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I N T R o D u e e I o N 



INl:RODUCCION 

En los últimos afies, en las empresas mexicanas se ha venido 

dando un cambio y progreso tanto en la administración, como en la 

utilización de nuevas tecnologias. Esto ha exigido a los nuevos 

profesionlstas mayores habilidades, resol ver problemas más 

complejos en menor tiempo, con costos minimos y con una calidad 

total. 

En el marco comercial existen empresas que por. su estructura 

tienden a crecer rápida y exitosamente, que se denominan empresas 

corporativas. Estas corporaciones se componen de un Corporativo y 

de subernpresas afiliadas. 

Las empresas corporativas mexicanas han tenido un gran apoyo 

para cumplir sus objetivos en la sistematización de sus funciones 

administrativas. Es por la sistcmatizaci6n por computadora que se 

logran realizar las labores rutinarias, dejando 11 libre 11 al 

trabajador para desempeñar labores más creativas. Además por 

medio de la computadora se han logrado manejar mayores volúmenes 

de información en tiempos menores para concentrarse más 

rápidamente y presentarse oportunamente a la gerencia. 

La administración actual de las empresas corporativas se· ha 

visto obligada a resolver de forma más eficaz los requerimientos 

de información de la gerencia. En ocasiones la gerencia requiere 

información 11 al momento 11 , o sea, información fresca y 



actualizada. Esto ha planteado a la administración el problema 

del lento procesamiento que se llevaba a cabo con la 

administración tradicional. Debido a esto, las empresas se han 

auxiliado en la sistematización por computadora, como un medio 

más ágil para procesar la información, y asi responder al paso 

requerido por la gerencia. 

Actualmente existe una creciente dependencia hacia las 

computadoras debido a la misma sistematización, y comienza a 

surgir la necesidad de cuidar dicho equipo de cómputo mediante 

acciones de mantenimiento para no entorpecer el flujo de 

información., Si se descuida esta labor de mantenimiento, los 

equipos se descomponen con mayor frecuencia, y se ocasiona una 

demora en la entrega oportuna de los informes o en algunos casos 

se llega a paralizar la operación de la empresa parcial o 

totalmente, al mismo tiempo que se produce un costo de repar.ación 

innecesario con la consecuente disminución en las utilidades 

globales. 

Una administración adecuada del mamtenimiento · a equipo de 

cómputo para una empresa corporativa puede llegar a incrementar 

las utilidades globales de dicha empresa si se lleva a cabo en. 

base a las innovadoras técnicas de la administración y a los 

conceptos de la teorla del mantenimiento en general. 

Para llegar a una comprensión m&s profunda de la 

problemática del mantenimiento a equipo de cómputo, en el 



Capitulo se presentan los antecedentes de las empresas 

corporativas, de su sistematización y dependencia hacia las 

computadoras y de la problemática existente respecto al 

mantenimiento de su equipo de cómputo. En el Capitulo II se 

estudian los conceptos generales del mantenimiento sobre 

organización, personal y control, que pueden aplicarse para 

comprender más profundamente dicha problemática y cantor con los 

elementos necesarios para aplicarlos al servicio de mantenimiento 

a equipo de cómputo. En el Capitulo III se exponen las 

consideraciones particulares hacia el mantenimiento requerido por 

el equipo de cómputo convencional as! como del taller de trabajo 

donde se reparan los equipos. En el capitulo IV se realiza una 

investigación de campo para conocer, en el ámbito empresarial, 

cómo se está abordando actualmente dicha problemática. Por último 

se proponen algunas sugerencias para resolver los problemas del 

· servicio de mantenimiento a equipo de cómputo sobre una base 

regular. 



C A P I T U L O I 

ANTECEDENTES 



X.1.- EMPREBl\ 

En los últimos años, en las empresas mcxicnnns se ha venido 

dando un cambio y progreso tanto en la administración, corno en la 

utilización de nuevas tccnolog1as. Esto ha exigido a los nuevos 

profesionistas mayores habilidades, resolver problemas más 

complejos en menor tiempo, con costos m1nimos y con una calidad 

total. 

El hecho de que la tecnolog1a esté al alcance de las 

empresas, ha llevado a las mismas a utilizar aquella en apoyo a 

su proceso de producción y a sus funciones administrativas. 

"Otra tendencia que requiere una organi?.aci6n flexible, es 

el rápido cambio que se está experimentando en el ambiente 

comercial. Tales cambios, sobre todo los tecnológicos, ocurren 

con una rapidez sorprendente en alectr6nica, y las industrias 

aeroespaciales y de computaci6n. 11 (1) De ello se desprende que 

las empresas con organizaci6n flexible sean las que vayan a la 

vanguardia del mercado. 

Existen algunas empresas que por su organización han 

resultado ser muy competitivas en el marco comercial, como son 

las corporaciones comerciales. Estas empresas operan de tal forma 

que, siendo empresas pequef\as o medianas, tienden n crecer muy 

rápida y exitosamente. Estas corporaciones se componen de un 



Corporativo y de subempresas afiliadas, El corporativo tiene la 

función de velar por el cumplimiento de los objetivos, políticas 

y procedimientos generales de la corporación, asi ·como nsesorar 

a las subempresas afiliadas en su administración, finanzas, 

procedimientos, personal y comercialización. Las subempresas 

afiliadas son en las que se presta el bien o servicio a la 

comunidad y donde so da el proca!Jo de transformación de los 

insumos en productos terminados o servicios de calidad. Estas 

subempresas tienen sus objetivos particulares, y deben estar en 

consonancin con los objetivos generales de la corporación. 

