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Tutora Industrial: Lcda. Alejandra Moreno

RESUMEN

El presente trabajo consiste en el Disefio de un Sistema de Gestion de
Mantenimiento cumpliendo con la Norma ISO 9001:2008 para la Unidad de
Servicios y Mantenimiento de CVG Internacional, con la finalidad de mejorar
la Gestién de Mantenimiento, y de esta manera disponer de los instrumentos
necesarios establecidos, coadyuvando a optar en un futuro, por la
certificacion 1ISO 9001:2008 del Sistema de Gestidon de la Calidad. Para la
elaboracién de esta investigacion se llevaron a cabo actividades de
recoleccion de informaciéon y procesamiento de datos. El disefio de la
investigacién es no experimental de tipo descriptiva y evaluativa. Dentro de
los objetivos principales de la investigacion, destacan, realizar un diagnéstico
a la Unidad de estudio, desarrollar estrategias de mejora de la Gestion del
Mantenimiento y planificar las actividades a realizar para lograr la mejora,
definir indicadores y normalizar la Gestién del Mantenimiento.

Palabras claves: Sistema de Gestion, Mantenimiento, Indicadores, Calidad.
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INTRODUCCION

Uno de los grandes objetivos de todas las empresas ha sido y seguira siendo
optimizar los recursos para obtener los mejores resultados posibles, en
términos de cantidad y calidad de los productos o servicios que ofrecen a sus
clientes. Disponer de un Sistema de Gestion de la Calidad que permita
alcanzar una productividad y competitividad que garantice y sustente los
planes a largo plazo, resulta ventajoso, ya que la forma mas expedita de
mantener cubiertos los requisitos y expectativas de los clientes es a través de
procesos estandarizados. La presente investigacion se refiere al Disefo de
un Sistema de Gestion de Mantenimiento cumpliendo con la Norma ISO
9001:2008 de los Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad, el cual
podemos definir como todas aquellas estrategias, objetivos, politicas,
estructuras, recursos, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de
trabajo, mediante el cual la direccibn de la empresa planifica, ejecuta y
controla todas sus actividades, en aras al logro de los objetivos

preestablecidos.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG Internacional, es
relativamente nueva, operando desde principios del afio en curso, siendo
necesario establecer su sistema de control interno para el buen desemperio
de sus funciones y satisfaccion del cliente, alineado a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2008, en busqueda de la mejora
continua y la certificacién. Es por ello que CVG Internacional y sus unidades
adscritas deben cumplir con todos los requisitos necesarios exigidos; donde
para ello con la realizacién del presente trabajo, se busca alcanzar esta
meta, ademas de mejorar el rendimiento de la Unidad y el servicio que
prestan.
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La importancia de esta investigacién radica en la oportunidad que se le
otorgara a la Unidad, de realizar sus actividades de manera mas eficiente,
con un enfoque estructurado, permitiendo la optimizacién del proceso de
mantenimiento, para garantizar la confiabilidad operacional, al mismo tiempo,

apoyar su proceso productivo y asi proporcionar un rendimiento 6ptimo.

Para la realizacibn del siguiente trabajo se realizd primeramente un
diagnostico de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, visualizdndose la
problematica planteada, donde se recopil6 y analiz6 la informacion necesaria,
tomando los aspectos mas resaltantes. Asi mismo, se aplicaron entrevistas
no estructuradas al personal que labora en dicha Unidad, asi como el andlisis
del contexto interno y externo, sirviendo de base para desarrollar estrategias
de mejora del proceso de mantenimiento. Una vez culminada esta fase,
fueron disenados los instrumentos necesarios de control ya sean formularios,
procedimientos e indicadores para medir la Gestion del proceso de
mantenimiento. Finalmente se elaboraron los documentos minimos exigidos
por la Norma ISO 9001:2008 de los Requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad.

El presente trabajo se desarrollo como una investigacion de tipo descriptiva y
evaluativa debido a que permitié describir, registrar, analizar e interpretar la
naturaleza actual de los procesos para presentar la interpretacion correcta de
un hecho. Metodol6gicamente, se encuentra estructurado por el Capitulo I: El
Problema, donde se indican las razones por las cuales se sugirié la
realizacion de este proyecto, los objetivos general y especificos, la
justificacion, delimitacion, alcance y limitaciones presentadas. El Capitulo II:
Generalidades de la Empresa, se presenta informacién de la empresa, datos
y una breve descripcion de la Unidad donde se desarrolla la investigacion.
Capitulo Ill: Marco Tedrico, se muestran la bases teoricas de la investigacion
y todo lo concerniente a la Gestion de Mantenimiento. Capitulo 1V: Marco
Metodolégico, menciona el tipo de estudio, disefio de la investigacion,

2



TXxXmMZC

%IHW

g INTRODUCCION Internacional

procedimiento a seguir, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y
describe la poblacién y muestra de la investigacion. El Capitulo V: Situacién
Actual, se expone con mayor precision y detalle la problematica presente en
la Unidad de Servicios y Mantenimiento. Y el Capitulo VI: Disefio o
propuesta, se presentan opciones y herramientas de solucién, y estrategias
para mejorar la Gestion de Mantenimiento en la Unidad de Servicios y
Mantenimiento.  Finalmente, se establecen las conclusiones vy
recomendaciones, como parte principal en la solucion del problema, y las

referencias, apéndices y anexos correspondientes.
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CAPITULO I:

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

CVG INTERNACIONAL, empresa tutelada por la Corporacién Venezolana de
Guayana (CVQ) y adscrita al Ministerio del Poder Popular para las Industrias
Bésicas y Mineria, hoy consolidada como lider en logistica comercial y
tecnologia de informacién del Estado Venezolano, se dedica a la promocion
de proyectos de inversiébn en Venezuela a través de la prestacion de
servicios de procura y logistica comercial, asistencia técnica relativa a la
comercializaciébn y distribuciobn de productos, equipos, maquinarias,
repuestos, materia prima y otros bienes; asi como de actividades de

promocion de ventas, investigacion de mercado y transferencia tecnolégica.

CVG Internacional, asegura la satisfaccion de sus clientes, proporcionando
los mejores precios del mercado, procesos efectivos de consolidaciéon y
traslado de carga, asi como la prestacion de Servicios de Internet, Registro

de Dominio, Alojamiento de Paginas y Disefio Web a precios competitivos.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento adscrita a la Coordinacién de
Servicios Generales, que a su vez depende en linea de mando directo de la
Gerencia de Administracion y Servicios, actualmente presenta debilidades en
cuanto al desarrollo de sus procesos, pues no cuenta con manuales ni

procedimientos documentados bajo la Norma ISO 9001:2008 como
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Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, es decir, carece de un
Sistema de Gestion de Mantenimiento, enfocado al logro de sus objetivos,
que satisfaga las necesidades, expectativas y requerimientos de las partes

interesadas en la ejecucién de las acciones de mantenimiento.

El Disefio del Sistema de Gestion de Mantenimiento en la Unidad de
Servicios y Mantenimiento, apoya la implantacién de la Norma ISO
9001:2008, y va a permitir alcanzar los objetivos del mantenimiento
cumpliendo con las actividades programadas, haciendo uso eficiente de los
recursos materiales, economicos, humanos y de tiempo, de esta manera se
dard cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién de
Calidad.

Una de las causas que puede originar la problematica planteada, es el hecho
de que la Unidad de Servicios y Mantenimiento, donde se desarrolla el
trabajo, es una unidad nueva, constituida el ultimo trimestre del afio 2010,
que empez6 sus actividades a principios del afio en curso, es por ello que no
cuenta con los instrumentos necesarios para dar cumplimiento a la norma
ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de Calidad.

Asi mismo, esta situacibn trae como consecuencia, retrasos en el
cumplimiento de los planes de mantenimiento existentes, debido a que no
cuentan con los instrumentos necesarios para la Gestion de la Calidad y el
Mantenimiento, es decir, no dispone Manuales de Procedimientos, ni
Instructivos y Formatos que se adapten para verificar el cumplimiento de las
actividades de mantenimiento. Adicionalmente, esto ocasiona debilidad en la
estructura de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, y por ende el

incumplimiento de sus actividades.

Se puede estimar que si no se toman las medidas necesarias con respecto a
la problematica planteada, se puede presentar una desorganizacion en la
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Unidad de Servicios y Mantenimiento, que afectaria a toda la empresa con
respecto al cumplimiento del servicio de mantenimiento. Se observaria un
incumplimiento de los planes y las metas, y no se responderian
eficientemente las solicitudes de servicio de mantenimiento. Ademas de no
poder optar a la certificacion de la norma ISO 9001:2008, ya que no

contarian con los requisitos minimos para ello.

Debido a la problematica planteada, CVG Internacional y la Unidad de
Servicios y Mantenimiento, requieren del Disefio del Sistema de Gestion de
Mantenimiento, pues, esto mejoraria el funcionamiento de la Unidad en
estudio y por ende el funcionamiento de la empresa, ya que las actividades
de mantenimiento sirven de apoyo al proceso productivo de la misma.
Igualmente este disefio, sera un instrumento que le permitira a CVG
Internacional cumplir los requisitos minimos para la certificacién por la Norma
ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de Calidad.

1.2. ALCANCE

Esta investigacion se basa en el Disefio de un Sistema de Gestién de
Mantenimiento en la Unidad de Servicios y Mantenimiento, para dar
cumplimiento a lo establecido en la Norma ISO 9001:2008, del Sistema de
Gestion de Calidad, especificamente al requisito 6.3 de dicha norma que
plantea lo siguiente: “La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: a)
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, b) servicios de apoyo

(tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion)”.
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1.3. DELIMITACION

El area de estudio del siguiente trabajo fue la Unidad de Servicios y
Mantenimiento adscrita a la Coordinacién de Servicios Generales, que a su
vez depende en linea de mando directo de la Gerencia de Administracion y
Servicios de CVG INTERNACIONAL.

La presente investigacién cumple con el requisito 6.3 de la Norma ISO
9001:2008 del Sistema de Gestion de la Calidad, en lo que compete a
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados; y servicios de apoyo
como transporte, en cuanto a los servicios de comunicacién o sistemas de

informacion son inherentes a la Gerencia de Sistemas y telecomunicaciones.

1.4. LIMITACIONES

Esta investigacion se realizara en un lapso de 24 semanas de estadia en la
empresa, comprendidas entre el 4 de abril al 13 de septiembre del ario 2011.
La principal limitante que se presenta en la realizacion del trabajo, es la falta
de planificacién existente en la Unidad de Servicios y Mantenimiento, pues
no se cuenta con la suficiente informacion para realizar la investigacién, esto
debido a que dicha unidad tiene poco tiempo establecida en la empresa y no

cuenta con los instrumentos necesarios para desarrollar sus actividades.

1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La importancia de esta investigacién radica en la oportunidad que se lo
otorgara a la Unidad de Servicios y Mantenimiento, de realizar sus

actividades de manera mas eficiente, cumpliendo con la normativa,
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alcanzando sus obijetivos, y siendo un importante apoyo para aumentar el
nivel de calidad de los procesos productivos de la empresa. Adicionalmente
va a contribuir a cumplir con los requisitos minimos, que le permitira, a futuro,
obtener la certificacion de la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién
de la Calidad.

Por medio de este estudio se permite disefiar un Sistema de Gestion de
Mantenimiento para la Unidad de Servicios y Mantenimiento, para lo cual se
deben generar cambios en la unidad, que permitan la mejora en el
desempefo de las actividades y en el control de la ejecucion, de esta manera
se lograria la optimizacién del proceso de mantenimiento, lo cual permitird a
CVG Internacional garantizar la confiabilidad operacional del proceso de
mantenimiento de la empresa, al mismo tiempo, permitira apoyar su proceso
productivo y asi proporcionar un rendimiento éptimo. Es por ello que se debe
crear un Sistema de Gestion de Mantenimiento, con un enfoque estructurado,
y que permita mirar al mantenimiento como un sistema de apoyo para la

empresa.

1.6. OBJETIVOS
1.6.1. Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestibon de Mantenimiento, que permita dar
cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008, para la Unidad de Servicios y

Mantenimiento de CVG Internacional, Puerto Ordaz, Estado Bolivar.
1.6.2. Objetivos Especificos

1. Realizar un diagnéstico a la Unidad de Servicios y Mantenimiento,

para visualizar la situacién actual y la problematica que se presenta.
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Analizar la informacion y la documentacién en la Unidad de Servicios
y Mantenimiento, referente a la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de
Gestion de Calidad.

Desarrollar estrategias de mejora del Sistema de Gestion de
Mantenimiento de la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Planificar las actividades a realizar para lograr la mejora del proceso
de Mantenimiento, realizado por la Unidad de Servicios vy
Mantenimiento.

. Elaborar instrumentos para mejorar la ejecucion del proceso de

Mantenimiento de la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Definir los indicadores para verificar y controlar la Gestion del

Mantenimiento.

. Normalizar la Gestion del Mantenimiento, cumpliendo con lo

establecido por el Sistema de Gestion de la Calidad de CVG

Internacional.
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CAPITULO Il

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1. RESENA HISTORICA

CVG INTERNACIONAL, hoy consolidada como lider en logistica comercial y
tecnologia de informacion del Estado Venezolano, tiene su primer hito
histérico a raiz de la nacionalizacién de la industria del mineral de hierro en

1976, gestionando su comercializacion en los mercados internacionales.

En 1978 se encamina hacia la diversidad de sus operaciones, ampliando su
ambito de gestién con la realizacién de las compras y ventas internacionales

de la Corporacidon Venezolana de Guayana y sus empresas tuteladas.

La Corporacién Venezolana de Guayana emite una resolucién en el afo
1985, consolidando a CVG INTERNACIONAL como Ente comercializador por
excelencia, extendiendo su radio de accion mas a alla de las empresas del
Grupo CVG, direccionando también su gestidbn comercial a través de la
atencién de los requerimientos de otros Organismos Publicos y demas Entes
de Cooperacién impulsados por el Ejecutivo Nacional, promoviendo el

desarrollo y la soberania econémica y social del pais.

Con filiales que hacen presencia en Europa (CVG Internacional Filial
Europea, S.L.) y América del Norte (CVG International América, Inc.), CVG
INTERNACIONAL se integra como una sélida estructura fortalecida con sus

brazos ejecutores, su Sede Principal en Ciudad Guayana es el eje central de

10
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operaciones comerciales y logistica, y con el apoyo de la oficina en la Ciudad
de Caracas aseguramos nuestra gestion de forma oportuna, confiable,

eficiente y rentable.

Cada dia, CVG INTERNACIONAL expande su abanico de proveedores,
productores, fabricantes y distribuidores alrededor del mundo. Hoy en dia
cuenta con proveedores a lo largo de 50 paises ubicados en el Caribe y las
Antillas, América del Norte, América del Sur, Europa, Asia y Africa.

2.2. UBICACION GEOGRAFICA

La empresa CVG INTERNACIONAL, su oficina en Puerto Ordaz esta ubicada
en la Carrera Guri con calle Aro, Torre El Alférez, Local 4, P.B. Alta Vista,
Ciudad Guayana, Estado Bolivar, Venezuela.

La empresa, ademas cuenta con otras tres direcciones: Caracas -
Venezuela: Av. La Estancia - Edificio Torre Las Mercedes Piso #4, Oficina
401, Chuao; Madrid — Espana, Av. de Bruselas 13, Edificio América, Piso 1,
Oficina A, 28108, Alcobendas; Y Estados Unidos, 7200, North West 19
Street, Suite 110, Miami, Florida.

2.3. MISION

Suministrar servicios de Procura Internacional, Logistica Comercial,
Tecnologia de Informacién y Asistencia Técnica en forma eficiente, que
garanticen la calidad de vida de sus trabajadores y que satisfagan los
requerimientos de las Empresas Tuteladas por CVG, Organismos Publicos y
demas Entes de Cooperacion impulsados por el Ejecutivo Nacional,

promoviendo las alianzas multipolares, la economia y el desarrollo social.

11
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2.4. VISION

Ser la Empresa lider en Logistica Comercial del modelo Productivo
Socialista.

