando es
un documento nuevo, en el espacio de fecha, Ultima edicion y nimero de ultima
edicion, se colocan las letras NA, que identifican que es un documento que no

ha sufrido modificacion y se encuentra en su primera version.

Estos documentos originales quedan en propiedad de Aseguramiento de
la Calidad, el cual distribuye las copias correspondientes, asi como los
documentos necesarios para las areas que los necesite. Estos documentos se
dan a conocer a través de correo electrénico y en forma fisica con el sello de “
Copia Controlada ”, en las areas o puntos donde no se cuente con una

computadora cercana.
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4.1.6.4. Recursos a utilizar

o Humanos: El personal del departamento de Aseguramiento de la Calidad
es el encargado de informar e implementar el programa de
mantenimiento. El Jefe Administrativo del Centro ejecuta el programa de
mantenimiento, asignando actividades de mantenimiento de acuerdo al

programa al Jefe de Taller e Instructores.

o Tecnologicos: Se hara uso del correo electronico para el recordatorio de

las actividades de mantenimiento, asi como de fax y teléfono.

o Financieros: Son basicamente los que se invierten en el la compra de
repuestos, materiales, suministros y pago a empresas 0 técnicos
externos, cuando se requiriera, y a los responsables de la impresion de

la documentacién a utilizar.
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5. IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL

A continuacion se describe la forma en que se hara la implementacién del
Programa de Mantenimiento, los recursos que se utilizaran, la forma en que se

dara seguimiento y control.
5.1. Implementacion del Programa de Mantenimiento

Para la implementacién del Programa de Mantenimiento se hace uso de
las siguientes medidas:

o Se informa a todos los involucrados a través de un medio escrito (carta o
memo) o correo electrénico, sobre la fecha de inicio del Programa de
Mantenimiento. Quienes reciban la informacion por escrito deberan
firmar de enterado. En caso de tener acceso al correo electronico,

deberan reenviarlo con la anotacién de enterado.

o Los involucrados directos que llenen la documentacion, recibiran en un
plazo no mayor de 3 dias el curso de capacitacion sobre llenado de
documentos, responsables y almacenaje de la documentacion, que

contempla el uso del modulo de capacitacion.

o Se realiza una evaluacion sobre el llenado y uso de los documentos

relacionados con el Programa de Mantenimiento.
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Se le entrega a los involucrados directos en la realizacion de las
actividades de mantenimiento (encargados de realizarlos y encargados
de areas donde se realice), la programacion anual de las actividades de
mantenimiento y se publica en lugares visibles para que todo el personal

tenga conocimiento.

5.2. Medicion del rendimiento del Programa de Mantenimiento

El mantenimiento sera eficiente bajo los siguientes criterios:

Desde el punto de vista de las operaciones, el mantenimiento es
eficiente si impide las averias o, en caso de que existieran, si vuelve a

poner en servicio el equipo o instalacién en el menor tiempo posible.

Desde el punto de vista del control de la mano de obra, si todo el
personal trabaja en todo momento sobre un nivel normalizado de
esfuerzo, sin excederse en cuanto al tiempo desocupado razonable y

necesario para las reparaciones, tomando en cuenta el cansancio .
Desde el punto de vista de control de costos, podra decirse que esta en

funcién de la capacidad de no sobrepasar el presupuesto de materiales
y mano de obra.
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5.2.1. indice de medicién de mantenimiento

De acuerdo al punto 8.2.3. de la norma ISO 9001:2000, Seguimiento y
Medicion de los Procesos, la organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad
de los procesos para alcanzar los resultados planificados. De lo anterior, la
institucion utiliza el indice o indicador de mantenimiento, el cual es una
expresion matematica que identifica el grado de cumplimento que requiere el
Programa de Mantenimiento. Es de 85% para el mantenimiento correctivo y de

una 87% para el mantenimiento preventivo.

El valor de la meta del indice de mantenimiento es definido por la
Comisién de Mantenimiento, integrada por el Jefe del Departamento de Disefio
e Infraestructura, el Jefe Administrativo de la Regién, un miembro consultor del
departamento de Aseguramiento de la Calidad y el Jefe de Servicios Generales

Sede Central.

Los datos a utilizar para el calculo del indice de Mantenimiento se toman
de la Bitacora de Mantenimiento y/o Reparaciones, de los datos de fecha de
fabricacion o inicio a la fecha de instalacion o entrega. De la relacion entre los

trabajos generados y los realizados, se obtiene el resultado.
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A continuacion se presenta el Grafico de Indicador de Mantenimiento
Correctivo del Ao 2003.