Esta estructura de organización permite un crecimiento 

acelerado de la empresa ya que abrir una nueva sucursal se 

facilita gracias a la experiencia adquirida en las aperturas 

anteriores. I~a gerencia deberá tener una actitud flexible y 

receptiva hacia los cambios que ocurran, tanto dentro de ella 

como en su entorno. 

Las empresas corporativas de tamaño mediano que se han 

venido desarrollando rápidamente, han llegado a teiter otro tipo 

de necesidades; mayor volumen en la información manejada, mayor 

número de empresas afiliadas a ella, necesidad de sistematizar su 

proce~o administrativo, implantar controles administrativos más 

complejos, etc. Esto lleva a que las empresas busquen otras 

herramientas para poder controlarse a si mismas. 

En estas empresas se ha dado un cambio al lntrod.ucir nuevas 



herramientas para solventar el manejo de la administración en el 

apoyo a la toina de decisiones. Una de estas herramientas ha sido 

la computadora. 

La aplicación de la computadora en el ámbito empresarial es 

cada vez más grande, pues se ha descubierto el gr.an apoyo que 

brinda, logrando una mayor rapidez en el proceso, mayor exactitud 

en la información, mayor control del proceso, menor espacio 

necesario para almacenamiento de ln información, mayor 

disponibilidad del personal para tomar decisiones, en fin, una 

operación más eficiente. 

I,2,- EQUIPO DE COMPUTO ACTUAL 

En los últimos años han surgido computadoras y periféricos 

tan poderosos y rápidos como nunca se habla imaginado, que han 

dado apoyo a la ciencia y a la industria. 

Las computadoras personales han llegado a ser instrumentos 

de trabajo casi imprescindibles en algunas esferas de la 

actividad humana. Los últimos avances en microprocesadores han 

dado a las computadoras propiedades inimaginables. El 

microprocesador 8086 trabaja una velocidad de B MHz, el 

proceoador 802B6 hasta 12 MHz, el 80386 hasta 22 MHZ y el 80486 

hasta 33 MHz, procesando hasta 33 MIPS para realizar el proceso 

de la información casi instantáneamente y asl podei' diseñar 



programas más complejos y con mayor capacidad de accesar la 

información sin un detrimento del "perforrnance 11 de la aplicación 

o programa. 

Se ha definido a la computadora como una máquina que recibe 

información, la procesa y proporciona unos resultados; su 

caracteristica más importante os tratar la información a gran 

velocidad. 

"El modo de indicar a la computadora cómo debe procesar los 

datos que recibe, se denomina programa. Un programa es un 

conjunto de instrucciones que la computadora entiende y que le 

indican como debe computar los datos. Los programas constituyen 

el software del computador. Se conoce como software de base al 

conjunto de programas que el fabricante ofrece, para facilitar el 

uso de ordenadorº ( 2) . Un ordenador se compone en bloques 

generales en: (figura 1): 

- Dispositivos de entrada: A través de ellos se introduce la 

información al ordenador. 

- Dispositivos de salida: Es donde el computador refleja los 

resultados obtenidos. 

- Memoria auxiliar: se almacenan en ella datos y programas 

que no están siendo tratados en ese momento. 

- Unidad central de proceso: Es la parte fundamental de la 

computadora y controla su funcionamiento. Healiza todo el proceso 

de tratamiento de los datos conforme a las instrucciones del 

programa. 
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Figura 1. Partes de un Ordenador 



L"os dispositivos de entrada y salida permiten la 

comunicación con el exterior y se conocen como periféricos 

(teclado, 

etc.). 

tableros, 

(Figura 2). 

impresoras, 

Actualmente 

modems, terminales, discos, 

existen periféricos tan 

perfeccionados como se quiera logrando grandes beneficios a los 

empresarios en la presentación de documentos o informes, en 

conferencias auxiliadas por equipo de cómputo, demostraciones, 

presentaciones, etc. 

Después de haber tratado al equipo de cómputo actual se 

presenta la posibilidad do estudiar las aplicaciones de éste en 

el desarrollo de las empresas y negocios de hoy. 

I.3.- SISTEMl\TIZllCIOll EN LllB EMPRESAS 

I. 3 .1. - CONCEPTOS DE SISTEHllTIZllCION 

Las empresas han tomado la disyuntiva de apoyarse en la 

tecnología en varias de sus funciones. Entre las máquinas que han 

surgido se encuentran las computadoras, que han dado un gran 

apoyo a la administración de las empresas para autom~tizar sus 

procesos. 

A la automatización de los procesos y procedimientos 

administrativos por medio de sistemas que funcionan por 

10 
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computadora se le llama sistematización. El objetivo de la 

sistematización del flujo de información interdepartamental en 

una empresa es que la información llegue u los puntos de toma de 

decisiones con mayor oportunidnd. 

Se han encontrado sistemas que apoyan la operación de las 

empresas, as1 como sistemas de información gerenciales. 11 Un 

sistema de información administrativa consiste en una. red de 

procedimientos pnrn procesar dntos basnclos en el computndor, que 

se desarrollan en una organización y se integran cuando es 

necesario con otros procedimientos manuales y/o mecánicos, con el 

propósito de suministrar información, que sirva de apoyo a la 

toma de decisiones y a otras funciones administrativas 

necesarias" (3). 

A pesar de que el desarrollo de nuevos sistemas de 

información es un gran reto, muchas organizaciones han adoptado 

ya un sistema de información administrativo y tratan de lmplantnr 

nuevos sistemas que utilicen conceptos que impliquen respuestas 

más rápidas y alcance más amplio y senn mejores que los empleados 

por los sistemas trndicionalcs. 