2.5. VALORES Y PRINCIPIOS

e |ealtad

e Respeto

e Honestidad

e Compromiso

e FEtica

e Integridad

e Solidaridad

e Sustentabilidad

e Cooperacién

e Complementariedad

e Reciprocidad

2.6. POLITICAS DE CALIDAD

Es politica de la calidad de CVG INTERNACIONAL, C.A. fomentar en
conjunto con sus trabajadores las alianzas multipolares, el desarrollo
econdémico y social del pais, involucrando a las comunidades a través del
suministro de Servicios de Logistica y Tecnologia de Informacién en forma
eficiente, mediante un proceso de mejoramiento continuo, satisfaciendo las

necesidades de nuestros clientes, accionistas, comunidad y trabajadores.

12
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2.7. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

e Promover la economia social.
o Promover el desarrollo social de la comunidad.

e Favorecer alianzas para el crecimiento econdémico y social equilibrado.

Mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores.

Incrementar la satisfaccion del cliente.

Incrementar la participacion en el mercado.

Implementar y mantener un sistema de Gestién de la Calidad.

2.8. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA

La estructura organizativa de la Empresa CVG INTERNACIONAL C.A., ha
sido disefada en base a las caracteristicas del modelo de Organizacion
mixto lineal-funcional, el cual combina los aspectos mas importantes de los
conceptos de funciones de linea y funciones de staff. EI modelo lineal
consiste en una serie continua de escalones de autoridad o rangos que
constituyen las jerarquias existentes en las organizaciones, donde cada

6rgano o unidad responde ante un Unico supervisor.

CVG INTERNACIONAL posee una estructura mixta donde se describen
funciones de linea para denominar y clasificar a las Unidades que desarrollan
actividades encaminadas directamente al logro de la mision de la empresa,
en la cual se incluyen las actividades relacionadas con la prestacion del
servicio en funcién a las caracteristicas particulares de la organizacién. En el
ambito organizacional son también conocidas como las “Unidades
Operativas” o “Areas Medulares”. (Ver figura 2.1).
¢ Presidencia

e Auditoria Interna

13
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e Coordinacion del Despacho

e Gerencia de Consultoria Juridica

e Gerencia de Relaciones Institucionales

e Gerencia de Desarrollo Social Comunitaria

e Gerencia de Operaciones Comerciales CVG

e Gerencia de Operaciones Comerciales Interinstitucionales
e Gerencia de Planificacion y Seguimiento

e Gerencia de Administracion y Servicios

e Gerencia de Sistemas y Telecomunicaciones

Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Operaciones Planific. y Sistemas y
Comerciales CVG Seguimienio Telecomunicaciones

Coordinacion Coordinacion Coordinacion Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de
Saector Sector Aluminio Otros Sectores Planificacion y Saguimiento Sistemas
Higrro-Acero Presupuesto i

Gerencia de Op Gerencia de
Comerciales Administracién
Inter-institucionales y Servicios

Coordinacion Coordinacion Coordinacion Coordinacion de Coordinacion de Coordinacion de
Region Guayana y § Region Lianos y Region Central Administracion RRHH Servicios
Oriente Occidente Generales

Figura 2.1: Organigrama de CVG INTERNACIONAL
Fuente: Intranet CVG Internacional

Coordinacion de
Telecomunicaciones

14
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2.9. DESCRIPCION DEL SERVICIO PRESTADO POR CVG
INTERNACIONAL

CVG INTERNACIONAL desarrolla actividades referente a la comercializacion
y distribucion de productos y mercancias dentro y fuera del territorio
venezolano y, en particular, la asistencia técnica relativa a la exportacion,
importacion, distribucion y venta de productos, equipos, maquinarias,
repuestos, materias primas y cualquier otra clase de bienes; asistencia
técnica relativa al despacho y transporte de tales bienes; asistencia técnica
relativa al estudio, analisis y cotizaciones para efectuar las recomendaciones
en seleccibn de proveedores; asistencia técnica en actividades de la

promocion de ventas, investigacion de mercado y transferencia tecnolégica.
Como ventaja competitiva ofrecen:

e Sélida experiencia en el proceso de compras internacionales,
conocimiento del mercado exterior, presencia fisica en Europa, Norte
Ameérica y América del sur.

e Acceso directo a nivel mundial de fabricantes y distribuidores exclusivos
para disminuir la cadena de intermediacion.

¢ Interconexion a redes de datos que nos permiten verificar la confiabilidad
y riesgos de nuestros suplidores.

e Economias de escala que se traduce en precios competitivos a nuestros
clientes.

e Alianzas Financieras con Bancos de primera linea a nivel internacional.

e Contratacién directa de proveedores, por ser una empresa del Estado
Venezolano (Art. 5 numeral 7 de la Ley de Contrataciones Publicas).

e Asesoria técnica en el proceso de adquisicion de bienes.

e Garantia de respuesta en forma expedita.

¢ Obtencién de divisas a precios preferenciales, via CADIVI / BANCOEX.

15
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e Adecuada plataforma tecnoldgica para realizar la gestién, y alto nivel de
profesionalismo, responsabilidad y ética de su personal.

La procura internacional se realiza a través de tres esquemas o modalidades
de Negocio: Agenciamiento, Ventas Directas y Ventas con Intervencion.

e Agenciamiento

Las empresas que disponen de divisas pueden utilizar este esquema de
procura. CVG Internacional contacta a los proveedores internacionales y les
solicita ofertas de acuerdo a la solicitud del cliente. A través de un 6ptimo
sistema de seleccion de proveedores, CVG Internacional garantiza la
asignacion de fabricantes y comercializadores de primera linea.
Posteriormente, el cliente recibe la informacién completa de los proveedores
y las ofertas presentadas para que éste elija la opcidon que considere mas
conveniente. Terminada la seleccion, CVG Internacional coloca la orden de
compra final al proveedor en nombre del cliente y de acuerdo a las
condiciones estipuladas por este, ademas sirve de enlace durante el proceso
del despacho de los bienes.

e Venta Directa

Si el cliente prefiere trabajar directamente con una de las filiales de CVG
Internacional como proveedor, disfrutara de otras ventajas, relacionadas
principalmente con los tramites aduanales, logisticos, de representacion y
garantia sobre bienes adquiridos. El cliente cuenta con divisas y compra
directamente a una de nuestras filiales, asi, CVG Internacional se encarga de
qgue los bienes sean entregados segun las indicaciones financieras, logisticas

y contractuales estipuladas por el cliente.
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¢ Venta con Intervencion

Esta modalidad es utilizada para aquellos clientes que necesitan tramitar
divisas en el actual control de cambio. Gracias al convenio interinstitucional
entre CVG Internacional y los entes competentes en esta materia CADIVI y
Bancoex, estamos en capacidad de gestionar la adquisicion de divisas a
precios preferenciales para todas las empresas y organismos del Estado, asi
como para la pequena y mediana industria.

De esta manera, el cliente tramita a través de CVG INTERNACIONAL la
adquisicién de su producto, obteniendo asesoria técnica, servicio completo
de logistica, tramitacién aduanal y despacho hasta sus instalaciones.

CVG Internacional es una alternativa confiable del estado Venezolano, ya
que contribuyen con el ahorro y uso eficiente de los recursos al realizar las
adquisiciones de los bienes y/o servicios para las empresas, a través de un
proceso de seleccion unico, aprovechando los beneficios de la economia de
escala, en las mejores condiciones del mercado. Ofrece una amplia gama de
actividades que garantizan la oportunidad en la colocacién del producto, en

cuanto a:

¢ Intermediacion en la Comercializacién de los productos de la empresa
del Grupo CVG.

¢ Intermediacion en la Comercializacion de los productos de empresas
privadas.

¢ |nvestigacion de Mercado.

¢ Venta de Excedentes Industriales.

e Gestion de Post Venta.

e Promocidén de Inversiones para la utilizacion de los productos de las

Empresas del Grupo.

17
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2.10. DESCRIPCION DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION Y
SERVICIOS

La Gerencia de Administracion y Servicios se encarga de garantizar la
planificacion, ejecucién, y control de los recursos financieros de la empresa
asi como de la administracién y desarrollo del personal y la atencién de las
actividades inherentes al area de mantenimiento que apoyen al

funcionamiento 6ptimo de las operaciones de la empresa.

2.10.1. Funciones de la Gerencia de Administracion y Servicios

e Garantizar una eficiente administracién de los recursos financieros de la

empresa, mediante la aplicacion de los principios eficiencia, racionalidad.

e Proponer estrategias que permitan la formulacién de acciones oportunas
y acertadas en relacién al manejo del flujo de efectivo, administracion de

cuentas bancarias y cancelaciéon de adeudos.

e Gestionar con las diferentes instituciones bancarias y organismos afines
las alianzas estratégicas que faciliten las tramitaciones inherentes a las
operaciones comerciales para el otorgamiento de divisas (bancoex, entre

otros).

e Generar acciones encaminadas a la optimizacion de los recursos
financieros asi como de las operaciones gestionadas por la gerencia para
la mejora de los procesos.

e Tramitar a través de las instituciones respectivas la adquisicion de divisas
que respondan a las operaciones comerciales gestionadas con nuestros
clientes segun las modalidades de negocios ofrecidas por la empresa.
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e Participar en la formulacion y ejecucion del presupuesto de ingresos y
gastos de CVG Internacional, C.A.

e Realizar las gestiones de cancelacion de adeudos y obligaciones
financieras / tributarias de la empresa, asegurando el cumplimiento de los
programas de pagos de acuerdo con los vencimientos de los
compromisos adquiridos y obligaciones financieras de CVG Internacional,
C.A.

e Gestionar los procesos de facturaciéon y cobranzas de los servicios
prestados por C VG Internacional, C.A. en contraprestacion al servicio
ofrecido a los clientes.

e Garantizar la obtencion de la informacién de las transacciones y
operaciones que se realizan en las oficinas del exterior y las sucursales a

los fines de su consolidacion.

e Velar porque la informacion contable a ser reflejada en los estados
financieros sea razonable, veraz y oportuna, acorde con los criterios

contables vigentes.

e Garantizar la emision oportuna de los informes contables y estados
financieros de la Empresa.
e Realizar las gestiones para la revisiébn anual de los estados financieros

por parte de la firma de auditoria interna.

e Efectuar el analisis de las cuentas contables y los ajustes respectivos.

e Presentar los estados financieros de la empresa con la periodicidad
establecida en los Estatutos Sociales y en las leyes que rigen la materia.
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e Garantizar que las conciliaciones bancarias y sus ajustes se realicen
periédicamente, a fin de contar con la disponibilidad, manejo y control
diario del efectivo de la empresa.

e Mantener actualizado el control de cuentas por cobrar y por pagar de la

empresa.

e Orientar a las distintas Unidades de la empresa en cuanto a las politicas
contables y los registros de las transacciones e informacion contable.

e Garantizar el cumplimiento de las obligaciones de CVG Internacional,
C.A. en materia tributaria.

e Asegurar la consolidacién de los registros contables y mecanismos a ser
aplicados para el control de los activos fijos y bienes de la empresa.

e Gestionar las actividades de compras y suministro de materiales,
insumos y servicios que requieren las Unidades de la Empresa para su

funcionamiento.

2.10.2. Estructura organizativa de la Gerencia de Administracion y

Servicios

La Gerencia de Administracion y Servicios depende en linea de mando
directo de la Presidencia. Su estructura se encuentra definida de la siguiente
manera. (Ver figura 2.2).
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Figura2.2: Estructura Organizativa de la Gerencia de Administracién y Servicio
Fuente: Manual de Organizacion CVG Internacional (MAN-ORG-01)

2.11. DESCRIPCION DE LA UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO

Es una Unidad adscrita a la Coordinacion de Servicios Generales, a su vez
adscrita a la Gerencia de Administracién y Servicios, al igual que la
Coordinacion de Recursos Humanos y la Coordinacion de Administracion, y
tiene como objetivo funcional brindar el servicio de Mantenimiento a los
equipos, infraestructura y vehiculos de todas las Unidades adscritas a la
empresa, de manera oportuna y confiable, a fin de garantizar las condiciones
fisicas y operativas de la misma, sirviendo de apoyo al proceso productivo de

la empresa.

2.11.1. Funciones de la Unidad de Servicios y Mantenimiento

e Garantizar la ejecucion de las actividades para la prestacion de los
diferentes servicios requeridos por la empresa en el area de
mantenimiento.

e Elaborar los planes de Mantenimiento correctivo y preventivo para las

infraestructuras, equipos moéviles y demas equipos de apoyo.
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e Coordinacion y Seguimiento de las actividades a ser desarrolladas para
la ejecucion de los planes de mantenimiento a los equipos y las
instalaciones de la empresa.

e Solicitar los materiales, equipos y servicios necesarios para realizar las
reparaciones y/o del mantenimiento requerido segun las necesidades
presentes en la empresa.

e Realizar inspecciones permanentes de las instalaciones asi como de los
equipos (de refrigeracién, luminarias, vehiculos, entre otros) utilizados
como apoyo a las operaciones de la empresa.

e Tramitar las solicitudes de servicios para las reparaciones, servicios y
demas necesidades inherentes a los equipos e infraestructuras que sean

requeridas.

2.11.2. Estructura organizativa de la Unidad de Servicios y

Mantenimiento.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento depende en linea de mando directo
de la Coordinacidn de Servicios Generales, y ésta a su vez de la Gerencia de
Administracién y Servicios. Su estructura se encuentra definida de la

siguiente manera. (Ver figura 2.3).

Coordinacion de Servicios
Generales

Unidad de Servicios y Unidad de Compras
Mantenimiento Internas

Figura 2.3: Estructura Organizativa de la Unidad de Servicios y Mantenimiento.
Fuente: Manual de Organizacion de CVG Internacional (MAN-ORG-01)
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

3.1. NORMAS ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZACION)

La ISO es una federacién internacional con sede en Ginebra (Suiza) de los
institutos de normalizacion de 157 paises (uno por cada pais) que desarrolla
estandares requeridos por el mercado que representa un consenso de sus
miembros (previo consenso nacional entre industrias, expertos, gobierno,
usuarios, consumidores) acerca de productos, tecnologias, métodos de
gestion, etc. Estos estandares, por naturaleza, son de aplicaciéon voluntaria,
ya que el caracter no gubernamental de ISO no le da autoridad legal para
forzar su implementacion. Sélo aquellos casos en los que un pais ha decidido
adoptar un determinado estandar como parte de su legislacién, puede
convertirse en obligatorio. ISO garantiza un marco de amplia aceptacién
mundial a través de los 3000 grupos técnicos y 50.000 expertos que

colaboran en el desarrollo de normas.

Las normas ISO 9000 fueron publicadas en 1987, revisadas por primera vez
en 1994, y por segunda vez en el afo 2000. Las normas son revisadas cada
cinco anos para asegurar que sean actuales y satisfagan las necesidades de
los usuarios. La revista ISO Management Systems le permite mantenerse al
corriente de la informacién acerca de normas (esta publicacion bimestral
brinda amplio cubrimiento sobre los desarrollos internacionales con relaciéon a

las normas ISO de Sistemas de Gestion, y se puede conseguir en la ISO).
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3.2. SERIE DE NORMAS ISO 9000

¢ ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario.
Esta norma describe los conceptos de un Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) y define los términos fundamentales usados en la familia
ISO 9000. La norma también incluye los ocho principios de gestion de la
calidad que se usaron para desarrollar la ISO 9001 y la ISO 9004. Esta
norma reemplaza a la ISO 8402:1994 y a la ISO 9000-1:1994.

¢ ISO 9004:2000, Sistemas de Gestion de la Calidad — Directrices para
la mejora del desempeno.
Esta norma proporciona orientacién para la mejora continua y se puede
usar para mejorar el desempefio de una organizacion. Mientras que la ISO
9001 busca brindar aseguramiento de la calidad a los procesos de
fabricacién de productos y aumentar la satisfaccion de los clientes, la ISO
9004 asume una perspectiva mas amplia de gestién de la calidad y brinda
orientacion para mejoras futuras. Esta norma reemplaza a la 1ISO 9004-
1:1994. Las directrices para autoevaluacién se han incluido en el Anexo A
de la ISO 9004:2000. Este anexo brinda un enfoque sencillo y de facil uso
para determinar el grado relativo de madurez del SGC de una

organizacion e identificar las principales areas de mejora.