Figura 7. Indicador mensual de mantenimiento

Indicador Mensual de
Mantenimiento

120 -

100 - — —

80 -

— — — Indicador
60 -

Valor Porcentual

40 -

20 4

La meta requerida para el valor del indice fijada es un 85% para el
mantenimiento correctivo. Como se puede identificar en el grafico, Unicamente

en cinco de los meses se alcanz6 el resultado deseado.

68



Los datos del grafico fueron obtenidos de una tabla en donde se anotaron
las ordenes de mantenimiento correctivo generadas, cumplidas y el resultado

del indicador de mantenimiento correspondiente a cada mes del afio 2003.

Tabla lll: Datos para calculo de indice de mantenimiento

Ordenes generadas |Ene.| Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct [Nov. | Dic.

Ordenes generadas | 20 | 12 7 10 8 3 4 12 7 4 6 7

Ordenes cumplidas | 15 8 6 5 7 3 2 8 6 4 4 5
Indicador 75 |66.785.7| 50 |87.5|100| 50 |66.7|85.7|100 |66.7|71.4

El célculo del valor del indicador de mantenimiento se obtiene de la siguiente

formula;

Indicador =| 1 - Ordenes generadas — Ordenes cumplidas *100

Ordenes generadas

Los datos son obtenidos de la informacibn de la  Bitacora de
Mantenimiento, en donde se identifica como oOrdenes generadas los trabajos
gue se realizan por alguna falla o trabajo de mantenimiento preventivo. Las
ordenes cumplidas son aquellas ya culminadas, y todo esto se hace en un ciclo

de un mes como célculo.
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Al no alcanzar el limite o0 meta que se requiere, se deben implementar las
acciones correctivas pertinentes, de acuerdo al caso. Este indice se analiza
cada seis meses en reunion de la Comision de Mantenimiento, de acuerdo al
punto 5.6 de la norma 1SO9001:2000 que se refiere a las revisiones por la
direccién , en donde a intervalos planificados, debe revisar el sistema de
gestién de calidad de la organizacién para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revisién debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad , incluyendo la politica de calidad y los objetivos de la
calidad. Todo lo anterior debe quedar debidamente plasmado en la minuta de

la reunion.

Tabla IV: Seguimiento de acciones preventivas o correctivas

) ) o Responsable
. ) Accion correctiva o | Fecha limite para )
Mes Area No conformidad ) o asignado al
preventiva cumplimiento o
cumplimiento

Esta tabla es revisada por el departamento de Aseguramiento de la
Calidad cada dos meses, para evaluar el avance de las acciones tomadas. Los
resultados se obtienen de las revisiones al indice de mantenimiento, realizadas
por la Comision de Mantenimiento, en donde se identifican las razones por las
cuales no se alcanzé la meta y las acciones a tomar, por parte de los

responsables correspondientes.
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CONCLUSIONES

1. La calendarizacion de las actividades de mantenimiento se fijan por cada
area a través del analisis del historial que se encuentra documentado en la
Bitacora de Mantenimiento y/o Reparaciones (R.S.DR-014) y de la
planificacion que realiza cada uno de los centros y que alimenta el Plan
Anual de Mantenimiento. Las actividades del mismo son fijadas por la
Comision de Mantenimiento, integrada por el jefe del Departamento de
Disefio e Infraestructura, el Jefe Administrativo de la Region, un Consultor
del Departamento de Aseguramiento de la Calidad y el Jefe de Servicios

Generales de la Sede Central.

2.. El alcance del Programa de Mantenimiento se aplica para efectuar el control
de mantenimiento preventivo y/o correctivo de la smaquinas, equipos,
herramientas e instalaciones que se encuentren en cualquier dependencia

de la institucion.

3. Los documentos que se utilizan en el Programa de Mantenimiento son:

Cddigo Nombre del documento

R.M.AC-009 |Control de actividades de mantenimiento en instalaciones

R.S.DR-014 |Bitacora de mantenimiento y/o reparaciones

R.S.DR-015 |Reporte de dafios o fallas en maquinas, equipo o herramienta

R.S.DR-016 |Consolidado de acciones de mantenimiento preventivo y/o

correctivo

71




Los recursos para la implementacion del Programa de Mantenimiento

son los siguientes:

Humanos: El personal del departamento de Aseguramiento de la Calidad
es el encargado de informar acerca del Programa de Mantenimiento y de
implementarlo. De su ejecucion, el jefe de Centro Regional, el jefe de

Taller, los instructores y los trabajadores de mantenimiento.

Tecnoldgicos: Se hara uso del correo electronico para el recordatorio de
las actividades de mantenimiento, asi como del fax y el teléfono.