I.3.2.- BIBTE!ll\TIZnCION EN DnBE n COHPUTnooans 

Las empresas mexicanas han tenido un gran apoyo para cumplir 

sus objetivos en la sistematización de sus funciones 

12 



administrativas .. Es por la sistematización por computadora que 

las empresas han logrado realizar las labores rutinarias por 

medio de la computadora y dejar 11 libre" al trabajador para 

desempeñar labores más creativas. Por mcdi~ de la computadora se 

han logrado manejar mayores volúmenes de información en tiempos 

menores para concentrarse más rápidamente y presentarse 

oportunamente a la gerencia. 11 De la contribución voluntaria de 

todos depende que el ordenador pueda mafiana liberar una parte 

cada vez más importante de la mente y del tiempo de hombre, que 

podrá asi consagrarse a otras actividades, a liberarse más y más 

de contingencias materiales, a aumentar su potencial, su cultura, 

su riqueza artistica, sentimental, religiosa o más 

simplemente, proporcionar la solución a los grandes problemas 

mundiales: falta de nutrición, enfermedad, pobreza, 

subdesarrollo. 11 (4). 

La administración actual de las empresas se ha visto 

obligada a resolver de forma más eficaz los requerimientos de 

información de la gerencia. En ocasiones la gerencia requiere 

información 11 al momento", o sea, información fresca y 

actualizada. Esto ha planteado a la administración un problema 

debido al lento procesamiento que se habla llevado.ª cabo con la 

administración tradicional. Debido a esto, las empresas se han 

auxiliado en la sistematización por computadora, como un medio 

más ágil para procesar la información y así, responder al paso 

requerido por la gerencia. 

lJ 



Uno de los recursos que actualmente ha tomado la 

administración en las empresas es el procesamiento electrónico de 

datos. En los últimos años se ha visto cómo el uso de la 

computadora ha venido a ser una gran ayuda en toda labor 

administrativa empresarial, y cómo de ser un recurso escaso y 

caro, accesible sólo a las grandes empresas, se ha puesto al 

alcance de cualquier empresa, por pequeña que esta sea, a un 

costo muy razonable. 

Para lograr el crecimiento que se propone, una corporación 

comercial deberá luchar para automatizar sus procesos de 

información y asl poder dedicar el recurso humano n labores más 

creativas y de toma de decisiones. 

Un gran número de empresas están automatizando su operación 

administrativa por medio de sistemas de cómputo, lo cual ha 

llevado a una situación de 11dependencia 11 hacia las cpmputadoras y 

por ello, resulta indispensable cuidar y mantener .el equipo en 

buenas condiciones de funcionamiento para la oportuna entrega de 

informes a todos los niveles en la empresa. 

Una parte de las actividades administrativas es la capacidad 

de descubrir y aprovechar nuevas formas de utilización de la 

información y por tanto, para usar las computadoras de una manera 

productiva. Sin embargo, al comparar algunos tipos de uctividades 

de operación, unas se prestan más que otras a la utilización de 

computadoras y por tanto hay que realizar un análisis profundo de 

14 



los alcances y naturalC!za de las operaciones que van n ser 

sistematizadas. Para poder resolver dicho análisis es importante 

considerar las ventajas y desventajas que tiene el utiliznr 

sistemas computarizados para automatizar la administración de la 

empresa. 

I. 3. 3. - VENT1\J1\S Y DESVENTJ\Jl\S DE Ll\ SISTEHJ\TIZ1\CIÓN POR 

COMPUTllDORll 

l. 3, 3, 1 VE!ITllJl\B 

Las ventajas son: 

- Rapidez en el proceso; es posible procesar y ejecutar 

muchos miles de cálculos en el tiempo de un segundo, y un gran 

volumen de datos se pueden procesar y reorganizar, mucho más 

ágilmente que utilizando los medios manuales tradicionales. 

- Exactitud en el trabajo del equipo; puada decirse que las 

computadoras ofrecen una exactitud por cada unidad de trabajo 

producida, que no puede ser igualada por otros medios. 

- Un mayor control del proceso; como es necesario introducir 

los datos en el procesador sólo una vez y de ahl en ndelante se 

manejan en forma automática, la perdida de control debida a las 

transcripciones y retranscripciones queda eliminada. 

- Exigencias reducidas de espacio para almacenar; los discos 

flexibles, las cintas magnéticas, etc. que se usan para almacenar 

información son de tamaño reducido y tienen capacidades de 

almacenamiento de datos bastante grandes. 

15 



- Capacidad para tomar decisiones; la administración a veces 

se encentra con la disyuntiva de si el valor de un dato es mayor 

que otro so toma una decisión, y Gl C!!J menor, se toma otra 

decisión; por ello la procesadora electrónica de datos tiene la 

capacidad, u travós de un progrnma, do tomnr las decisiones 

necesarias para seleccionnr un curso u otro de acción, 

dependiendo del criterio dado en cualquier punto del programa. 

- Programa almacenado internamente; un programa es una serie 

de lnstruccioncs que se dan al procc-sador, para qua pueda recibh· 

o seleccionar datos, mnnJpularlos y producir el resultado 

deseado. como el programo queda almacenado en la computadora, del 

mismo modo en que se van a procesar los datos, el programa mismo 

es susceptible de ser procesado y modificado. Esta capacidad de 

modificar el programa actual para producir un nuevo programa, 

hace que se reduzcan los p<H>oS en el proceso. La procesadora 

podrá recorrer los programas mil veces, pero cadu vez que se 

modifique el programa, la procesadora dará resultados distintos. 

Otra ventaja podrá ser el evitar la duplicidad de 

registros de información si existe un solo banco de datos 

disponible a todas las áreas de la empresa. 