¢ ISO/DIS 19011, Directrices sobre Auditorias de Sistemas de Gestion
de Calidad y/o Ambiental.
Esta futura norma internacional, actualmente en desarrollo, brinda
orientacion sobre la realizacién de auditorias de Sistemas de Gestion de la
Calidad y/o ambientales, internas o externas, para verificar la capacidad
de un sistema para cumplir objetivos definidos. Su publicacién, prevista
para el 2002, reemplazara tres directrices sobre auditorias de Sistemas de
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Gestion de la Calidad (ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3) y tres
directrices para auditorias de sistemas de gestion ambiental (ISO 14010,
ISO 14011 e ISO 14012).

e La norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de la Calidad -
Requisitos.
La nueva ISO 9001:2008, ha sido formalmente aprobada por unanimidad
por los miembros de ISO, y su publicacion oficial se dio el 15 de
noviembre de 2008, los Organismos Normalizadores de cada pais estan
preparando la correspondiente norma nacional. Con relaciébn a la
certificacion, el acuerdo entre ISO e IAF (Internacional Acreditation
Forum), indica que todos los certificados acreditados deberan revalidarse
con la nueva version de la norma ISO 9001:2008, ya que 2 afios después
de la publicacion oficial de la misma, caducaran todos los certificados
emitidos con la versién 2000. Durante el periodo de transicion coexistiran
certificados de acuerdo con la versién del afio 2000 y con la del afio 2008,
que tendran el mismo estatus y validez. La ISO 9001: 2008, no introduce
nuevos requisitos sino que establece clarificaciones ala versién del ano
2000, y aumenta su compatibilidad con la norma ISO 14001: 2004 de
Gestion Ambiental. No obstante cada organizacién debera evaluar las

mejoras a introducir para adaptarse a la nueva norma.

3.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes, para lo cual

planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefo de sus procesos,
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bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas.

Se debe hacer un sistema no sélo para certificacion, se debe preguntar qué
aspectos de la organizacién estan asociados con la calidad. Este sistema
comprende la estructura organizacional, conjuntamente con la planificacién,
los procesos, los recursos, los documentos que necesitamos para alcanzar
los objetivos de la organizacién para proveer mejoramiento de productos y

servicios y para cumplir los requerimientos de nuestros clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad no es sélo para las grandes empresas,
puede ser manejado para todo tipo de negocio y en todos los aspectos de la
gestion asi como mercadeo, en las actividades de ventas y gestion
financiera. Sin embargo, es decision de cada organizacion, el alcance del

SGC y que procesos incorpora.

3.3.1. Ventajas de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Desde el punto de vista externo:

o Potencia laimagende la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccién. Ello
aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor siendo fuente
de generacion de nuevos conceptos de ingresos.

» Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

o Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse
las empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilitando la penetracion en nuevos mercados o la ampliacién de los

existentes en el exterior.
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Desde el punto de vista interno:

» Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos

mas eficientes para diferentes funciones de la organizacién.

Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la
mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo y
Exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestion,
productos y servicios.

Decrecen los costos (costos de no calidad) y  crecen
los ingresos (posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de

los actuales, etc.).

3.3.2. Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad

Este proceso se desarrolla por etapas:

Diagnodstico: Comparar las practicas actuales con los requisitos de la
Norma ISO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que
hay que hacer y establecer un Plan de Accién.

Compromiso y responsabilidades de la direccion: formalizacion del
compromiso y demostrarlo con el dia a dia.

Formacion inicial: Preparacidon para el cambio, concientizacion e
implicacion del personal a través de charlas, preparacion especializada
en Gestion de la Calidad de acuerdo a las necesidades de cada puesto.
Gestidon de los Procesos: Identificar, definir, controlar y mejorar los
procesos de la organizacion.

Documentacion de los elementos del sistema: Escribir lo que se hace.
Implantacion de los elementos del sistema: Hacer lo que se ha
escrito, requiere formacién especifica de los documentos preparados y
montaje y preparacion de los registros que lo requieran.

Seguimiento y mejoramiento
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Su disefio e implementacion en una organizacion esta influenciado por

Auditorias internas y revisiones al Sistema de Gestion de la Calidad,
correccion y puesta a punto: Comprobar qué se esta haciendo, evaluar

su conformidad y efectividad; mejora continua.

Certificacion del Sistema de Calidad: reconocimiento formal

terceras partes de la efectividad del sistema de calidad disefiado para

cumplir los objetivos propuestos)

diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos

proporciona, los procesos que emplea y el tamafo y estructura de la

organizacion. (Ver figura 3.1)

lmanlamantaciAnm
i |P|C| nciitavivii

Verificaciony
Correccion

Figura 3.1: Proceso de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad
Fuente: J.M. JURAN. Juran y la Planificacioén de la calidad.
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3.3.3. Principios del Sistema de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. La gestiéon de
una organizacién comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas

de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia

una mejora en el desemperio.

Un principio de gestién de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a una

mejora continua de la ejecucién a largo plazo y centrandose en los clientes.

¢ Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

¢ Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

¢ Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia

y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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e Mejora continua: La mejora continua del desempeio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO
9000.Ver figura 3.2.
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Enfoque
Basado en

— en Procesos
Gestion
Basado J
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Continua
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Figura 3.2: Principios del Sistema de Gestién de la Calidad
Fuente: .M. JURAN. Juran y la Planificacion de la calidad.
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3.4. EL CICLO P.H.V.A DE MEJORA CONTINUA

Es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming a partir
del afo 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan), Hacer
(Do), Verificar (Check) y Actuar (Act). Es comun usar esta metodologia en la
implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, de tal manera que
al aplicarla en la politica y objetivos de calidad asi como la red de procesos la

probabilidad de éxito sea mayor.

Los resultados de la implementacién de este ciclo permiten a las empresas
una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios,
mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la
productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacién del
mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion. (Ver

figura 3.3.).

Planificar: En esta etapa primero se definen los planes, y la visién de la meta
que tiene la empresa, en donde quiere estar en un tiempo determinado,
evaluando las areas donde se implementaran los primeros cambios con el fin
de establecer las bases donde se sustentara el Sistema de Calidad de esa
area en especifico. Después se desarrolla una teoria de posible solucion, y
estableciendo cuando y como se implementaran los cambios para la mejora.

Hacer: En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido
anteriormente, junto con algun control para vigilar que las actividades se

estén ejecutando segun lo planeado.

Verificar: En esta etapa de verificacion, se comparan los resultados
planeados con los que obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un
indicador de medicion, por que lo que no se puede medir y no se puede
mejorar en una forma sistematica. El mejor de los ejemplos puede ser un

deportista que entrena para calificar a las olimpiadas, a él se le pone a
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competir semanalmente con rivales de su mismo nivel, y aqui es cuando

puede verificar si en verdad esta logrando aumentar su rendimiento.

Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad. Por que si al
verificar los resultados, se logré lo planeado entonces se sistematizan vy
documentan los cambios que hubo, pero si al hacer una verificacion nos
damos cuenta que no hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar
rapidamente y corregir la teoria de solucién y establecer nuevo plan de
trabajo.

El Circulo de Calidad se transforma en un proceso continuo de mejora, una
vez que se logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo
estableciendo, y no dejar de planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver
la problematica.

e

T
[ 1 5 aaa e D e o L Y P . R I
Actuar: lomar aosones FlaniTicar: estabDiecer
para mejorar /—' \ 0% Objetvos ¥ procesos

continuamente el r
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: e o ALY
desempeno de os consaguir los
Procesos., A p resultados.
A || llrl

'\1: iy /

Verificar: realizar v Hacer:
el seguirmiento v |a Implermentar
medicion de procesos hos procesos.
¥ productos

Figura 3.3: Ciclo de Deming o P.H.V.A de mejora continua
Fuente: .M. JURAN. Juran y la Planificacion de la calidad.
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3.5. MANTENIMIENTO

Es el conjunto de acciones que permite conservar o restablecer un Sistema
Productivo a un estado especifico, para que se pueda cumplir un servicio
determinado. Agrupa una serie de actividades cuya ejecucion permite
alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas,

construcciones civiles, instalaciones.

El mantenimiento se puede realizar por Administracién Directa, que se realiza
con personal que pertenece a la organizacion de la empresa; y Contratado,
que se realiza con un ente externo a la empresa segun especificaciones de

ésta, en condiciones de precio y tiempo previamente establecidas.

3.5.1. Tipos de Mantenimiento
a. Mantenimiento Preventivo

Este tipo de mantenimiento surge de la necesidad de rebajar el correctivo y
todo lo que representa. Pretende reducir la reparacién mediante una rutina
de inspecciones periddicas y la renovacién de los elementos dafados, si la

segunda y tercera no se realizan, la tercera es inevitable.

Este tipo de mantenimiento se basa en predecir la falla antes de que esta se
produzca. Se trata de conseguir adelantarse a la falla o al momento en que el
equipo o elemento deja de trabajar en sus condiciones 6éptimas. Para
conseguir esto se utilizan herramientas y técnicas de monitores de

parametros fisicos.
b. Mantenimiento Correctivo

Comprende las actividades de todo tipo encaminadas a tratar de eliminar la
necesidad de mantenimiento, corrigiendo las fallas de una manera integral a
mediano plazo. Las acciones mas comunes que se realizan son: modificacion

de elementos de maquinas, modificacién de alternativas de proceso, cambios
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de especificaciones, ampliaciones, revisibn de elementos basicos de
mantenimiento y conservacion. Este tipo de actividades es ejecutado por el
personal de la organizacibn de mantenimiento y/o por entes foraneos,
dependiendo de la magnitud, costos, especializacidbn necesaria u otros; su
intervencidn tiene que ser planificada y programada en el tiempo para que su
ataque evite paradas injustificadas.

Toma como basamento las instrucciones técnicas recomendadas por
fabricantes, constructores, disefiadores, usuarios y experiencias conocidas,
para obtener ciclos de revision y/o sustituciones para los elementos mas
importantes de un sistema productivo a objeto de determinar la carga de
trabajo que es necesario programar. Su frecuencia de ejecucién cubre desde
quincenal hasta generalmente periodos de un ano. Es ejecutado por las
cuadrillas de la organizacién de mantenimiento que se dirigen al sitio para

realizar las labores incorporadas en un calendario anual.

3.5.2. Plan de Mantenimiento

Es el conjunto estructurado de tareas que comprende las actividades, los
procedimientos, los recursos y la duracion necesaria para ejecutar el

mantenimiento.

3.5.3. Gestion de Mantenimiento

Es la efectiva y eficiente utilizacién de los recursos materiales, econémicos,

humanos y de tiempo para alcanzar los objetivos de mantenimiento.

3.6. INDICADORES

Son herramientas que sirven para clarificar y definir, de forma mas precisa,
objetivos e impactos. Son medidas verificables de cambio o resultado,

disefadas para contar con un estandar contra el cual evaluar, estimar o
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demostrar el progreso, con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto

de

insumos, produciendo productos y alcanzando objetivos. Una de las

definiciones mas utilizadas por diferentes organismos y autores es la que

BAUER dio en 1966: “Los indicadores sociales, son estadisticas, serie

estadistica o cualquier forma de indicacion que nos facilita estudiar dénde

estamos y hacia dénde nos dirigimos con respecto a determinados objetivos

y metas, asi como evaluar programas especificos y determinar su impacto”.

3.6.1. Caracteristicas de los indicadores

Estar inscrito en un marco tedrico o conceptual, que le permita asociarse
firmemente con el evento al que el investigador pretende dar forma. De
ser posible, debe establecerse una estructura que lo ubique en un marco

explicativo.

Ser especificos, es decir, estar vinculados con los fenémenos
econdémicos, sociales, culturales o de otra naturaleza sobre los que se
pretende actuar; por lo anterior, se debe contar con objetivos y metas
claros, para poder evaluar qué tan cerca o lejos nos encontramos de los

mismos y proceder a la toma de decisiones pertinentes.

Deben mostrarse especificando la meta u objetivo a que se vinculan y/o a
la politica a la que se pretende dar seguimiento; para cumplirlas se
recomienda que los indicadores sean pocos.

Ser explicitos, de tal forma que su nombre sea suficiente para entender si
se trata de un valor absoluto o relativo, de una tasa, una razén, un indice,
etc., asi como a qué grupo de poblacion, sector econdémico o producto se
refieren y si la informacién es global o esta desagregada por sexo, edad,
anos o region geografica.
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Estar disponibles para varios afnos, con el fin de que se pueda observar
el comportamiento del fenédmeno a través del tiempo, asi como para
diferentes regiones y/o unidades administrativas. La comparabilidad es
un insumo que permite fomentar el desarrollo social o econdémico de
acuerdo con lo que tenemos respecto a los demas o a otros momentos;
de hecho, nociones socioeconémicas como produccion, pobreza y

trabajo sélo son comprensibles en términos relativos.

Deben ser relevantes y oportunos para la aplicacion de politicas,
describiendo la situacion prevaleciente en los diferentes sectores de

gobierno, permitiendo establecer metas y convertirlas en acciones.

Los indicadores no son exclusivos de una accion especifica; uno puede
servir para estimar el impacto de dos o méas hechos o politicas, o
viceversa. Sélo de manera excepcional, un indicador proveera
informacion suficiente para la comprension de fendmenos tan complejos
como la educacién o la salud; por lo que, para tener una evaluacién
completa de un sector o un sistema, se requiere de un conjunto de
indicadores que mida el desempeno de las distintas dependencias y/o
sectores y proporcione informacién acerca de la manera como éstos

trabajan conjuntamente para producir un efecto global.

Ser claro, de facil comprensién para los miembros de la comunidad, de
forma que no haya duda o confusién acerca de su significado, y debe ser
aceptado, por lo general, como expresion del fenédmeno a ser medido.
Para cada indicador debe existir una definiciéon, férmula de calculo y
metadatos necesarios para su mejor entendimiento y socializacion. Por lo
anterior, es importante que el indicador sea confiable, exacto en cuanto a
su metodologia de calculo y consistente, permitiendo expresar el mismo

mensaje o producir la misma conclusién si la medicién es llevada a cabo
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con diferentes herramientas, por distintas personas, en similares

circunstancias.

3.6.2. Indicadores de Mantenimiento

Son parametros cuantitativos de control que permiten determinar el
comportamiento y la efectividad del sistema de mantenimiento de un sistema

productivo, estos parametros son absolutos o relativos.

Al inicio de todo proceso de mejoramiento, ya sea a nivel de individuos o de
las organizaciones, exige, como primera etapa, que se adquiera conciencia
de la realidad y posteriormente, que se definan los objetivos a alcanzar y los
medios para ello. Entre tanto, una vez iniciado el proceso, es necesario
monitorear el progreso alcanzado, a través de observaciones vy
comparaciones, a lo largo del tiempo, de parametros que definan claramente
el nivel de calidad del desempefio organizacional, constatando, sin

subjetivismo, si se ha mejorado 0 no respecto a la situacion inicial.

En lo que se refiere a la actividad de mantenimiento en una empresa
industrial, la necesidad de un procedimiento de este tipo es mucho mas
reconocida. Una variedad relativamente grande de indicadores ha sido
sugerida para monitorear su desempefo, con resultados no siempre
consistentes.

Tradicionalmente los indicadores se utilizan para mirar hacia atras con vistas
a planear el futuro, sin embargo se ha venido provocando un cambio en este
sentido encaminado a utilizar los indicadores con una visién proactiva, es

decir, para tomar decisiones hacia el futuro, manejandolos.

Las caracteristicas fundamentales que deben cumplir los indicadores de

mantenimiento, son las siguientes:
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Pocos, pero suficientes para analizar la gestion.
Claros de entender y calcular.

Utiles para conocer rapidamente como van las cosas y por qué.

Es por ello que los indicadores deben:

Identificar los factores claves del mantenimiento y su afectacion a la
produccion.

Dar los elementos necesarios que permiten realizar una evaluacion
profunda de la actividad en cuestién.

Establecer un registro de datos que permita su calculo periddico.
Establecer unos valores plan o consigna que determinen los objetivos a
lograr.

Controlar los objetivos propuestos comparando los valores reales con los
valores planificados o consigna. Facilitar la toma de decisiones vy

acciones oportunas ante las desviaciones que se presentan.

Como sugerencia para el andlisis de los indicadores se puede senalar:

1.

El analisis no debe presentar conclusiones especulativas. Las
variaciones para mejorar o empeorar deben ser tomadas como sintomas
que fueron discutidos en conjunto entre los departamentos de control y
ejecucién y podran indicar necesidades de alteraciéon de métodos de

trabajo.

Antes de emitir comentarios sobre los resultados del analisis de indices,
el organo de control debe estar seguro de que los datos que les dieron

origen son confiables.