Financieros: Son basicamente los que se invierten en la impresion de la
documentacién a utilizar, los materiales, mano de obra y repuestos, y los
gastos en este concepto son cargados a cada una de las areas donde

se realizan las actividades de mantenimiento.

Las responsabilidades de la ejecuciéon del Programa de Mantenimiento

se definen de la siguiente manera:

= Es competencia del Jefe Técnico Pedagdgico, del Jefe de
Taller y de los instructores programar las acciones de

mantenimiento de acuerdo a las necesidades.
= Los trabajos de mantenimiento son realizados por los jefes de

taller, los instructores y aprendices o por contratacion de

técnicos especializados externos, cuando sea necesario.

72



= En caso de dafo de un equipo antes de la fecha programada
para su mantenimiento, el encargado reporta el dafio en el
documento (R.S.DR-015) Reporte de Dafios o Fallas,

solicitando visto bueno a su jefe inmediato.

= El Jefe Administrativo o el Asistente Administrativo realiza los
trdmites correspondientes a la reparacion y los costos, y
registran estos datos en la Bitdcora de mantenimiento (R.S.DR-
014).

= Si el usuario del bien dafiado no recibe respuesta, debe llenar

el formulario Acciones Correctivas y Preventivas (R.M.AC-009).

= Es responsabilidad del Departamento de Aseguramiento de
la Calidad verificar periédicamente el cumplimiento de las
actividades de mantenimiento dentro del marco de las
auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad, asi como del

uso de los registros oficiales.

» Es responsabilidad de la Comisién de Mantenimiento, definir
la meta del indice de mantenimiento y revisar los resultados, asi
como revisar las acciones preventivas y/o correctivas definidas
en auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad por el

departamento de Aseguramiento de la Calidad.
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6. La medicion de la eficiencia del Programa de Mantenimiento se realiza a
través del indice de mantenimiento. En las revisiones de la Comision de
Mantenimiento se analizan los resultados obtenidos y se definen las
acciones correctivas y preventivas, asi como se identifican oportunidades
de mejora. El seguimiento de las mismas corresponde al departamento
de Aseguramiento de la Calidad cuando se realizan auditorias del
Sistema de Gestion de la Calidad. También el Programa de
Mantenimiento también contempla el registro de acciones correctivas y/o
preventivas (R.S.DR-016) elaborado por cada unidad Operativa y/o
Administrativa, que lo envia a la Jefatura Administrativa Regional para su
seguimiento. En la formula se que se presenta a continuacion, las
ordenes generadas son los trabajos requeridos de mantenimiento y las
ordenes cumplidas, todos aquellos que ya fueron elaborados o
terminados, debidamente revisados y que se ha tenido la satisfaccion de

gue se realizaron en forma adecuada.

Indicador =| 1 - [ Ordenes generadas — Ordenes cumplidas J * 100
Ordenes generadas

7. Para llevar el registro de los trabajos de mantenimiento realizados y el
detalle de los mismos, se llena la Bitacora de Mantenimiento, dentro de
la base de datos que se define como Modulo de Mantenimiento y
Equipo. Esta herramienta electrénica permite conocer el historial de las
reparaciones realizadas a los bienes, ya sean equipos o instalaciones, y
acceder a informacion de importancia para la programacion de

actividades de mantenimiento.
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RECOMENDACIONES

Es importante el apoyo de la alta direccidbn en la implantacion y
seguimiento del Programa de Mantenimiento, para que se obtengan los

resultados esperados.

El entrenamiento en el uso de los documentos es necesario asi como
las evaluaciones que permitan medir el grado en que los involucrados

han captado la informacion.

Las revisiones del indice de mantenimiento deben efectuarse cada
seis meses, asi como lo seguimientos de las acciones correctivas y

preventivas.

Deben llevarse a cabo encuestas periddicas a las personas de areas
donde se realizan trabajos de mantenimiento, con el objeto de
identificar el grado de aceptacion del servicio y determinar qué tipo de

mejoras se pueden .

Hay que analizar los documentos relacionados con el Programa de
Mantenimiento cada seis meses, para rectificar e identificar fallas y

para adecuarlos a manera de retroalimentacion que permita su mejora.

Debe mantenerse seguimiento a la actualizacion de los datos en la
Bitacora de Mantenimiento (R.S.DR-014), para que los resultados del
indice de mantenimiento sean reales y reflejen la efectividad del

mismo.
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7. Es importante que los jefes de taller e instructores reciban cursos que
mantengan actualizados sus conocimientos sobre el mantenimiento de

los equipos y herramientas.
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