I,3,3.2,- DESVENTAJAS 

Las desventajas que pudieran tener los sistemas por 

computadora son: 

- Altos costos, costos y dificultad de la programación; la 

programación, que incluye un análisis del problema, planear unn 

16 



solución, codificarlo. y asegurarse de su exactitud y ncierto, 

puede llevarse muchas horns-hombre. Lns principales dificultades 

en la programación consisten en definir el trabajo en términos de 

cómo se prepare la codificación para proporcionnr todos los 

elementos necesarios pnra entendérselas con 1(1 nplicnclón en 

cuestión. Esto lleva n un nnálisis increíblemente minucioso de 

las operaciones que se van a realizar, elevando mucho el costo y 

tiempo de la progrnmnción. 

Canalización del trnbajo: En los procedimientos 

tradicionales la cargo. de trabnjo se distribuye entre más hombres 

y más máquinas, lo cual nyuda n que si uno de ellos se indispone, 

o una máquina sufra una aver1n 1 puedan transferirse sus 

actividades a otra. Con el alto costo del equipo, pocos compaiHns 

se pueden dar el lujo de tener equipos de reserva pura una 

sustitución eventual, y por eso cualquier interrupc-1.ón puede 

asumir las proporciones de una catástrofe. Más aun, "Todas las 

operaciones de una empresa pueden ser canalizadas a través de unn 

unidad de equipo, y esto origina muchos nuevos problemas de 

progrnmación 11 (5), y también de cuidndo del equipo, por tener que 

realizar actividades de mantenimiento preventivo y correctivo. 

- Las instalaciones eléctricils y sus protecciones pueden 

resultar muy costosas debido a la necesidad de una sefinl 

eléctricn confiable y sin vnrincioncs signif icativna en su 

magnitud. 

17 



I.J.4.- PUNTOS DE VISTA GERENCIAL E INTERDEPARTJ\HENTAL 

1\ctualmcntc ln sistcmatiu1c ión por computmlorn es yn más 

competitiva que la mano de obra barata dadas sus múltiples 

ventajas mencionadas anteriormente, Esto ha dndo como 

consecuencia una reubicación de personal que hu llevado a un 

crecí.miento de los mismos empleados dentro de las altns esferas 

de lu empresa. 

Desde el punto de vista gerencial, la slstematizución ha 

nportndo cnormco benaricios a las organizaciones, tales como: 

Acelerar el conocimiento de los problemas y de las 

oportunidades. Esto puede explicarse tomando en cuenta que las 

compt1 tadoras pueden indicar rápidnmcntc las condiciones (u era de 

control que requieren una ncción correctiva, cuando lns 

ejecuciones reales se desvian de lo planeado. 'l'ambién el análisis 

par medio de estadlstlca, de los diltos hi5tóricos, podrá rlnr una 

vlsuülización de las oportunidades, con un nivel de confianza muy 

alto. 

- Permitir a los gerentes prc~tar atención oportuna a 

relaciones más complejas. La computadora da al gerente la 

capacidad de evaluar más alternativns posibles, y tener· en cuenta 

más vnriablcs internas y externas que influyen en el resultado de 

tales alternativas. Anteriormente habla que hacer suposiciones 

muy simplificadns si se querln que las decisiones tomnda5 fuer.an 

oportunas; por tanto, la computadora pt1ede suministrar a los 

gerentes información para la planeación, que de ninguna otra 
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manera se hubiera podido producir n tiempo, p.irn que tuvJcrn 

algún valor. 

- Prestar ayuda en la rcal.Lzación de las dccisionont Los 

sistemas de información por computadora actualmente sirven de 

soporte a las actividades de plancación y tomn de dcc:I ~dones ,que 

ejercen los gerentes en varias áreas de los negocios. 

Existe una gran afluencia de información que relaciona al 

departamento de informática con las dcmñs arcas de la empresn. 

Dichn relación se muestra en la figura ( 3), dcstncando la 

relación de los sistemas con Ion dcrnfis centros de torna de 

decisiones de la empresa. 

Un fenómeno dado en las empresns actualmente es que la 

función de información por medio de sistamas de computndor.a, ha 

llevado u centralizar la toma de decisiones debido n que la 

información llega a los niveles gerenciales más ágilmente. Debido 

a ello, se está creando una gran dependencia hacia los sistemas 

por computadora, lo que lleva a pensar que puedan llegar a ser 

más que indispensables y comienza a existir una conciencia en las 

empresas para cuidar los equipos de cómputo dárydoles el 

mantenimiento requerido. 
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X.4.- EL MANTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO EN LA EMPRESA 

Si se descuida el equipo de cómputo con mal trato, tarde o 

temprano se averia, y por tanto, se obstaculiza el flujo de 

información tanto interno en las empresas como entre el 

corporativo y las subempresas. 

Actualmente la mayoria de las corporaciones comerciales que 

han automatizado su proceso de flujo de información, han 

desdefiado la función del cuidado y mantenimiento al equipo de 

cómputo que utilizan, lo cual les ha costado ya bustantes dolores 

de cabeza debido a la descompostura frecuente del equipo, y en 

algunos casos ha llegado a paralizar la operación global de la 

empresa. 

La teoria del mantenimiento industrial que las empresas 

realizan para sus máquinas de producción, puede ser aplicable al 

manténimiento del equipo de cómputo, tomándose a las computadoras 

como máquinas de producción de información. 