El analisis debe tener observaciones negativas que deben estar

acompanadas de sugerencias de alternativas para mejorar que deben
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ser

discutidas con los supervisores del area de ejecucién de

mantenimiento antes del registro en el informe de analisis.

4. Es

valida la colocacion de valores comparativos, entre periodos

diferentes o0 valores promedios obtenidos en el afio anterior, para su

examen respecto a los resultados de disposiciones gerenciales, tomadas

en funcion de andlisis anteriores.

5. Establecer metas para la mejora de los indices, junto con el area

ejecutante.

6. Es

importante, para el trabajo con los indicadores, tener presente los

errores o defectos mas usuales en los que se ha incurrido en los lugares

donde se ha trabajado en este sentido, los mismos son los siguientes:

Inadecuada seleccién de los indices, excesivos en numero y no
jerarquizados.

Insuficiente y confusa definicibn que provoque diferentes
interpretaciones y/o calculos.

Escasa o nula identificacion de la relacién existente entre el indice y
los factores criticos.

Inadecuacion en los sistemas de captacién de datos para el célculo
de los indices, célculos erréneos y/u obtenidos con retraso, con lo
cual se pierde la aptitud y rapidez de accién.

Falta de establecimiento de valores objetivos y dificultades en
obtener la informacién adecuada.

Carencia de controles sistematicos.

Los indices de control en la gestion de mantenimiento deben tener caracter

diferenciado en cuanto a su volumen vy caracteristicas estando esta

diferenciacion sujeta a los niveles de direccion de la entidad. La eficacia de la
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funcion de mantenimiento es algo dificil de medir de una forma aislada, a que
sus actuaciones no pueden considerarse independientes, sino encuadrada

en equipos de trabajo y relacionados con otros departamentos.

Dentro de la aplicacion, ejecucién, y control de un sistema de mantenimiento
existen diferentes etapas, que pueden ser medidas a través de la citacidén de
diferentes indices (Intervencién, defectos, fuerzas de trabajo) que en su
determinacién van a permitir analizar el desenvolvimiento del sistema

aplicado.

3.7. NORMALIZACION

La normalizacién es un proceso de caracter participativo, que nos permite
establecer un orden l6gico en nuestro trabajo, una mejor comunicacién entre
areas involucradas, un lenguaje comudn y por ende un ordenamiento de
nuestra gestion. Es el proceso de elaboracién, aplicaciéon y mejora de las
normas que se aplican a distintas actividades cientificas, industriales o

econdmicas con el fin de ordenarlas y mejorarlas.

Segun la ISO (International Organization for Standarization) la Normalizacién
es la actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o
potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin
de obtener un nivel de ordenamiento 6ptimo en un contexto dado, que puede

ser tecnolégico, politico o econémico.

La normalizacién persigue fundamentalmente tres objetivos:
e Simplificacién: Se trata de reducir los modelos quedandose Unicamente
con los mas necesarios.

e Unificacién: Para permitir la intercambiabilidad a nivel internacional.
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e Especificacién: Se persigue evitar errores de identificacion creando un
lenguaje claro y preciso

Las elevadas sumas de dinero que los paises desarrollados invierten en los

organismos normalizadores, tanto nacionales como internacionales, es una

prueba de la importancia que se da a la normalizacion.

3.7.1. Beneficios de la Normalizacion
Para los fabricantes:
e Facilita el uso racional de los recursos
¢ Reduce desperdicios y rechazos
e Mejora la gestién y el diseno.

e Facilita una sana competencia

Para los compradores:
e Establece niveles de calidad y seguridad de los productos y servicios

e Facilita la informacién de pedidos

Para el pais:
e Simplifica la elaboracién de textos legales
e Facilita el establecimiento de politicas de calidad

e Mejora la calidad
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con el nivel de profundidad del trabajo realizado en la Unidad de
Servicios Generales de CVG INTERNACIONAL, la investigacion es de tipo
descriptiva, ya que se obtienen generalizaciones significativas de situaciones
y hechos que contribuyen al conocimiento, ademas se podran describir,
registrar, examinar, analizar e interpretar las actividades que se llevan a cabo
en la Unidad de Servicios y Mantenimiento, con la finalidad de implantar las
normativas y requisitos establecidos por la Norma ISO 9001-2008;
Evaluativa, ya que se evalla la situacién actual de dicha Unidad, y de esta
manera ofrecer recomendaciones y propuestas para el Disefio del Sistema
de Gestibn de Mantenimiento segun la Norma ISO 9001:2008 de los
Requisitos del Sistema de Gestién de Calidad.

4.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun el tipo de diseno, la investigacion realizada en la Unidad de Servicios
y Mantenimiento de CVG INTERNACIONAL, es de tipo no experimental, ya
que sugiere la formulaciéon de objetivos y/o preguntas de investigacion y no
se realiza una manipulacion en forma deliberada de la variable independiente
existente en el area de la investigacion, simplemente se procede a realizar

observaciones de situaciones ya existentes. De acuerdo con HERNANDEZ,
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F (1991), el investigador tiene que limitarse a la observacion de situaciones

ya existentes dada la incapacidad de influir sobre las variables y sus efectos.

4.3. POBLACION Y MUESTRA

Una vez definido los objetivos de la investigacion, es necesario determinar la
poblacion y muestra que son objeto de estudio. La Poblacién es el conjunto
de todos los elementos que son objeto del estudio estadistico, donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la que se estudia y
da origen a los datos de la investigacion. Entonces, una poblacion es el
conjunto de todas las cosas que concuerdan con una serie determinada de
especificaciones.

La muestra es un subconjunto, extraido de la poblacién (mediante técnicas
de muestreo), cuyo estudio sirve para inferir caracteristicas de toda la
poblacion.

Se pudo determinar que en esta investigacion, la muestra resulto ser igual a
la poblacion, debido a que el area de estudio, que es la Unidad de Servicios y

Mantenimiento, presta sus servicios a todas las unidades de la empresa.

4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Con la finalidad de obtener toda la informacién necesaria para llevar a cabo
dicha investigacién y cumplir asi los objetivos planteados, se aplicaron
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, contando con el apoyo del
personal de la Unidad de Servicios y Mantenimiento y la Gerencia de

Planificacion y Seguimiento, para asi facilitar el desarrollo del mismo.
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Observacion Directa: esta es una de las principales técnicas para llevar a
cabo dicha investigacion, debido a que permite conocer de manera directa la
situacién actual en la que se encuentra la Unidad de Servicios Generales, en
cuanto al Sistema de Gestion de Mantenimiento de las infraestructuras,
equipos y vehiculos de la empresa, y a su vez permite llevar un registro
visual y verificar de forma directa la informacion obtenida a través de

entrevistas o encuestas.

Entrevistas: Las entrevistas buscan opiniones por medio de una guia de
preguntas no estructuradas, para aclarar un determinado tema o asunto. En
esta investigacién, se aplicé esta técnica, especificamente con el Jefe de la
Unidad y el resto del personal de trabajo de la Unidad de Servicios

Generales, con la finalidad de recopilar la informacién necesaria.

Andlisis documental: En esta técnica documental, la informacion es
recolectada de forma secundaria: libros, boletines, revistas, folletos,
periddicos, asi como fuentes de intranet. Para el desarrollo de este proyecto
se utilizé toda esta informacién documental que fue de mucha utilidad para la
elaboracion del trabajo.

4.5. RECURSOS

¢ Recursos materiales
a. Cuaderno de notas
b. Lapiz y boligrafo
c. Computadora
d. Impresora
e. Bibliografia especializada para el estudio
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Recursos Humanos

a. Tutor Académico.

b. Tutor Industrial.

c. Jefe de la Unidad de Servicios Generales.

d. Personal de la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

e. Coordinador de Servicios y Mantenimiento.

4.6. PROCEDIMIENTO

Para el Disefio del Sistema de Gestidn de Mantenimiento cumpliendo con la
Norma ISO 9001:2008, para la Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG
INTERNACIONAL, se cumplié el siguiente procedimiento:

. Se realizé un diagnostico de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, a

través de un recorrido por la situacién actual de dicha unidad, para
visualizar la problematica planteada.

Se recopild informacion necesaria para la realizacibn de esta

investigacion, tomando la mas resaltante.

Se analiz6 de la informacion recopilada.

Se realizaron entrevistas no estructuradas al personal que labora en la
Unidad de Servicios y Mantenimiento, con el fin de conocer las
actividades relacionadas con el Mantenimiento de infraestructuras,

vehiculos y equipos.

Se analiz6 la informacién y los trabajos referentes a la Norma ISO
9001:2008 del Sistema de Gestién de Calidad para el Disefio del
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Sistema de Gestion de Mantenimiento en la Unidad de Servicios y

Mantenimiento.

. Se desarrollaron estrategias de mejora de la Gestion de
Mantenimiento de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, a través de
un andlisis FODA.

. Se planificaron actividades a realizar, para lograr la mejora del
Sistema de Gestion de Mantenimiento de la Unidad de Servicios y

Mantenimiento.

. Se elaboraron instrumentos para mejorar la ejecucién del proceso de

Mantenimiento de la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

. Se establecieron indicadores para medir la Gestion del Mantenimiento,

con el fin de verificar el nivel de eficiencia del mismo.

10.Se elaboraron los documentos minimos del Sistema de Gestién de

Calidad para la Gestién del Mantenimiento de la Unidad de Servicios y

Mantenimiento.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL

En el presente capitulo se muestra de manera clara y detallada los aspectos
importantes para el desarrollo y conocimiento de la problematica planteada
con respecto al desempefio de las actividades de mantenimiento realizadas
por la Unidad de Servicios y Mantenimiento, tomando en cuenta las
deficiencias o dificultades presentadas, con el objetivo de encontrar los
aspectos negativos que repercuten en tal situacién, de tal manera que nos
permita Disefar un Sistema de Gestion de Mantenimiento cumpliendo con la
Norma ISO 9001:2008, en la Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG
Internacional. A continuacién se presentara por partes el diagnéstico de la
situacién actual de los diferentes puntos de estudio.

5.1. SERVICIOS PRESTADOS POR LA UNIDAD DE SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG Internacional, brinda
servicios de mantenimiento, sea preventivo o correctivo, a todas las
Unidades de la empresa, en las areas de infraestructura, vehiculos y equipos
tales como aires acondicionados.

A continuacién se muestra la caracterizacion de los procesos que ejecuta
dicha Unidad, donde se especifican los proveedores, los insumos, procesos
que lleva a cabo, servicios y productos resultantes y sus clientes.
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COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES Y COMPRAS INTERNAS
DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DE LA UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO
PROVEEDORES INSUMOS PROCESOS CLIENTES
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» Materiales de
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infraestructuray
vehiculos.

* Tramitacion de
solicitudde

servicio.

aptas para los
trabajadores.
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estado.

L

Fuente: Plan Operativo 2011 Unidad de Servicios y Mantenimiento

Figura 5.1: Diagrama de Caracterizacion de la Unidad de Servicios y Mantenimiento
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5.1.1.

Mantenimiento de Infraestructura

El mantenimiento de la infraestructura de la empresa, realizado por la Unidad

de Servicios y Mantenimiento, actualmente se realiza sin cumplir con un

procedimiento escrito y por ende, no se cumple adecuadamente la ejecucion

de dichas actividades de mantenimiento. Entre ellas se encuentran:

5.1.2.

Mantenimiento de infraestructura
Pintura de pasillos y areas comunes
Lavado de alfombras

Lavado y limpieza de fachada
Limpieza profunda de pisos

Revision y cambio de cerraduras.

Mantenimiento de Vehiculos

El mantenimiento de los vehiculos, actualmente se realiza por personal

contratado, empresas o0 el concesionario correspondiente, siguiendo un

procedimiento adecuado de contratacién, segun la normativa de la empresa.

Entre las actividades de mantenimiento que se llevan a cabo a los vehiculos,

se encuentran:

Cambio Aceite de Motor y Filtro

Cambio Filtro de Aire y de Gasolina

Cambio de Cauchos, Balanceo y Alineacion
Cambio de Bateria

Revision de Frenos

Aceite de la Transmisién

Cambio de Correas Unicas y Correas de tiempo

Bujias y cable de bujias
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5.1.3. Mantenimiento de Aires Acondicionados

El mantenimiento de aires acondicionados se realiza por personal externo a
la empresa, es decir, por personal contratado, cumpliendo con un
procedimiento establecido para la seleccién de la empresa prestadora del
servicio. Entre las actividades que se le realizan a los aires acondicionados
se encuentran:

e Mantenimiento y limpieza general

e Medicidn de presién de gas

e Limpieza de tuberias de desagle

e Revisidn del sistema eléctrico.

¢ Revision de los ductos de las salidas de aire

5.2. INDICADORES DE GESTION DE MANTENIMIENTO

Actualmente la Unidad de Servicios y Mantenimiento no cuenta con un
Sistema de Indicadores, que le permita medir cuantitativamente como ha sido
su desempeno, la Unica manera de medir su gestion es por la parte
administrativa referente a facturas de pago, omitiendo factores importantes
que inciden directamente en la gestion.

Existen muchos aspectos que se deben controlar para garantizar una buena
gestion del mantenimiento, en términos de efectividad, eficiencia y eficacia.
Entre los factores sobre los que se debe llevar mas control son los

siguientes:

5.2.1. Calidad del Servicio prestado

Este factor se debe controlar, ya que en la medida en que el cliente interno
este satisfecho, se garantiza la continuidad del servicio y se acreditan un
buen prestigio, en cuanto al servicio que ofrecen. Independientemente, de
cualquier manera, siempre se debe realizar el servicio de la mejor manera

posible para mantener el cliente satisfecho.
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5.2.2. Ejecucion de los procesos internos de la Unidad

En la Unidad de Servicios y Mantenimiento se realiza el mantenimiento en 3
aspectos, la infraestructura, equipos y vehiculos. Actualmente en la Unidad
se realiza un Mantenimiento preventivo y correctivo, pero en la mayoria de
los casos no se cumple debidamente el plan de mantenimiento ni se ejerce
control del mismo, simplemente en ocasiones cuando surge la necesidad de
hacer algun tipo de reparacién ya sea a la infraestructura, vehiculos y
equipos como aire acondicionados. Ademas no se registran los datos de las
actividades realizadas a los equipos, para llevar un control histérico que

facilitaria en un futuro la ejecucion del mantenimiento en los mismos.

La razoén por la cual debe ejercerse el control sobre el mantenimiento, radica
principalmente en la prevencion de inconvenientes y retrasos en su
ejecucién, lo que ocasionaria deficiencias en el proceso productivo vy
demoras en la prestacion del servicio a nuestros clientes, asi como usuarios

internos insatisfechos.

5.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIDAD DE
SERVICIOS Y MANTENIMIENTO

La Unidad de Servicios y Mantenimiento carece de un Sistema de Gestion de
la Calidad suficientemente sélido, puesto que no cumple con los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como en el cumplimiento del ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) de mejora continua. Dentro de los requisitos a considerar
tenemos:

6.3. Infraestructura

“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
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infraestructura incluye, cuando sea aplicable: a) edificios, espacio de trabajo
y servicios asociados, b) servicios de apoyo (tales como transporte,

comunicacion o sistemas de informacion)”.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento no cumple con el requisito 6,3 en
cuanto a la infraestructura de la empresa, segun lo establece la Norma ISO
9001:2008, lo cual abarca edificios y servicios como transporte vy

comunicacion.

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.2. Requisitos de la Documentacion:

4.2.1 “La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe incluir:
Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control

de sus procesos.”

4.2.4 “Control de los registros: Los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion
eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse”

Este requisito plantea que la unidad debe contar con los registros e
instrumentos de control necesarios para la planificacion, operacion y control
de los procesos de mantenimiento de infraestructura, equipos y vehiculos
llevados a cabo en la unidad, esto se refiere a planes de mantenimiento
anual, histoéricos de los bienes con el registro de actividades ejecutadas a los
equipos y vehiculos, y formularios para controlar la ejecucién de dichas

actividades.
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8. Medicion, analisis y mejora

8.1. La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: asegurarse de la
conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad, y mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Esto debe comprender la
determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

La Unidad no cumple con el requisito 8.1 del Sistema de Gestion de la
Calidad, es decir, no cuenta con los instrumentos de planificaciéon de las
actividades de mantenimiento de infraestructura, vehiculos y equipos, donde
se especifiquen las actividades a realizar con un periodo o frecuencia.

8.2. Seguimiento y medicion:

8.2.3 La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento,
y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion
de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones

correctivas, segun sea conveniente.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento, no cumple con lo establecido por la
Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de la Calidad en su requisito
8.2.3 donde plantea que la Unidad debe aplicar seguimiento y medicién de
sus procesos, lo cual demuestre la capacidad de alcanzar sus objetivos, en
caso contrario se deben hacer correcciones. Para ello debe contar con sus
procesos documentados, los cuales no posee, por lo tanto no cumple este

requisito de la Norma.

54



e—

TXxXmMZC

%IHW

o SITUACION ACTUAL Internacional

5.4. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA UNIDAD DE
SERVICIOS Y MANTENIMIENTO.

Actualmente los procesos ejecutados por la Unidad de Servicios vy
Mantenimiento no se encuentran estructurados bajo el ciclo P.H.V.A.
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) de mejora continua contemplado por la
Norma ISO 9001:2008 — Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad.
Para analizar la situacion actual en la Unidad, se aplico la matriz FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) como una herramienta
de analisis, tomando en cuenta el contexto interno y externo de la Unidad en

estudio, con la finalidad de proponer estrategias de mejora.

5.4.1. Analisis del contexto interno de la Unidad de Servicios y

Mantenimiento

Se analizan los aspectos internos de la unidad, abarcando las fortalezas o
aspectos positivos y las debilidades o aspectos a mejorar de la Unidad, de
esta manera aportar nuevas ideas que contribuyan a la mejora de los
procesos ejecutados por la Unidad de Servicios y Mantenimiento.
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Tabla N°5.1: Contexto interno de la Unidad de Servicios y Mantenimiento

Contexto Interno

Fortalezas

Debilidades

1. La Unidad de Servicios y Mantenimiento cuenta con
personal de trayectoria en la empresa, conocedor de
los procesos internos.

2.Brinda una respuesta oportuna ante los
requerimientos realizados por las distintas unidades
de la empresa.

3. Cuenta con buen desempefio de sus actividades,
dado que el area de desarrollo de las mismas es de
facil manejo.

4. Disponibilidad de recursos presupuestarios para la

ejecucion del mantenimiento.

1. Unidad relativamente nueva, con ausencia de
manuales, normas y procedimientos de acuerdo a los
requerimientos actuales y dindmica de la Empresa.

2. Falta de instrumentos para el registro de las
operaciones de mantenimiento: formularios, histérico
de equipos.

3. Constantes cambios de la Alta Gerencia de la
Empresa.

4. Falta de adiestramiento y actualizacién permanente
del personal.

5. Ausencia de Recurso Humano especializado en
Electricidad, Plomeria, etc.

6. No cuentan con un sistema de indicadores, que
permitan medir cuantitativamente la gestién del

mantenimiento.

Fuente: Autor
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5.4.2. Analisis del contexto externo de la Unidad de Servicios y

SITUACION ACTUAL Internacional

Mantenimiento.

Se analizan los aspectos externos de la unidad, lo cual abarca a la empresa
en general, contemplando las oportunidades y amenazas a las que se
enfrenta, mostrando asi claramente los aspectos a evaluar al momento de
proponer estrategias de mejora para los procesos de mantenimiento

desarrollados por la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Tabla N°5.2: Contexto externo de la Unidad de Servicios y Mantenimiento

Contexto Externo

1. Existe una amplia gama de proveedores para prestar

su servicio a las demas unidades de la empresa.
2. Ubicacion estratégica dentro de unos de los
principales centros urbanos del pais.
(o] oIl ILEGEEE | 3. Empresa perteneciente al Holding de Empresas de la
C.V.G, principal ente de desarrollo regional vy
nacional, lo que brinda la oportunidad de intercambio
de experiencias y conocimientos entre el personal

que labora en unidades similares.
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1. Los niveles inflacionarios en aumento que actuan
como amenaza al momento de realizar las compras
de los insumos necesarios.

2. La situacién economica actual del pais en cuanto al
ajuste de las divisas, lo cual influye al momento de

Amenazas adquirir los productos o insumos de importacién.

3. La crisis econémica Mundial que genera baja
demanda de bienes y servicios en sus clientes e
incide en la economia interna de nuestro pais.

4. Creaciébn de nuevas instituciones de gestion de

procura o compras internacionales.

Fuente: Autor

5.5. LISTA DE VERIFICACION INICIAL DE LA GESTION DEL
MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO.

Es necesario realizar una verificacion de las actividades de mantenimiento,
en el area de infraestructura, equipos y vehiculos, que permita realizar
conjuntamente con la matriz FODA, el disefio de propuestas de mejora en las
actividades de Gestion del Mantenimiento de la Unidad en estudio.

A continuacién se presenta la lista de verificacion, donde se utiliz6 la

siguiente escala de medicién:

D (Desarrollados) = Estan desarrollados todos los requisitos establecidos
por la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién de la Calidad.
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ND (No Desarrollados) = No se encuentran desarrollados ninguno de los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

EPD (En Proceso de Desarrollo) = Se encuentran en proceso de desarrollo,
las actividades de estandarizacién del mantenimiento ejecutado por la
Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Tabla N°5.3: Lista de Verificacion inicial de la Gestién del Mantenimiento de la
Unidad.

o o]0

1. ¢Las actividades de mantenimiento de infraestructura,
equipos y vehiculos, se realizan de forma planificada? X

2. ¢ El proceso de mantenimiento de CVG Internacional
se realiza bajo condiciones controladas?

3. ¢La Unidad de Servicios y Mantenimiento cuenta con
herramientas e instrumentos de control y seguimiento
para las actividades de mantenimiento X
correspondientes?

4. ;Existen en la Unidad instrumentos para medir los
niveles de eficiencia y eficacia de la Gestion de X
Mantenimiento?

5. ¢La Unidad lleva un registro historico adecuado de las
actividades de mantenimiento realizadas a la X
infraestructura, equipos y vehiculos?

6. ¢La Unidad cuenta con procesos estandarizados para
llevar a cabo las actividades de mantenimiento de X
infraestructura, vehiculos y equipos?

TOTAL o]

Fuente: Autor
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Figura 5.2.: Verificacion de la Gestion del Mantenimiento de Infraestructura.
Fuente: Autor

Analisis del Grafico

En el grafico se puede observar con un porcentaje alto, 83% en la opciéon No
Desarrollado (ND), que dice que en la Unidad de Servicios y Mantenimiento,
no se encuentran desarrollados ninguno de los requisitos establecidos por la
Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién de la Calidad, es decir, no
cuentan con los instrumentos de control para llevar a cabo las actividades de
mantenimiento, ni con los instrumentos ni herramientas para la medicién de
los niveles de eficiencia y eficacia. Ademas, se pudo evidenciar que no
cuentan con procesos estandarizados que permitan desarrollar eficaz y
eficientemente el proceso de Gestion del Mantenimiento de infraestructura,

equipos y vehiculos.

Sin embargo los resultados arrojaron en un 17% la opcion En Proceso de
Desarrollo (EPD), donde se plantea que la Unidad cuenta con una
planificacion basica para ejecutar sus actividades de Mantenimiento, pero no
estan estandarizadas segun lo establecido por la Norma, para un mejor

desempefio de sus actividades, y por ende obtener mejores resultados.
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CAPITULO VI

DISENO O PROPUESTA

El siguiente capitulo muestra con detalle cada una de las propuestas de
mejora y estrategias para el cumplimiento de los objetivos, con el fin de
obtener el Disefio del Sistema de Gestibn de Mantenimiento para dar
cumplimiento a la Norma ISO 9001:2008, en la Unidad de Servicios y

Mantenimiento de CVG Internacional.

6.1. ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA MEJORAR LA GESTION DE LA
UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO.

e Elaborar planes y programas de mantenimiento anual, adaptados a las
actividades de mantenimiento de infraestructura, equipos y vehiculos,
donde se especifique la periodicidad de cada una de ellas y el ejecutor

del servicio.

e Desarrollar instrumentos para la medicion de la Gestién del
Mantenimiento en la Unidad de Servicios y Mantenimiento, tales como
formularios de Control de ejecucion del mantenimiento, satisfaccion del
cliente, registro de inconformidades y conformacion del servicio, con el fin

de mejorar la gestidon del proceso y ofrecer un mejor servicio.
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Realizar formatos para llevar un historial de los vehiculos y equipos, esto
mejorara el control y por ende reducira costos de mantenimiento

correctivo y permitirda un desempeno mas eficiente en la Unidad.

Establecer prioridades para la ejecucibn de las actividades de
mantenimiento de infraestructura, equipos y vehiculos, en la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Documentar el Proceso de Gestion de Mantenimiento de la Unidad de
Servicios y Mantenimiento, segun lo establecido por la Norma ISO
9001:2008 de los Requisitos del Sistema de Gestién de Calidad.

Disenar un sistema de indicadores que permita controlar la gestion del
mantenimiento en la Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG

Internacional, en pro de un mejor desemperio de la misma.
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6.2. CUMPLIMIENTO DEL CICLO P.H.V.A. EN LA UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO, ESTABLECIDO
EN LA NORMA ISO 9001:2008.

Tabla N6.1.: Ciclo P.H.V.A en la Unidad de Servicios y Mantenimiento del Mantenimiento de Infraestructura.

Mantenimiento de

Infraestructura

e Elaborar un plan de
mantenimiento
anual de
infraestructura, que
comprende
actividades a
realizar, frecuencia

eEjecutar el plan de
mantenimiento de
infraestructura
establecido.

e|mplementar los
instrumentos
propuestos para

e Aplicacién de
controles que
permitan validar el
proceso, a traves
de los instrumentos
disefados, tales
como formularios.

e Realizar ajustes a
los procesos,
mediante acciones
correctivas/
preventivas.

e Gestionar proyectos
de mejora continua.

Y ejecutor. controlar su ejecucion.
Registros: Registros Registros | _
e Plan am;al de ¢ Solicitud de servicio e Conformacion del | Registros
. (F-SVG-009) servicio ¢ Registro de
M antenimiento de eControl de ejecucion (F-SVG-013) inconformidades
u:rg\e/sérlé((:)t:ua del mantenimiento ¢ Indicadores de (F-SVG-012)
(F-5VG-001) (F-SVG-010) Gestion

Fuente: Autor
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Tabla N%.2.: Ciclo P.H.V.A en la Unidad de Servicios y Mantenimiento del Mantenimiento de vehiculos.

Mantenimiento de

Vehiculos

e Elaborar un plan de
mantenimiento
anual de vehiculos,
que comprenda
actividades a
realizar, frecuencia

eEjecutar el plan de
mantenimiento de
vehiculos
establecidos.

elmplementar los
instrumentos
propuestos para

¢ Aplicar controles
que permitan validar
el proceso, a través
de los instrumentos
disefados, tales
como formularios.

¢ Realizar ajustes a
los procesos,
mediante acciones
correctivas/
preventivas.

¢ Gestionar proyectos

y ejecutor. controlar su de mejora continua.
ejecucion.
Registros
Registros: e Solicitud de servicio @ Registros | .
e Plan anual de (F-SVG-009 oComfo.rmacuSn del Regls.tros
Mantenimiento de e Control de ejecucion | servicio (F-SVG- | eRegistro de
, del mantenimiento 013) inconformidades
i rg‘\:/‘gog o1 (F-SVG-010) « Indicadores de = (F-SVG-012)
(F- 001) e Histérico de bienes gestion
(F-SVG-014)

Fuente: Autor

64




—

DISENO O PROPUESTA Internacional

%ﬂy

omwxmzZc

Tabla N°6.3.: Ciclo P.H.V.A en la Unidad de Servicios y Mantenimiento del Mantenimiento de equipos

e Realizar ajustes a
e Elaborar un plan de .

. eEjecutar el plan de los procesos,

mantenimiento _— . . .
, mantenimiento de e Aplicar controles mediante acciones
anual de equipos . . . . .
(aires equipos establecido. que permitan validar correctivas/
[ .
. elmplementar los el proceso, a través preventivas.
acondicionados), . ) .
instrumentos de los instrumentos ¢ Gestionar proyectos
que comprenda o . .
. propuestos para disefados, tales de mejora continua,
actividades a . -
: . controlar su como formularios. para el desempefio
realizar, frecuencia _ ., .
Mantenimiento de siecutor ejecucion. de las actividades
Equipos ye ' de mantenimiento.
Registros
Registros: ¢ Solicitud de servicio | Registros
¢ Plan anual de (F-SVG-009) e Conformacion  del .

. . . . ¢ Registro de
Mantenimiento de e Control de ejecucion servicio inconformidades
Aires del mantenimiento (F-SVG-013) (F-SVG-012)
Acondicionados (F-SVG-010) e Indicadores de
(F-SVG-001) ¢ Histérico de bienes gestion

(F-SVG-014)

Fuente: Autor
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6.3. DISENO DE INDICADORES DE GESTION DE MANTENIMIENTO

Los objetivos y tareas que se propone la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, deben sintetizarse en expresiones medibles, que sirvan para
expresar cuantitativamente los resultados de los objetivos y tareas que se
desarrollan, siendo los indicadores, los encargados de esa sintesis. El
desarrollo de indicadores se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que

permiten medir la realidad que interesa conocer.

La importancia de los indicadores radica en que permiten conocer los
cambios en una condicion o situacion a través del tiempo; facilitan estudiar
de cerca los resultados de iniciativas o acciones; son instrumentos muy
importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso gestionado. Van a
permitir medir y evaluar los procesos internos y la satisfaccion del cliente de
la Unidad de Servicios y Mantenimiento, a través de expresiones
matematicas que reflejan la eficiencia y efectividad de la misma.

Para el disefio de los indicadores de Gestion de Mantenimiento se conté
desde el principio con el apoyo del Jefe de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento y el Coordinador de Servicios Generales, quienes estaban
conscientes de la necesidad de tener una herramienta que permitiera llevar el
control de la Gestion del Mantenimiento. Los indicadores que se disefiaron
tomando en cuenta la perspectiva interna de la empresa y la del cliente, son

los siguientes:

6.3.1. Desde la perspectiva interna de la empresa

Son los indicadores que van a medir como se encuentran los procesos
internos de la Unidad de Servicios y Mantenimiento y sobre los cuales se
debe ser excelente para garantizar que el servicio prestado sea de calidad.
Los indicadores de esta perspectiva son:
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a. Cumplimiento de los Planes de Mantenimiento (CPM) (Eficacia):

Dentro de la perspectiva interna es necesario medir si realmente se estan
cumpliendo las actividades programadas en los diferentes planes de
mantenimiento anual, esto le va a permitir a la Unidad de Servicios y
Mantenimiento llevar un control de cuantas actividades del plan se

cumplieron a cabalidad.

Alcance del indicador: Este indicador permitirda medir el nivel de cumplimiento
de las actividades que fueron programadas para una fecha, en un area
determinada segun el plan de mantenimiento anual de la Unidad de Servicios

y Mantenimiento.

Calculo del indicador: para calcular este indicador es necesario conocer la
cantidad de actividades ejecutadas y las planificadas por la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Formato de recoleccion de datos: Para recolectar la informacién de este
indicador, se disend el formato “Control de ejecucion del Mantenimiento (F-
SVG-010)” que se muestra en el apéndice C2, en dicho formato se deben

registrar las actividades planificadas y las ejecutadas.

Formula matematica:

N° de actividades ejecutadas
%CPM= : d 100

N® de actividades planificadas

Donde:
%CPM= Porcentaje de cumplimiento del Plan de Mantenimiento
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b. Cumplimiento de las Solicitudes de Servicio (CSS) (Eficacia)

Desde el punto de vista de los procesos internos de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, es necesario medir si realmente se estdn cumpliendo las
actividades a realizar segun las solicitudes de servicios enviadas por los
clientes, esto le va a permitir a dicha Unidad llevar un control de cuantas
solicitudes han sido atendidas.

Alcance del indicador: Este indicador le permitira a la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, medir las solicitudes que han sido atendidas con respecto a
todas las recibidas de las Unidades usuarias.

Calculo del indicador: para calcular este indicador es necesario conocer la
cantidad de solicitudes de servicio atendidas y las recibidas por las unidades

usuarias.

Formato de recoleccion de datos: Para recolectar la informacion de este
indicador, se disefno el formato “Control de ejecucion del Mantenimiento (F-
SVG-010)” que se muestra en el apéndice C2, en dicho formato se deben
registrar las solicitudes atendidas y el total de solicitudes recibidas. Para este
indicador se fija un valor meta de minimo 95%, ya que es necesario que se

atiendan el maximo de solicitudes que envien las unidades usuarias.