Esta función de mantenimiento consiste en 11 Un buen servicio 

de conservación de instalaciones y equipo buscando reducir al 

m1nimo las suspensiones de trabajo, al mismo tiempo que hacer m5s 

eficaz el empleo de dichos elementos y de los recursos lmmanos a 

efecto de conseguir los mejores resultados, con el menor costo 

posible".(6) 
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Para llevar a cabo la función de mantenimiento se requiere 

de tres aspectos: organización, personal y control del 

mnntcnimicnto. La orgnniznción clcl mantenimiento en unü empr.esü 

se debe acoplar con la de producción de lo:.:; bienes y servicios, 

dudo que sin unn, no tiene sentido la cx.lstencln de ln otra. El 

pcrsonnl que realiza el mantenimiento debe poseer los 

conocimientos, habilidades y motivación necesarios pnrn 

desempeílnr eficientemente sus labores. El control del 

mantenimiento seria i11dispcnsablc puru evaluar su n.ivel de 

calldad, y si se apega a lm:; ohjctivos del personfll, costo del 

mantenimiento y tiempos de reparación. 

Al igual que en empresas fabricantes de productos que se 

maquilan en serie requieren de actividades de mantenimiento 

industrial, en las emprcGns en que su opcrnción es bfü:dcnmontc 

administrativa y que su equipo de trabajo son computadoras, 

requieren ele mantenimiento a sus equipos de cómputo. Estos 

conceptos del mantenimiento industrial podrian ilpl i.cnrsc a 1 

mantenimiento n equipos rte cómputo en el supuesto de quQ en este 

equipo se maneja algo más valioso que un producto: ln 

información. 

I. 5. - PRODLEM1\TIC1\ 1\CTU1\L DEL 111\llTEllillIEHTO 11 EQUIPO DE COl!PUTO 

Algunos corporaciones comerciales que han tomado en serio 

esta función hacia su equipo de cómputo, han llegado a esquemas y 

organizaciones muy costosas y factibles pürn su mejora: pero por 
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lo general, no se ha llcgndo a una verdadera conciencia sobre ln 

importancia de la runclón de mantenimiento al equipo de cómputo 

realizándose con mtlltiples dcficienciris en su organización, 

personal y control. 

Otras empresas han resuelto parcialmente su problema de 

mantenimiento del equipo contratando a un proveedor externo, lo 

cual puede no resultar tan bueno si se toma en cuenta el alto 

costo que significo., la demorn que se produce nl tener que 

contactar al proveedor, el tiempo que tarda en llegar a donde se 

encuentra el equipo averiado, el tiempo de reparación necesario y 

el tiempo que tarda en devolver el equipo reparado sus 

instalaciones originales. Para algunas empresas puede ser viable 

substituir un equipo averiado por otro de reserva, pero para 

otras es demasiado costoso tener reservns de equipos de cómputo. 

También se ha encontrado con la situación de que el proveedor 

comienza a disminuir la calidad del servicio gradualmente basado 

en la premisa de tener atado al cliente. 

si la corporación comercial de gran tamaño tuviera al 

alcance de la mano un eficiente servicio de mantenimiento a 

equipos de cómputo mediante la instalación de un taller interno, 

podr1a responder más ágilmente a los requerimientos de 

mantenimiento del equipo, se evitarla el alto costo del 

mantenimiento por medio de un proveedor externo, y cr;tarla 

diligente para el fiel cumplimiento de los objetivos globales de 

la corporación. Pocas corporaciones se han decidido por esta 

23 



alternntiva dado que implica que ln cmpresn es lo 

suficientemente grande y sus utilidades son considerables como 

para solventar dicho gasto -, pero ninguna con la organizoción, 

el personal y el control necesarios para su funcionamiento 

óptimo. 

Si se tomara la debida importancia ul mantenimiento a equipo 

de cómputo se lograrla una 11 ••• Reducción de labores innecesarias 

por medio de una acción preventiva • . . mnyor productividnd ... 

mediante una planeación y programación más eficaces,... mejor 

control de costos extraordinarios" (7) mediante el "Preservar el 

valor de las instalaciones, minimizando el uso y el deterioro; 

Haximizar la disponibilidad de maquinaria y equipo ... ;Conseguir 

estas metas de la forma más económica posible y a largo plnzo, e 

impulsar y cooperar a la generación de utilidndcs por la emprcsa 11 

(B). 

Para poder comprender más n fondo la problcm5tica del 

mantenimiento de equipo de cómputo en las empresas es necesario 

partir de los conceptos teóricos que sustentan la función de 

mantenimiento en general. 
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C /\ P I T U L O I I 

EL M/\NTE!HMIE!ITO Ell Ll\ EMPRES/\ 



II .1. - CONCEPTOS DE 111\NTENIHIENTO 

Todos los sistemas flsicos, propict~ntl de la empresa, cst<\11 

sujetos a fallas por causas naturales o por efectos de uso. Es 

posible que las causas de falla sean inherentes al equipo, o blcn 

a consecuencia de factores externos. 

La función de mantenimiento sc pueda definir como el 

servicio ele conservación de instalaciones y equipo que busca 

reducir al rninimo las suspensiones del trabajo, al mismo tiempo 

hacer cf icaz el empleo de dichos elementos y de los recursos 

humanos, a efecto de conncguir los mejores resultados en el menor 

tiempo posible. 

Esta función de mantenimiento se debe considerar como parte 

integral de la organización de líl empresíl. La necesidad de contar 

con una orgnnización de mantenimiento en la empresa d~~cnnsf'l en 

que. exista: 

una creciente automatización. Esta creciente 

automatización en la empresa reduce el costo de la mano de obra 

directa, pero a su vez impone la exigencia de conservar en buenas 

condiciones los equipos. 

- Exigencias crecientes de alta calidad lo cu.:il hace mlís 

vendibles los productos, pero también ha puesto de relieve la 

urgencia de que se corrija de inmediato cualquier condición 

impropia. 
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Debido al crecimiento acelerado de algunas empresas, se 

requiere cada vez mlls de un cuidado formul de los equipos que 

utiliza para soportar la carga ele trabajo a ln que se les somete 

diariamente. 

11 Independientemente del tremendo aumento en importancia, del 

costo y de la complejidad de la función de mantenimiento, es 

necesario recordar que la función existe porque es una faceta 

ncccsar ia de la operación de toda planta, y no una unidnd 

nutosuficientc. Es una parte de un grupo que puede tener éxito 

únicamente cuando funciona sobre la base cooperativa. ?Jo pueda 

ser una estrcllu individual que brille pnrn su propia gloria 11 

(9), De ello se desprendo que la función de mantenimiento 

brillará en la medida en que brillen las demás funciones 

relacionadas con ella dentro de la organización de la ·empresa, 

Para muchas empresas la función de mantenimiento ha sido, y 

sigue siendo, un mal nacesario como los impuestos y otros 

baneficios marginales. Este punto de vista hace que se 

menosprecie la función da mantenimiento. Algunos slntomas de 

indiferencia hacia esta función por parte de lu gerencia general 

son: numerosos paros en las máquinas, frecuentes horas 

extraordinarias de trabajo, preferencia de la producción sobre el 

buen estado de las máquinas, falta de un programa de reposición 

de equipo, rno.ntenimiento preventivo insuCicientc, [alta de una 

selección planeada de directores y supervisores de conserv<lción 

de los equipos de trabajo, preparación inadecuada del personal de 
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mantenimiento, deficientes instalaciones del taller, etc. 

/\ esta función se le lrn visto con tnl desdén, que 110 se le 

han aplicado las tócnicas ele administración. Esto hn retardado el 

desarrollo de dicha func.lón. "Cuando so.lo se siguen algunos, o 

ninguno de los siguientes procedimientos, quiere decir que falta 

una aplicación de las técnicas ndministrntivas en el 

mantenimiento: plani f icaclón orgtinica, procedimientos eser i tos, 

medición del desempeño, plnncación y programnclón, progrnmns de 

ndiestrami.ento, técnicas de motiv.:\ción, control de costos ••. (10). 

Esto quiere decir que si n las dcmós [unciones dentro de la 

empre5a se les pueden aplicar las técnicas de la administración 

moderna, n la función de mantenimiento tnmblén. 

Anteriormente quienes llcgub.,n n ocupar el pue5to de jefes 

de mantenimiento eran los mismos técnicos de mante!limiento que 

conocían y trabajaban las mác¡uinfls. Esto provocnba que el jefe de 

mantenimiento no esté lo su(icientemcnte praparndo pnrn 

dcsempeñnr tnnto (unciones técnicos como ndministrativas. Hoy en 

dia ha tenido lugar un claro cambio, pues los jefes de 

mantenimiento suelen ser ingenieros graduados que no provienen de 

los rangos menores y a los cuales se les proporciona 

adiestramiento en administración y se les proyecta n niveles 

superiores en virtud de sus conocimientos y cnpacidad 

administrativa. 

Existen importantes reducciones de costos que han sido 
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pasndns por alto. 11 El reconocimiento de un potencial de 

disminución en los costos se ha visto limitildo en virtud del 

menosprecio con que se hu visto la función <le mnntenimicnto. La 

falta de controles de costos y la reducidn experiencia de la 

dirección de mantenimiento" (11). /\.grandes rasgos se nprccia que 

se disminuyen los costos si se reducen las labores innecesarias 

por medio de unn nccJ ón preven ti vn, métodos mejore~. y 

herramientas pcrfeccionmlas; si so hace una planeación y 

organización más eficaces, y una evaluación del desempeño de la 

mano de obra de mantenimiento; si se implementa un mejor control 

de costos extraordinar.lo.:;, como tiempo adicional, máquinas 

pnrndnn, piezns de repuesto, etc. 

Existen tres puntos de vista para evaluar la eficiencia del 

servicio de mantenimiento: 

Desde el punto de vi~tn de lll!i opcrncioncs, el mantenimiento 

es eficiente si impide averlas, o en el caso de que existan, si 

vuelva a poner en servicio el equipo averiado en el menor tiempo 

posible. 

Desde el punto de vistn de la mano de obra, el mantenimiento 

es eficaz si todo su personal trabaja en todo momento sobra el 

nivel estándar de esfuerzo, sin excederse en cuanto al tiempo 

desocupado razonable y ncces~rio para descansar y satisfacer sus 

realizaciones personales. 
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Desde el punto do vista de ln reducción de costos, ln 

eficiencin del milntenimicnto poch.-á medirse C'll función dn lil 

cupucidm1 del deportilmento de mnntcnimicnto fin rlo no 

sobrepasar su presupuesto de refacciones y de mano do obro. 

Serla utópico ponsar que se pudiera lograr un alto nivel de 

ef icicncia en los tres puntos de v i::;tu sciln lados, pucn "H l nquno 

de los criterios o medidas trncUcionnlcs de cficicncin puede 

aplicarse en formil i11dcpendicntc, porque cnusn de sus 

cnractor lstican ind i vidun les, cstiln en pugnn uno~ con otros" 

(12}. Por ejemplo, Si so pretende una alta eficiencin en ~lempo 

de respuesta a emcrgencins del .írc« ele mantcmimiento, se requiere 

de una gran fuerza de rnnno de obrn que será ineficiente cuundo lfl 

carga de trabajo sea normal. 

Anteriormente se había hecho una división del mantenimiento 

en preventivo y correctivo. Actunlmente ambos se considernn como 

sólo una parte de la función de mantenimiento, pues existen 

funciones ndemiis de cllns como: revisiones mnyorcs, nucvns 

instalaciones, actividades enfocadas la scguridnd en el 

trnbnjo, fnbricnción de hcrramicntns para el mantenimiento, etc. 