Formula matematica:

Nesplicitudes atendidas

%CSS= x100

Nesolicitudesrecibidas

Donde:
%CSS= Porcentaje de Cumplimiento de las Solicitudes de Servicio
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c. Eficiencia de los Planes de mantenimiento (EPM) (Eficiencia):

Este indicador permite medir la manera en que la Unidad de Servicios y
Mantenimiento esta llevando a cabo su plan de mantenimiento en funcién a
los tiempos establecidos, debido a que es importante para el cliente contar

con un servicio eficiente.

Alcance del indicador: El indicador de Respuesta Oportuna a los clientes
atendiendo los planes de mantenimiento anual, va a permitir medir la manera
en que la Unidad de Servicios y Mantenimiento esta llevando a cabo su plan
de mantenimiento, debido a que es importante para el cliente contar con un

servicio eficiente.

Calculo del indicador: Para poder calcular este indicador, es necesario
conocer la cantidad de servicios atendidos en tiempo y los ejecutados, esta
informacién debe ser recolectada en formatos, con el fin de mantener una
base de datos que luego pueda proporcionar la informacion histérica del
indicador.

Formato de recoleccion de datos: Para la recoleccion de la informacion se
debe utilizar el “Plan de mantenimiento anual (F-SVG-001)", que se muestra
en el Apéndice B, ya sea de infraestructura, equipos o vehiculos,
conjuntamente con el programa de ejecucion de actividades llevado a cabo
por la Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Férmula matematica:
1. EPM = Dias programados para el mantenimiento —Dias reales de ejecucion
2. YaLficiencia = WEFM 1 100%

Donde:
EPM= Eficiencia de los Planes de Mantenimiento.
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d. Respuesta Oportuna a los clientes de acuerdo a sus Solicitudes de
Servicio (ROS) (Eficiencia):

Para la Unidad de Servicios y Mantenimiento, es importante medir que tan
oportuna es la respuesta que recibe el cliente cada vez que solicita un
servicio, y asi poder determinar si se cumple o no con dichas solicitudes y el
tiempo que transcurre entre el requerimiento del servicio y la ejecucion del

mismo.

Alcance del indicador: El indicador de Respuesta Oportuna a los clientes de
acuerdo a sus solicitudes de servicio, va a permitir medir la manera en que la
Unidad de Servicios y Mantenimiento responde a las unidades usuarias los
requerimientos realizados, debido a que es importante para el cliente contar

con una respuesta oportuna.

Calculo del indicador: Para poder calcular este indicador, es necesario
conocer la cantidad de solicitudes de servicio atendidas a tiempo y el total de
las atendidas, esta informacion debe ser recolectada en formatos, con el fin

de mantener una base de datos.

Formato de recoleccion de datos: Para la recoleccion de la informacion se
disena el formato “Control de ejecucion del Mantenimiento (F-SVG-010)” que
se muestra en el apéndice C2, en dicho formato se deben registrar las
atendidas a tiempo, y el total de solicitudes atendidas.

Formula matematica:

%ROS__ N° solicitudes atendidas a tiempo

x100

N¢zolicitudes atendidas

Donde:
%ROS= Porcentaje de Respuesta Oportuna a los clientes de acuerdo a sus
Solicitudes de servicio.
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e. Calidad del servicio (CS):

Este indicador es importante porque mide la calidad del servicio prestado por
la Unidad de Servicios y Mantenimiento a las Unidades adscritas, lo cual es
relevante ya que se desea prestar un servicio de alta calidad para satisfacer

al cliente.

Alcance del indicador: El indicador de calidad de servicio va a permitir medir
si se esta prestando un servicio de calidad, es decir, de que calidad es el
servicio que se esta prestando.

Calculo del indicador: Para calcular este indicador es necesario conocer el
namero de solicitudes atendidas, y la cantidad de veces que el cliente recibe
un servicio de calidad, esta informacidén se puede obtener del consolidado de
satisfaccion del cliente, donde se encuentra un cuestionario para evaluar la

satisfaccion del cliente que éste debe llenar.

Formato de recoleccion de datos: Para recolectar la informacién necesaria,
se disena el formato “Consolidado de Satisfaccion del cliente (F-SVG-011)”,
que se muestra en el Apéndice C3, donde se encuentra un cuestionario para
evaluar la satisfaccion del cliente, este indicador, especificamente
corresponde a las respuestas afirmativas de la pregunta ;Considera que el
servicio prestado es de calidad?, de esta manera se deben tomar los datos
para el calculo del indicador.

Formula matematica:

N° de veces gue el cliente considera el servicio de calidad

%CS= x100

Total de actividades ejecutadas

Donde:
%CS = Porcentaje de Calidad del Servicio
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f. Inconformidad del Cliente con el Servicio (IC)

Este indicador es muy importante, ya que mide, una vez que se realiza el
servicio, si el cliente queda satisfecho o no con lo que recibié, de esta forma
poder evaluar las razones de la inconformidad y asi corregir las desviaciones
qgue se pueda presentar con el servicio prestado, de tal manera que se pueda
garantizar que el servicio que se presta sea de calidad y promover la mejora

continua del mismo.

Alcance del indicador: El indicador de inconformidad del cliente con el
servicio, permitira medir el impacto que tiene el servicio prestado para el
cliente y la calidad del mismo, ademas de que tan eficaz es la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Calculo del indicador: Para calcular este indicador es necesario conocer las
veces que los clientes se quejan por el servicio recibido y la cantidad de
servicios brindados durante el mes. La informacion se debe recolectar

diariamente para luego tener un acumulado mensual.

Formato de recoleccion de datos: Para la recoleccién de informacién para
este indicador, se disefo el formato “Registro de Inconformidades (F-SVG-
012)” que se muestra en el apéndice C4, en él se deben registrar las
inconformidades que el cliente tenga con el servicio, en caso que se presente
alguna, la causa de dicha inconformidad y las acciones a tomar por la Unidad

para eliminarlas.

Formula matematica:

N° de inconformidades notificadas

%lC= x100

Total de actividades ejecutadas

Donde:
%IC= Porcentaje de Inconformidades del Cliente con el servicio
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6.3.2. Desde la perspectiva del cliente

Son los indicadores que van a determinar como se siente el cliente con los
servicios que esta recibiendo de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, y
los niveles de satisfaccidn en que se encuentra. Los indicadores de esta

perspectiva son los siguientes:

a. Satisfaccion del cliente con el Tiempo de Ejecucion del Servicio
(STE):

Es importante medir la satisfaccion del cliente con el tiempo de ejecucion del
servicio, debido a que en algunos casos el tiempo que transcurre mientras se
ejecuta el servicio se deben parar las actividades, por lo que evaluar que tan
satisfecho se encuentra el cliente en este aspecto, va a indicar a la Unidad
de Servicios y Mantenimiento si esta siendo eficaz durante la ejecucion de

Sus servicios.

Alcance del indicador: Este indicador permitirda medir si el cliente esta
satisfecho con el tiempo de ejecucion del servicio prestado por la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Calculo del indicador: Para calcular este indicador, es necesario conocer si
el cliente quedo satisfecho con el tiempo de ejecucion del servicio prestado, y
esta informacion podra ser obtenida en el formulario de consolidado de
satisfaccion del cliente que éste debe llenar.

Formato de recoleccion de datos: Para recolectar la informacién necesaria,
se disena el formato “Consolidado de Satisfaccion del cliente (F-SVG-011)”,
que se encuentra en el Apéndice C3, donde se encuentra un cuestionario
para evaluar la satisfaccién del cliente, para el que este indicador

corresponde a la pregunta ;Se cumplid el tiempo prometido para la ejecucion
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del servicio?. Esta informacion debe ser vaciada en el formato de recolecciéon

de datos para posteriormente realizar el calculo del indicador.

Formula matematica:

N° de veces que se cumplii el tiempo prometido para la ejecucion del servicio

%STE= x100

N° de actividades ejecutadas

Donde:
% STE= Porcentaje de satisfaccion del cliente con el Tiempo de Ejecucién del

servicio

A continuacion se muestran los indicadores de Gestién del Mantenimiento,
de manera mas clara en tablas, especificando su nombre, un abreve

descripcién y la formula matematica para calcularlos.

Tabla N° 6.4: Indicadores de Gestion de Mantenimiento desde la Perspectiva interna
de la empresa.

. Permite medir el nivel de
Cumplimiento de

los Planes de cumplimiento de las actividades N° actividades
_ __realizadas

Mantenimiento que fueron programadas, en un | %CPM= gl x100
area determinada segun el plan planficadas

(CPM) (Eficacia) .
de mantenimiento anual.

Cumplimiento de Permite medir las solicitudes
las Solicitudes de que han sido atendidas con B OSs No;f;;g;‘f"s 100
Servicio (CSS) respecto a todas las recibidas e Sofg_gudes
recioraas
(Eficacia) de las Unidades usuarias.
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Eficiencia en los
Planes de
mantenimiento
(EPM)

Respuesta
Oportuna a los
clientes de acuerdo
a sus Solicitudes
de Servicio (ROS)
(Eficiencia)

Calidad del servicio
(CS)

Inconformidad del
Cliente con el
Servicio (IC)

Permite medir la manera en
que la Unidad de Servicios y
Mantenimiento esta llevando a
cabo su plan de mantenimiento,
en funcién a los tiempos
establecidos, debido a que es
importante para el cliente
contar con un servicio eficiente.

Permite medir la manera en
que la Unidad de Servicios y
Mantenimiento responde a las
unidades usuarias las
solicitudes enviadas, debido a
que es importante para el
cliente contar con una
respuesta inmediata.

Este indicador permite conocer
la apreciacion del cliente
interno con respecto al servicio
prestado por la unidad.

Permite medir el impacto que
tiene el servicio prestado para
el cliente y la calidad del
mismo, ademas de que tan
eficaz es la Unidad de Servicios
y Mantenimiento.

Fuente: Autor

EPM = Dias programados para el mantenimiento -

%CS=

FIC=

Dias reales de efecucitn

WEficiencia = BEPM + 100%

N° de veces que el cliente

considera el servicio de
calidad

x100

Total de actividades
ejecutadas

N° de inconformidades
notificadas

x100

Total de actividades
ejecutadas
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Tabla N°6.5: Indicadores de Gestion del Mantenimiento desde la Perspectiva del
cliente.

Este indicador permite medir

. si el cliente esta satisfecho N de veces que se cumplid
cliente con el el tiempo prometido pare

. con el tiempo de ejecucion del S .
T|empo de o 7 STE= la ejecucton del servicio 100
: ., servicio prestado por la ONL= TN e actividades
Ejecucion del

g Unidad de Servicios y efecutadas
Servicio (STE) Mantenimiento

Satisfaccion del

Fuente: Autor

La importancia de medir los indicadores es que permite planificar con mayor
certeza y confiabilidad, es posible observar con mayor precision las
oportunidades de mejora del proceso, y permite analizar y explicar como han
sucedido los hechos.

6.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA UNIDAD DE
SERVICIOS Y MANTENIMIENTO.

Se disenaron las herramientas necesarias para cumplir con la Norma ISO
9001:2008 de los Requisitos del Sistema de Gestién de la calidad, esto con
la finalidad de cumplir con las pautas marcadas y optar en un futuro por la
Certificacion de la Norma ISO 9001:2008.

6.4.1. Procedimiento de Gestion del Mantenimiento de la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Se Normalizé el procedimiento que se lleva a cabo en la Unidad de Servicios
y Mantenimiento para la Gestién del Mantenimiento en dicha Unidad. Esta
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documentacion va a permitir un mejor desempefio de las actividades
correspondientes a la unidad de Servicios y Mantenimiento, en lo que se
refiere a alcanzar una mayor efectividad, cumpliendo con lo establecido
obteniendo los mejores resultados y alcanzando los objetivos planteados.

6.4.2. Planes de Mantenimiento Anuales

Se planificaron las actividades de mantenimiento a realizar, tomando en
cuenta, la periodicidad de cada una, de esta manera se busca realizar las
actividades del mantenimiento en la empresa, de una manera mas
organizada y constante. Se realizaron tres planes de mantenimiento con
respecto a la infraestructura, los equipos y los vehiculos. Ver los planes en
Apéndice B).

a. Plan anual de Mantenimiento de Infraestructura (F-SVG-001)
Este plan de mantenimiento muestra las actividades de mantenimiento
de infraestructura que se deben realizar en las instalaciones de toda la

empresa, frecuencia, tipo de servicio y ejecutor.

b. Plan anual de Mantenimiento de Equipos (F-SVG-001)
En este plan de mantenimiento de equipos se muestran las actividades
de mantenimiento que se le deben realizar a los aires acondicionados
ubicados en las distintas areas de la empresa, su periodicidad y el tipo

de servicio realizar.

c. Plan anual de Mantenimiento de Vehiculos (F-SVG-001)
En este Gltimo plan se describen las actividades de mantenimiento que
se le deben realizar a los vehiculos de la empresa, su periodicidad, tipo

de servicio, y ejecutor.
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6.4.3. Formularios

Se disefnaron ciertos formularios que sirven como herramientas en la Unidad
de Servicios y Mantenimiento, necesarias para llevar el control de la Gestién

de Mantenimiento, entre ellas se encuentran:

a. Solicitud de Servicio
El formulario de Solicitud de Servicio (F-SVG-009) lo utiliza la Unidad
Usuaria para requerir a la Unidad de Servicios y Mantenimiento, la
ejecucion de un servicio, ya sea de infraestructura o equipos. Ver en
Apéndice C1.

b. Control de Ejecuciéon del Mantenimiento
El formulario de “Control de Ejecucion de | Mantenimiento” (F-SVG-010)
se utiliza para controlar si se estan ejecutando las actividades de
Mantenimiento en la empresa. Con este formulario se calculan los

indicadores de eficiencia y eficacia. Ver en Apéndice C2.

c. Consolidado de Satisfaccion del cliente
El formulario de “Consolidado de Satisfaccién del cliente” (F-SVG-011) se
encuentran los datos de las encuestas para evaluar la satisfaccién del
cliente, se vacian los datos y posteriormente se pueden calcular los
indicadores de calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Ver en
Apéndice C3.

d. Registro de inconformidades
En el formulario de “Registro de Inconformidades” (F-SVG-012) se
registran las inconformidades presentadas por el cliente luego de recibir
el servicio. Se vacian los datos en el formulario, y posteriormente se

calcula el indicador de las inconformidades. Ver en Apéndice C4.
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e. Conformacion del Servicio
El formulario de “Conformacién del Servicio” (F-SVG-013) se utiliza
cuando se ejecuta el servicio de mantenimiento por una empresa
proveedora, se utiliza en sefal de conformidad del servicio realizado por
parte de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, se envia a finanzas
para emitir el pago correspondiente al proveedor y cerrar el servicio, ya

sea de infraestructura, equipos o vehiculos. Ver en Apéndice C5.

f. Historial de bienes

En la Unidad de Servicios y Mantenimiento no cuentan con un histérico
de bienes (equipos y vehiculos) que les permita conocer como ha sido el
mantenimiento a través del tiempo. El formulario “Histérico de los bienes”
(F-SVG-014), se disefi6 con la finalidad de que la Unidad cuente con una
herramienta que le permita conocer las actividades de mantenimiento
que se les esta realizando a los vehiculos y aires acondicionados, esto
va a permitir a la Unidad, llevar un control en cuanto a los gastos y al
trabajo a realizar. (Ver historial de bienes en Apéndice C6).

6.5. LISTA DE VERIFICACION FINAL DE LA GESTION DEL
MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO

Se hizo necesario realizar esta lista de verificacion final de la Gestion del
Mantenimiento, debido a que con ella se observo la situacion de la Unidad de
acuerdo a las propuestas de mejora disefiadas segun lo establecido en la
Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de la Calidad.

A continuacién se explica la escala de medicién utilizada.
D (Desarrollados) = Estan desarrollados todos los requisitos establecidos
por la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de la Calidad.
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ND (No Desarrollados) = No se encuentran desarrollados ninguno de los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

EPD (En Proceso de Desarrollo) = Se encuentran en proceso de desarrollo,
las actividades de estandarizacién del mantenimiento ejecutado por la
Unidad de Servicios y Mantenimiento.