En algunus empresas puede ser necesario instalnr un Circn o 

departamento interno de mantenimiento en la empresa. Part1 lograr 

un máximo de eficiencia y minimizar el costo del mantenimiento es 

necesario aplicar las técnicas de administración enfocados hacia 

los puntos de su orgonización, personal, contr.olcs internos, y 
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sus relaciones con los clcmlí!;; funciones dentro de dichn cmprer.a. 

U. 2. - ORGl\llIZllCION DEL llREll DE l!ANTENI!IIEllTO 

II. 2.1. - RESPOllSllDILIDllO, PllPEL Y LUGllR DEL llllllTEllillIEl!TO Ell Lll 

EllPRESll 

Paro organizar un área de mantenimiento, se han de 

considerar: los sistemas de mantenimiento básicos¡ el 

mnntcnimiento preventivo; los presupuestos, ln plnncución, la 

progrnmnción, l<t estimación y mec.lición del trnbajo da 

mnntenimiento. 

l\ntcs qua nada se considernn lns responsabilidades, el papel 

del mantenimiento en la organización y el lugnr que ocupn el 

mantenimiento en la empresa. 

11 Es obligación primordial de la función de mantenimlento el 

propugnar por la obtención de los objetivos da la empresa de la 

cual es pnrte integrante 11 (13}; los objetivos del área. de 

mantenimiento deben ser los mismos de la empre.sn: la obtención ele 

utiliclndes y gannncins. Los objetivos particularen del tlrcn de 

mantenimiento pueden eng lobnrse en: 

- Maximizar la disponibilidad de máquinas y equipos para ln 

producción. 

- Preservar el valor de las instalaciones, minimizando el 

uso y el deterioro. 
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- Conseguir las rnctns nntcriores en ]l\ rormil m(1s cconómicn 

posible y n Jnrgo plazo. 

Estos objetivos son dinámicos, o sen, pueden ocurrir cambios 

en ellos sc>gún lns circunatanc.ins. 

Pan' podnr orgnniz,1r el i'írcn de mrrntcnimicnto es mencr;tcr. 

recibir la autoridad de un ejecutivo o funcionnrio calificm1o de 

la empresa parn que aquel puctln cumplir con sus oblignciones. 

Esta dclcgnc.i.ón de ln nutorill.,<l es Jn qu<:! hace po!;iblc ln 

organización. El director. de mantenimiento otorga n su vez, 

autoridad i1 nus subalternos, y ns.f m1ccsivnmC'ntc 11 lo lnrqo ele la 

linea de mnndo. 

Si el objetivo finn l es la obtención de uti l.idiH]cs y 

ganancias, es nccesnrio conservar equipos e instalaciones, lo 

cual exige: el mnntcnimicnto preventivo, el cuidado en el ilrca 

personal, salud y seguridnd de los trabajadores, plantwción de 

acuerdo n objetivos de tiempos cstnblccidos, estimación n costo 

real de la mnno de obra de rcparnción, la disponib.il iclnd de 

materiales, establecer controles para determinar si se está 

cumpliendo con los planes y si se está avanzando n ln rcnli~nción 

de los objetivos. 

Es importante resaltar que los deberes, objetivos, 

responsnbilidades y resultados que se esperan de lo funcjón de 

mantenimiento deben estar definidos al detalle, para evltnr 
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con(usiones de responsabilidad dentro de la cmprcsü. También es 

nccesnrio dcf in ir clarnmente las· CRpccif icacioncs en el árc" de 

mantenimiento, con el fin de que .la persona que lo ocupe hopa qué 

es lo que se espera de ella, y e11 qué i1rens del trnbnjo lrn de 

desenvolverse. 

Lns clisti.ntao activid;iclcs y (une.iones de las unidades de 

mantenimiento deben ser dclincnclns con tocla prr.>cln.i.ón y 

cansignndns por escrito, con el fin de que puedan nlcanzar sus 

objetivos. Algunos ejemplos de r]r;tn;, oct.ividatlcs b.1r.lcnr. da 

mantenimiento son: 

- Plnncar y progrnmnr de ln forma más conveniente ln lnbor 

de mantenimiento. 

- Disponer la reposición de mtíquitms parn rcn.llzm .. - las 

labores de mantenimiento plnncilda~. 

conservar, rcpasnr y i.:evü;;n: maquitmri<t y t:'fJ.11.ipo de 

producción, herramientas cléctrlcn~ y equipo po.rn el innncjo de 

materiales, manteniendo a lils unidades respcctivns en buen cstndo 

ele runcionnmicnto. 

- tnr:>t<llnr, redistribuir o rctirnr. maqtdnaria y equipo con 

miras a facilitnr ln producción. 

- Revisar lns espccificnc.iones estipuladas para la comprn de 

maquinaria nueva, equipo y procesos, can .objeto de nscgurar que 

cumplan con las necesidades tlc mnntcnimiento. 

- Proporcionar servicio de limpieza interna n los equipos. 

- Recolectnr partes dol equipo que ya no sirven pnril .sacar 

al provecho máximo a los inservibles. 
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PrC>pnrnr estadiatican pilra su incorpornci ón los 

proccclimicntos y normils de mnntcnimir.nt.n, t..111to locnlr:; como clC" 

todn la corporación. 

- Sollc.itnr herramientas, acc.:csorlos, piezas e::;pcc.lnlcn de 

repuesto, en fin, todo el rniltcrinl necesario pnra c[cctuar con 

éxito ln función de mantenimiento. 