Tabla N°6.6.:Lista de Verificacién final de la Gestién del Mantenimiento de la Unidad

o Jolere

7. ¢Las actividades de mantenimiento de infraestructura,
equipos y vehiculos, se realizan de forma planificada? X

8. ¢EL PROCESO de mantenimiento de CVG
Internacional se realiza bajo condiciones controladas?

9. ¢La Unidad de Servicios y Mantenimiento cuenta con
herramientas e instrumentos de control y seguimiento
para las actividades de mantenimiento | X
correspondientes?

10. ¢ Existen en la Unidad instrumentos para medir los
niveles de eficiencia y eficacia de la Gestion de | X
Mantenimiento?

11.  ¢La Unidad lleva un registro histérico adecuado
de las actividades de mantenimiento realizadas a la | X
infraestructura, equipos y vehiculos?

12.  ¢La Unidad cuenta con procesos estandarizados
para llevar a cabo las actividades de mantenimiento | X
de infraestructura, vehiculos y equipos?

TOTAL o]0

Fuente: Autor
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Figura N°6.1.: Verificacion final de la Gestién del Mantenimiento de Infraestructura.
Fuente: Autor

Analisis del grafico

En el gréafico se pudo observar que luego del disefo y la propuesta elaborada
en la Unidad de Servicios y Mantenimiento, se obtuvo un porcentaje del
100% de las actividades Desarrolladas, es decir, la Unidad cuenta con los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestién
de la Calidad, lo cual representa un beneficio a dicha unidad y a la empresa,
pues de esta manera se puede desarrollar el proceso de mantenimiento de
equipos, infraestructura y equipos mas eficaz y eficientemente, lo que le
permitira obtener mejores resultados y por ende cumplir con los objetivos
propuestos.

6.6. COMPARACION ENTRE LISTA DE VERIFICACION INICIAL Y FINAL

Se hizo la comparacién entre las listas de verificacion realizadas, con la
finalidad de determinar el tamano de la brecha existente entre la situacién
actual de la unidad y la situacién propuesta, de esta manera se pudo notar la
importancia de la propuesta en la Unidad de Servicios y Mantenimiento.
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Figura N°6.2.: Comparacién entre verificacion inicial y final de la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Analisis del Grafico

Se puede observar en el grafico de la comparacién realizada entre las listas
de verificacion inicial y final de la Gestion del Mantenimiento, que existe un
100% Desarrollado, lo que representa las mejoras que se realizaron en la
Unidad con el disefio de los instrumentos y herramientas establecidos por la
Norma ISO 9001:2008 de los Requisitos del Sistema de Gestion de la

Calidad. Asimismo se observa en la grafica una brecha de 83% que se
mejoro6 con el disefio propuesto.

Por otra parte, se pudo observar que existe un 17% En Proceso de
Desarrollo, lo que representa el porcentaje de los requisitos con los que
contaba la Unidad de Servicios y Mantenimiento.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos con la investigacion realizada en la Unidad de

Servicios y Mantenimiento de CVG Internacional, permiten concluir con los

siguientes aspectos:

1.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento, no contaba con las
herramientas necesarias para el control y seguimiento de la Gestion

del Mantenimiento y alcanzar los resultados y objetivos establecidos.

Para el disefio y propuesta de mejoras en la Gestion del
Mantenimiento de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, se aplico
un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas), el cual permiti6 desarrollar las estrategias ofreciendo
posibilidades de normalizar la prestacion del servicio.

La investigacion permitié determinar la necesidad de disponer de
planes de mantenimiento ya que estos reducirian el mantenimiento
correctivo y por ende los costos de operaciéon, ademas ofrecerian
beneficios financieros a largo plazo, brindando un esquema de trabajo
mas organizado al personal de la Unidad.

Para mejorar el control en la Gestion del Mantenimiento, se disefiaron
instrumentos, tales como formularios de control de ejecucion de
mantenimiento, registro de inconformidades, consolidado de
satisfaccion del cliente, procedimiento de Gestion de Mantenimiento
de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, y Planes de
Mantenimiento, con la finalidad de planificar, verificar, controlar y
hacer seguimiento a la gestién del Mantenimiento de la Unidad y de

esta manera aplicar mejoras y aumentar la eficiencia de sus procesos.
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5.

Para verificar y controlar la Gestibn del mantenimiento de
infraestructura y equipos, se definieron los indicadores, entre ellos el
de control de ejecucién del mantenimiento, eficacia, eficiencia y

satisfaccion del cliente.

Posteriormente se documenté el proceso llevado a cabo por la Unidad
de Servicios y Mantenimiento, elaborando el Procedimiento “Gestidn
de Mantenimiento en la Unidad de Servicios y Mantenimiento”, y de
esta manera cumplir con lo establecido por la Norma ISO 9001:2008

del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta normalizacién realizada, permitié en la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, tener una vision mas clara de lo que se debe realizar y
como se debe realizar, de esta manera se podran ejecutar las
actividades de mantenimiento de una mejor manera obteniendo

mejores resultados.

El cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 de los Requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad, en la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, permite a la empresa CVG Internacional cumplir con
los requisitos para en un futuro obtener la certificacion de dicha

Norma.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a la investigacion realizada en la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, y las conclusiones obtenidas, se realizan una serie de

recomendaciones o sugerencias:

1. Implementar el Sistema de Gestibn de Mantenimiento disefado y
propuesto, con la finalidad de optimizar la ejecucion de los procesos

que se llevan a cabo en la Unidad.

2. Usar los instrumentos propuestos, como herramientas de control y
ejecucién del mantenimiento correspondiente de los equipos,
infraestructura y vehiculos, tomando un periodo de tiempo aproximado

de un mes.

3. Difundir la informacién del Sistema de Gestién del Mantenimiento a
todo el personal que labora en la Unidad, con la finalidad de cumplir
con dicho sistema de una manera eficiente con un personal informado

e involucrado.

4. Mejorar la capacidad profesional del personal de la unidad, por medio
de capacitaciones como cursos, talleres, entre otros. para desarrollar y
fortalecer competencias individuales y grupales, y por ende mejorar el
servicio prestado.

5. Cumplir con todos los formularios que permitiran el calculo de
indicadores de gestion del mantenimiento, de calidad del servicio y de
satisfaccion del cliente, tales como el formulario de control de
ejecucién, consolidado de satisfaccion del cliente, registro de

inconformidades de esta manera se llevara un control en las
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6.

7.

8.

9.

10.

actividades de mantenimiento ejecutadas por la Unidad de Servicios y

Mantenimiento.

Implementar el histérico de los equipos, con el fin de llevar registros
del mantenimiento que se le realiza a cada uno de ellos, tanto a
vehiculos como aires acondicionados, archivando los soportes
correspondientes, tales como facturas, planillas, solicitudes de

servicio, entre otras.

Evaluar constantemente el Sistema de Gestion de Mantenimiento, con
el fin de ajustar y proponer nuevos indicadores, si es necesario, que
midan nuevas variables que se presenten segun las necesidades
presentes y futuras de la unidad.

Utilizar adecuadamente los recursos financieros de la empresa, para
poder responder de manera satisfactoria a las solicitudes de servicios
de Mantenimiento en cualquiera de las Unidades en un momento

determinado.

Incorporar las necesidades individuales de entrenamiento en el plan
de capacitacién de la empresa, para el personal de la Unidad de
Servicios y Mantenimiento, a fin de fortalecer conocimientos en cuanto

a sus funciones y responsabilidades dentro de la misma.

Llevar estadisticas para controlar la Gestidbn de Mantenimiento de la
Unidad de Servicios y Mantenimiento, que permitan apreciar con mas
claridad la tendencia de la gestion, de esta manera mejorar
continuamente el analisis de los datos y tomar acciones en pro de la
mejora de los objetivos logrados segun los planificados.
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APENDICE A: PROCEDIMIENTOS
GESTION DE MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD DE SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO (PRO-SVG-01)
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OBJETIVO
Establecer las normas y el procedimiento a seguir en el proceso de mantenimiento de la
infraestructura, vehiculos, y equipos de todas las Unidades adscritas a CVG

Internacional, cumpliendo con el proceso operativo actual.

ALCANCE

Cubre el proceso desde el momento en que surge la necesidad de realizar el
mantenimiento a la infraestructura, vehiculos o equipos de alguna de las unidades de la
empresa, hasta la verificacion del cumplimiento de la solicitud, incluyendo las
inspecciones frecuentes para la infraestructura, equipos y vehiculos.

Aplica a todas las Unidades usuarias de CVG Internacional y a la Unidad de Servicios y
Mantenimiento como responsable de la realizacién del proceso de Mantenimiento en la

empresa.

DEFINICIONES

MANTENIMIENTO:
Todas las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un
estado en el cual pueda llevar a cabo alguna funciéon requerida. Estas acciones incluyen

la combinacién de las acciones técnicas y administrativas correspondientes.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO:

Este tipo de mantenimiento se basa en predecir la falla antes de que esta se produzca.
Se trata de conseguir adelantarse a la falla o al momento en que el equipo o elemento
deja de trabajar en sus condiciones Optimas. Para conseguir esto se utilizan

herramientas y técnicas de monitores de parametros fisicos.
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO:

Comprende las actividades de todo tipo encaminadas a tratar de eliminar la necesidad
de mantenimiento, corrigiendo las fallas de una manera integral a mediano plazo. Si se
presenta una averia imprevista, se procedera a repararla en el menor tiempo posible
para que el sistema, equipo o instalacién siga funcionando normalmente sin generar

perjuicios; o, se reparara aquello que por una condicién imperativa requiera su arreglo.

PLAN DE MANTENIMIENTO:

Conjunto estructurado de tareas que comprenden las actividades, los procedimientos,

los recursos y la duracién necesaria para ejecutar mantenimiento.

PEDIDO DE COMPRAS:
Documento legal que formaliza ante el proveedor la adquisicidon de bienes materiales y

servicios donde se establecen las condiciones de compra.

PROVEEDOR O CONTRATISTA:
Toda persona natural o Juridica que ejecuta una obra, suministra bienes o presta un

servicio para el Ente Contratante.

SERVICIO:

Se refiere a la actividad organizada que presta o realiza una persona juridica y/o
natural, con el fin de satisfacer determinadas necesidades, proyecto, estudio o
actividad.

SOLICITUD DE PEDIDO:
Documento de origen interno, emitido de forma automatizada a través del sistema SAP
por las Unidades usuarias, donde solicita la compra de materiales, repuestos u otros

bienes y servicios.
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Iv.

USUARIO:
Es la persona que elabora la solicitud de pedido de acuerdo a las necesidades

presentadas por la Unidad Usuaria.

NORMAS

GENERALES

1.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento es responsable del Mantenimiento

preventivo y correctivo de la infraestructura, vehiculos y equipos de la empresa.

. La Unidad de Servicios y Mantenimiento es responsable de recibir las solicitudes

de servicio, a través del formulario (F-SVG-009) provenientes de alguna de las

unidades adscritas a la empresa.

. Cada Unidad usuaria es responsable de la emision de la Solicitud de Servicio (F-

SVG-009) enviada a la Unidad de Servicios y Mantenimiento para describir la
necesidad a ser atendida, y debe ser autorizada por el Coordinador y/o Gerente

responsable de la Unidad.

La Unidad de Servicios y Mantenimiento evalla los requerimientos de cada
unidad, para determinar como se debe realizar el mantenimiento, la periodicidad
y los implementos necesarios, y asigna un responsable para atender el

requerimiento realizado.

En caso de que el servicio de mantenimiento en la empresa, sea contratado,
deberd cumplir lo establecido en el procedimiento de Compras Internas PRO-

CIN-01, para la seleccién de los proveedores.
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9.

Se debe disponer de un histérico por cada bien, ya sea para equipos o vehiculos,
a los efectos de llevar un registro de las actividades de mantenimiento tanto

preventivo o programado, como correctivo o de emergencia.

El historial de cada bien (equipo o vehiculo) debera estar conformado por sus
respectivos soportes, tales como fotocopias de factura, o reporte de inspeccion
del equipo.

Se generaran registros para controlar la ejecucion de las actividades de
mantenimiento (F-SVG-010), por parte de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento, tanto para las “Solicitudes de servicio (F-SVG-009)” como para
los “Planes de Mantenimiento anuales (F-SVG-001)”.

Todas las actividades de mantenimiento a realizar, se deben ejecutar tomando
en cuenta las normas de seguridad establecidas por la LOPCYMAT.

DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO:

Planes de mantenimiento

10.Se deben elaborar planes de mantenimiento anual (F-SVG-001) que incluya las

actividades de mantenimiento de infraestructura, equipos y vehiculos a realizar y

la frecuencia con que se deben realizar.

11.El Jefe de la Unidad de Servicios y Mantenimiento debe velar por el cumplimiento

a los planes de mantenimiento elaborados.
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Ejecucion del mantenimiento

12.La Unidad de Servicios y Mantenimiento de CVG Internacional es responsable de

la ejecucion del mantenimiento de la Infraestructura, equipos y vehiculos de la

empresa, ya sea realizado por personal interno o externo.

13.El mantenimiento preventivo ejecutado por personal externo a la empresa o por

personal contratado, se debe realizar siguiendo el procedimiento adecuado para

contratacién, “Procedimiento de Compras Internas (PRO-CIN-01)”".

14.Las actividades de mantenimiento preventivo realizadas por el personal interno

de la empresa, se deben realizar bajo un plan de accion establecido, con la

finalidad de no intervenir en las actividades diarias de la empresa.

Validacion del mantenimiento

15.Se deben realizar inspecciones para verificar la realizacion de las actividades y el

cumplimiento de los planes de mantenimiento elaborados.

16.Para la validacién del servicio ejecutado se deben generar registros utilizando el
formulario de “Conformacién del servicio (F-SVG-013)”, posteriormente se

aprueban los pagos por parte de la unidad de finanzas de CVG Internacional, en

caso de ser un servicio contratado.

DEL MANTENIMIENTO CORRECTIVO:

De las Solicitudes de Servicio

17.La Unidad Solicitante debe enviar una solicitud de servicio a la Unidad de
Servicios y Mantenimiento, mediante el formulario de “Solicitud de Servicio (F-
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SVG-009)” con el requerimiento de la ejecucién de un servicio de mantenimiento

correctivo.

18. El Jefe de la Unidad de Servicios y Mantenimiento, debe velar por dar una
respuesta oportuna a las solicitudes de servicio recibidas de las Unidades
Usuarias.

Ejecucion del mantenimiento
19. El mantenimiento correctivo de la infraestructura puede ser ejecutado tanto por el
personal de la empresa o por personal contratado, segun cual sea la actividad a

realizar.

20.El mantenimiento correctivo de los vehiculos y equipos puede ser ejecutado por
personal contratado, especificamente con las concesionarias o por personal

interno de la empresa.

Validacion del mantenimiento
21.Se deben realizar las inspecciones correspondientes para verificar la realizacion

de las actividades de mantenimiento solicitadas.

22.Se debe evaluar el servicio realizado utilizando el formulario, Solicitud de Servicio
(F-SVG-009), donde se realiza la conformidad del servicio por parte del cliente y

se cierra a la solicitud.

23. Finalmente se utiliza el formulario, Conformacién del servicio (F-SVG-013) para
validar el servicio ejecutado, y posteriormente aprobar los pagos por parte de la
Unidad de Finanzas de CVG Internacional, en caso de ser un servicio contratado.
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V. PROCEDIMIENTO

Del cumplimiento del Plan de Mantenimiento:

item Responsable

Jefe de la Unidad de
Servicios y Mantenimiento

Jefe de la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Jefe de la Unidad de

Servicios y Mantenimiento.

Coordinador de Servicios
Generales.

Actividad

Inspecciona la infraestructura y los equipos para
determinar las actividades de mantenimiento
que hace falta realizar y colocarlas en el plan

anual.

Planifica las actividades a realizar, referentes al
mantenimiento de infraestructura, vehiculos y
equipos, elaborando planes de mantenimiento
anual (F-SVG-001), donde se especifican las
actividades a realizar y la periodicidad con que
deben hacerse.

Realiza el proceso de mantenimiento de
infraestructura, equipos, y vehiculos, segun lo

establecido en el plan de mantenimiento anual.

De ser el caso, solicita la contratacion de un
servicio y sigue el procedimiento de Compras
Internas PRO-CIN-01.
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Jefe de la Unidad de

5
Servicios y Mantenimiento.
5 Jefe de la Unidad de
Servicios y Mantenimiento
- Jefe de la Unidad de

Servicios y Mantenimiento

De las Solicitudes de Servicio:

ltem Responsable

1 Unidad Solicitante

Una vez ejecutado el servicio, llena el formulario
de Control de Ejecucién del Mantenimiento (F-
SVG-010) para verificar el cumplimiento eficaz y
eficiente de las actividades del plan de

mantenimiento anual.

Finalmente, llena el formulario de Registro de
Inconformidades del Cliente (F-SVG-012) con
respecto a las actividades del plan de
mantenimiento ejecutadas, explica las causas y

plantea las acciones a tomar para corregirlas.

Realiza la validacion del servicio, mediante el
formulario Conformacién del Servicio (F-SVG-
13), posteriormente se emite el pago al
proveedor por parte de finanzas, si es un
servicio contratado.

Actividad

Envia una solicitud de servicio (F-SVG-009) a la
Unidad de Servicios y Mantenimiento,
requiriendo la ejecucion de alguna actividad de
mantenimiento  correctivo, ya sea de

infraestructura o equipos (aire acondicionado).
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Coordinador de Servicios

Jefe de la Unidad de Servicios

Jefe de la Unidad de Servicios

Jefe de la Unidad de Servicios

Generales

y Mantenimiento

Unidad solicitante

y Mantenimiento.

y Mantenimiento.

Recibe la Solicitud y envia respuesta y tiempo

de ejecucién aproximado.

Determina si requiere la contratacion del
servicio. En caso de ser asi, dirige la ejecucion
del mantenimiento, realizado por el proveedor.
Sino, ejecuta el mantenimiento con el personal

de la empresa.

Una vez ejecutado el servicio, llena el formulario
de solicitud de servicio (F-SVG-010) para cerrar
dicha solicitud y darle conformidad a la actividad
ejecutada, evaluando asi el desempeno de la

misma.

Llena el formulario de Control de Ejecucion del
Mantenimiento (F-SVG-010) para verificar la
atencion eficaz y eficiente de las solicitudes de

servicio recibidas.

Llena el formulario del consolidado de
satisfaccion del cliente (F-SVG-011) para
posteriormente  calcular los indicadores
correspondientes de satisfaccion del cliente.
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Finalmente, llena el formulario de Registro de

Inconformidades del cliente (F-SVG-012) con

Jefe de la Unidad de Servicios

respecto a las solicitudes de servicio atendidas,

y Mantenimiento.

explica las causas y plantea las acciones a

tomar para corregirlas.

VI. REGISTROS DE LA CALIDAD

Caddigo del Formulario o Registro Titulo del Documento
F-SVG-009 Solicitud de servicio
F-SVG-010 Control de Ejecucion del Mantenimiento
F-SVG-011 Consolidado de satisfaccion del cliente
F-SVG-012 Registro de Inconformidades
F-SVG-013 Conformacion del Servicio
F-SVG-014 Historial de vehiculos y equipos
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VIl. FLUJOGRAMA
Del cumplimiento del Plan de Mantenimiento

Coordinador de Servicios Generales

Jefe de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento

Determina si se requiere
la contratacion de un
servicio.

Inspecciona la
infraestructura y los
equipos para determinar
las actividades de
mantenimiento a realizar.

!

Planifica las actividades a
realizar, elaborando
planes de mantenimiento
anual.

!

Realiza el proceso de
mantenimiento, segln lo
establecido en el plan

No

Llena el formulario de
Control de Ejecucién del

v

lsa

Sigue el procedimiento de
Compras Internas PRO-
CIN-01.

A 4

u

Mantenimiento (F-SVG-
010)
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Coordinador de Servicios Generales

Jefe de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento

!

Llena el formulario de
registro de
inconformidades del
cliente (F-SVG-012) con

respecto a las actividades

!

Realiza la validacion del
servicio, mediante el
formulario Conformacion
del servicio (F-SVG-013)

!

FIN




Internacional

GESTION DE MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD
DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO
PRO-SVG-01

FECHA DE APROBACION

FECHA DE REVISION

N¢ DE REVISION

PAGINA 15DE 16

Unidad Solicitante

De las Solicitudes de Servicio:

Coordinador de
Servicios Generales

Jefe de la Unidad de Servicios y
Mantenimiento

Envia una solicitud
de servicio (F-SVG-
009) a la Unidad de

Recibe la Solicitud
—1»| yenviarespuestay
tiempo de ejecucion

Servicins v

Determina si se

v

requiere la
contratacién de un

!

Una vez ejecutado
el servicio, llena el
formulario de <
solicitud de servicio
(F-SVG-010) para

Ejecuta el No
o Personal
mantenimiento | «—
contratado

con el personal

)

Dirige la ejecucion

del mantenimiento,

realizado por el

Llena el formulario de

A 4

Control de Ejecucién del
Mantenimiento (F-SVG-

]
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Unidad Solicitante Co.o!'dmador de Jefe de la Unlda.d qe Servicios y
Servicios Generales Mantenimiento

Llena el formulario del

consolidado de
satisfaccion del cliente
(F-SVG-011) para
posteriormente calcular

!

Llena el formulario de

registro de
inconformidades del
cliente (F-SVG-012) de

!

FIN
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PLANES ANUALES DE MANTENIMIENTO (F-SVG-001)
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Fecha de Revision:
—
Y} PROGRAMA ANUAL DE MANTEMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Revision N
(TORRE LAS MERCEDEZ - CCS) Fecha de Aprobacién:
Internacional
Pagina:
F-SVG-002
ITEM ACTIVIDAD FRECUENCIA E F M A M J J A S o N D
PINTURA DE OFICINAS Y AREAS
! COMUNES ANUAL x
2 LAVADO DE ALFOMBRAS SEMESTRAL X X
REVISION Y CAMBIO DE LUMINARIADE
3 LAS OFICINAS BIMENSUAL X X X X X X
4 SERVICIO DE FUMIGACION SEMESTRAL X X
5 LAVADO Y LIMPIEZA DE FACHADA TRIMESTRAL X X X X
6 LIMPIEZA PROFUNDA DE PISOS TRIMESTRAL X X X X
7 REVISION Y CAMBIO DE CERRADURA TRIMESTRAL X X X X
8 REVISION Y CAMBIO DE PLOMERIA TRIMESTRAL X X X X
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: CONFORMADO POR: REVISADO POR:
NOM BRE: NOMBRE: NOM BRE:
FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA: FIRMA : FECHA:
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APENDICE B

PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS

Internacional

PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS

Fecha de Aprobacion:

Revision N°

Fecha de Revision:

Péagina:

F-SVG- 001

ITEM| NOMBRE DEL EQUIPO CODIGO

UBICACION

ACTIVIDAD FRECUENCIA

TIPO DE
SERVICIO

1 AIRE ACONDICIONADO 1 0689077

PRESIDENCIA

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

2 | AIRE ACONDICIONADO 2 |88CF202C-0058

PASILLO DE SISTEMAS

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

3 | AIRE ACONDICIONADO 3 | 88CF202C-0056

SISTEMAS

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

4 | ARE ACONDICIONADO 4 39192

SALA DE EQUIPOS
SISTEMAS

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

5 | AIRE ACONDICIONADO 5 | 88CF202C-0057

COMERCIALIZACION

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

6 | AIRE ACONDICIONADO 6 S/C

COMERCIALIZACION

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO, REVISION DE LOS
DUCTOS DE LAS SALIDAS DE AIRE

CADA 4 MESES

CONTRATADO

7 | AIRE ACONDICIONADO 7 S/C

P.H. TORRE ALFEREZ

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO

CADA 4 MESES

CONTRATADO

AIRES (03)
10 | ACONDICIONADO 10-11- s/c
12

APTO. PISO 11. TORRE
ALFEREZ

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO

CADA 4 MESES

CONTRATADO

8 | AIRE ACONDICIONADO 8 S/C

TORRE LAS
MERCEDEZ

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO

CADA 4 MESES

CONTRATADO

9 | AIRE ACONDICIONADO 9 S/C

TORRE LAS
MERCEDEZ

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL, MEDICION DE
PRESION DE GAS, LIMPIEZA DE TUBERIAS DE DESAGUE,
REVISION DEL SISTEMA ELECTRICO

CADA 4 MESES

CONTRATADO

REVISADO POR: UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO

CONFORMA DO POR: COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES

APROBADO POR: GERENCIA DE ADMIN ISTRACION Y SERVICIOS

NOMBRE: JOSE LUIS MARCANO

NOMBRE: CARLOS LEON

NOMBRE: LUIS DURAN

FIRMA :

FECHA:

FIRMA : FECHA:

FIRMA: FECHA:
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APENDICE B Internacional

PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

Internacional

PLAN ANUAL DE MANTEMIENTO DE VEHICULOS (CARACAS Y PUERTO ORDAZ)

Fechade Revision:

Revision N2

Fechade Aprobacién:

Pagina: 1

F-SVG-002

FRECUENCIA|
| E F M A M J J A S (o] N D REPUESTOS
ELEMENTO DEL MANTENIMIENTO
Cambio Aceite de Motor y Filtro (1), (4),109). (2).1(4). (5). E;; g; (4), (5) 9), 2),1(1. (4), 9). @:1(4). (3), Aceite de motor y filtro
y ® |@.@ ® A 3). (8| (5). (6) @).®| © y
Cambio Filtro de Aire y de Gasolina (1), (2) (5) (8) (9)('6()3)’ (1) Filtro de aire y de gasolina
. (1), (@),
Cambio de Z?UCh‘.’?’ Balanceoy @), (8), ©® | © ) Cauchos, parches de plomo
ineacion ®)
Cambio de Bateria (2) (9) (5), (6) (3) (1)('8()4)' Bateria
@),
Revision de Frenos 4) 9) (3), (8), 1), )| (4 Pastillas y liquido de frenos.
(6)

Aceite de la Transmision

Reemplazar cada 100.000 Km

Aceite de transmisiéon

Cambio de Correas Unicas

Reemplazar cada 60.000 Km

Correa Unica

Cambio de Correa de Tiempo

Reemplazar cada 60.000 Km

Correa de tiempo

Bujias

Reemplazar cada 30.000 Km

Bujias

Cable de bujias

Reemplazar cada 90.000 Km

Cables

EPICA (Pzo0) : (1)
NISSAN SENTRA (Pzo0): (2)

CAMIONETA LUVDIMAX (Pzo): (3)
CAMIONETA LUVDIMAX (Pzo): (4)

TRAIL BLAZER (Pzo): (5)
TOYOTA COROLLA (Pzo): (6)

CAMIONETA FORD EXPLORER (Pz0): (7)
CAMIONETA LUVDIMAX (Ccs): (8)

EPICA (Pzo) : (9

REVISADO POR: UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO

CONFORMADO POR: COORDINACION DE SERVICIOS GENERALES

PROBADO POR: GERENCIA DE ADMIN ISTRACION Y SERVI(]

NOM BRE: JOSE LUIS MARCANO

NOMBRE: CARLOS LEON

NOM BRE: LUIS DURAN

EIBM A - EECHA -

FIRMA - EECHA -

FIBMA -

EECHA -
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Internacional

APENDICE C1. SOLICITUD DE SERVICIO (F-SVG-009)

Fecha de Revision

Revision N°

SOLICITUD DE SERVICIO

Fecha de Aprobacion:

Internaciona Pagina:

F-SVG-009

A. DATOS A SER LLENADOS POR EL USUARIO

NOMBRE DEL SOLICITANTE GERENCIA O COORDINACION
FECHA DE LA SOLICITUD NUMERO DE SOLICITUD
TIPO DE SOLICITUD DE SERVICIO
1.SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
LIMPIEZA GENERAL LUMINARIAS PINTURA FUMIGACION | |
REPARACIONES OTRAS

2. SEVICIO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

SERVICIO GENERAL DEL ARE ACONDICIONADO| |~ REPARACN | | otRos |

DETALLES DE LA SOLICITUD:

B. DATOS PARA LA CONFORMIDAD DEL SERVICIO

EJECUTOR DEL SERVICIO FECHA DE EJECUCION

¢SE CUMPLIO EL TIEMPO PROMETIDO PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO?

| s ]| No | |

¢ CONSIDERA QUE EL SERVICIO PRESTADO ES DE CALIDAD?

| s ] O ||

OBSERVACIONES:
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APENDICE C Internacional

APENDICE C2. CONTROL DE EJECUCION DEL MANTENIMIENTO (F-SVG-010)

Infernacional

CONTROL DE EJECUCION DEL MANTENIMIENTO

Fecha de Revision

Revision N°

Fecha de Aprobacion:

F-SVG-010 Pagina: 1
AREA DE TRABAJO / TIPO N2 DE SOLICITUD / ACTIVIDAD SOLICITUDES DES icio PLANES DEMANTENIMI o
FECHA DE VEHICULO REALIZADA soLiciTub | soLicirup | SOLICTTUD | A ctivipaD | AcTiVIDAD | ACTIVIDAD OBSERV ACIONES
RECIBIDA |ATENDIDA | ATENDIDA 5 ANiFicADA |EJECUTADA | EVECUTADA
ATIEMPO ATIEMPO
TOTAL:

ELABORADO POR: CONFORMADO POR: APROBADO POR:

NOM BRE: NOM BRE: NOM BRE:

FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA:
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APENDICE C3. CONSOLIDADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE (F-SVG-011)

CONSOLIDADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha de Revision

Revision N°

Fecha de Aprobacion:

Internacional Pagina:
F-SVG-011
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
mem | TEMADE | ncasommistaava | ASTNIGAD | SECUMELO S TIENRO PROUETIOOPATALA [ LCONSIDERAOUE €L SEREID PRESTADS
sl NO si NO

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

TOTAL:
OBSERVACIONES A CONSIDERAR

ELABORADO POR: CONFORMADO POR: APROBADO POR:
NOM BRE: NOM BRE: NOM BRE:
|FrmA: FECHA: FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA:
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APENDICE C Internacional

APENDICE C4. REGISTRO DE INCONFORMIDADES (F-SVG-012)

g Fecha de Revision:
| Revision N®
REGISTRO DE INCONFORMIDADES -
Fecha de Aprobacién:
Internacional Pagina:
F-SVG-012
FECHA DE i SERVICIO INCONFORMIDAD _
REPORTE AREA ADMINISTRATIVA ACTIVIDAD EJECUTADO NOTIFICADA CAUSAS ACCIONES A TOMAR
TOTAL
ELADORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA:
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APENDICE C5. CONFORMACION DEL SERVICIO (F-SVG-013)

b Fecha de Revision
7 Revision N°
CONFORMACION DEL SERVICIO .
Internacional Fecha de Aprobacion:
F-SVG-013 Pagina:
TIPO DE MANTENIMIENTO EJECUTADO
AIRE ACONDICIONADO \:’ VEHICULOS |:| INFRAESTRUCTURA |:|
OTRO TIPO DE MANTENIMIENTO (ESPECIAQUE)
NOMBRE DEL PROVEEDOR RIF
BREVE DESCRIPCION DEL SERVICIO EJECUTADO
FECHA DE INICIO FECHA DE ANALIZACION
¢EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO FUE EJECUTADO CUMPLIENDO TODAS LAS ESPECIFICACIONES?
s [] vo[ ]
PARA SER LLENADO POR ADMINISTRACION
NUMERO DE FACTURA: FECHA DE RECEPCION:
OBSERVACIONES
SOLICITADO POR: CONFORMADO POR: APROBADO POR:
OMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA: FIRMA: FECHA:
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APENDICE C6: HISTORIAL DE BIENES (F-SVG-014)
p — Fecha de Revision
HISTORIAL DE BIENES Revision N*
: Fecha de Aprobacion:
Internacional -
Pagina:
F-SVG-014
UNIDAD DE SERVICIOS Y MANTENIMIENTO
vEHicuLos [ | AIRES ACONDICIONADOS [ ]
MODELO Y MARCA DEL VEHICULO PLACA DEL VEHICULO
CODIGO DEL EQUIPO UBICACION
NO
SOPORTE DE DOCUMENTOS A ARCHIVAR apLica | S [NO

FACTURAS DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO REALIZADO (CORRECTIVO O PREVENTIVO)

ORDENES DE COMPRA

VALIDACION DEL SERVICIO (F-SVG-013)

SOLICITUD DE SERVICIO (F-SVG-009)

OBSERVACIONES
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ANEXOS
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g ANEXOS  Internacional

ANEXO A
NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2008 SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD - REQUISITOS
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