- SoUcitrtr piczus de rescrv.i. pnrn ln:::; mnquinns y crp1ipo, 

revisar lu lista de esta clase de articulas scqtin se nacosit.~, y 

contra lnr e l. progrnmn ele con!::c::n-vne i án de pn rtcs de r!::!pur~n; to y 

material de> mnntcnimicnto. 

- Asegurarse que los inventarian de piezas de repuc5tos ~0.«Tl 

conscrvudus en un nivel óptimo. 

- conservar el buen estado los dicpositivos de r:cguri.cJri.d y 

cuidar de que se observen ln:::; normns de r.cguriclnd. 

La organización del árcil de mantenimiento descansa en su 

organigrama, que adcmti.s de fijar el 1.ugnr del mantenimiento en la 

empresa, - especialmente con respecto n los centros de decisión­

también son descripciones escritas que determinan lns líneas de 

autoridad. Los organigramas contribuyen a ln comprensión del 

papel y lugar de cada individuo, y función del departamento. 

La tarea principal del jefe de mantenimiento consiste en 

organizrir un departamento qua suscite confianza y seguridad y 

permita alcanzar los objetivos de la compañia. 

l\ medida que las organizaciones crecen y se tornan más 
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complejns, numen ta la importnncia de que ln informncj ón f lUJ'il con 

fncilidnd entre Jos distinton elementos d0 lil mnpn:•:.il. J\. cr:;tc 

flujo de información se le llarnn ~un_j..J:W.ción. El úren de 

mantenimiento debe realizar unn comunicación nbicrta con los 

mnndos directivos de loo cuales depende, con los dc:>purtnmcntos 

que tiene relación, y entre los mismos individuan del 

m<intcnimicnto. 

Existen n lgunos ;rnpcctos j mportnntcs de ln orgiln.Lzación 

gcncrnl de ln empresa que nfcctnn el pn¡ml del dcpart.1mcnto de 

mantenimiento: clnsc do empresa, dC! .servicios, de equipar; y de 

conocimientos. Indcpc11dlc11tcmcntc del tnmuño ele .la c>mprrs.1, f'.>!.;tos 

cuntro fnctorcs deben tomarse en cuenta. 

Según ln clase de cmprcsn, si la emprcnn es del t.i.po búsico, 

requerirá unn capncidfld administrativct minim<t pnro su 

conscrvacion, por lo L.::111to, el p.:.iµcl de ln función d~ 

mnntcnimicnto es relntiv.i.mcutc <le poca importanciLt. Si lit r::>mprcs~ 

es de tipo complejo, en la cunl la función de mantenimiento cobra 

importancia por la sofisticnción de lns instnlncloncs y cqujpo. 

Si ln empresn es de tipo múltiple, es decir que las flibricns de 

la cmprcc;n se dcdicau n ln fabricnción de difcr.c11tcs protluctos, 

el mantenimiento de cnda mm tcndri'.i que ajustarse n las 

exigencias particulares, el papel del mantenimiento scrtí. distinto 

para cada una de ellas. si las fábricas afiliadas so11 similares, 

los procedimientos de mnntcnim1cnto podr.,!ín fi.·jnrsc de ncuC'rdo con 

la experiencia y el pnpcl del mantenimiento se determinará a 
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nivel corporntivo. 

De ncucrdo nl tipo de servicios, .!<l. empres;¡ puetl(• 1·~qu0rir 

de servicios externos como instalaciones eléctr icns, ogun, gan, 

etc., que no precisan un mantenimiento; lon scrvici.os tle solhlu, 

como desechos, pueden rcqllcrj r ele un m;1ntcn.iml r:?nto mán 

concJc11zudo. 

'1'nmbién el m;:intenimj ento depende del tipo de equ.ipo que se 

mnncjc en la organización; si es NJU.lpo lJ;isico, los repuesto pnrn 

mnntcnimj cnto han dt?: conseguirse cnscgu.idn, nunquc cr. comün que 

en lnc. cmprr~c.no se tenga unn c>dst:cncin ele c~<l!J ecfnccjonc~ pnr.i. 

empleo inmediato. El pnpcl del m~ntcnimicnto en ost0 cnso es 

directamente proporcionnl a ln importancia del equipo manejudo; 

Si es equipo de diseño especial, es mil!; dificil su mnntcnimiento 

y es imprescindible el conocimiento especial del personal ¡rnrn 

darle servicio. 

De ncuerdo a la clase de conocimientos rcquer idos, 5i el 

personal Cilrece de la caprtcitución, no podrá dcsempcfinr sus 

funciones satisfactoriamente. /\sí mismo se requiere que los 

técnicos de mantenimiento estén abiertos a conocer las nuevas 

tccnologias. 11 11ay adelantos técnicos que demnndnn nuevos 

conocimientos, Esta necesidad hace que crezca en nmg11 i tud el 

pnpcl del mantenimiento en ln cmprc~rn. 11 (14). Cnd,, nuevo 

conocimiento exige al personal un m;:iyor grndo do tnlcnto, 

habilidad y adiestramiento, 'l'ambién se rcquJcrcn conocimientos 
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sobre lns i!mtnlacioncn pues si ne prctcnrln nbrlr otrn ro1111~re1~n, 

se solicitará il esta tiren di.chn inRtnlnción. 

En cunnto nl lugnr que oct1pn 01 mílntcnimlcnt:o en gonf'r<tl en 

una emprcsn, hüy que tratnrlo prlmcramc11te, en bnsc n GU cnli.<lml 

do centro de tomn de dC'cii:;\onos, ~· scguidílm~ntc, en hn~8 n sll 

cnrilctcr de ~;istcmn <lo runt:ión IJ.:isjcil, teniendo pt:c;,~11tc ln 

administración y orgün.iznción cntructurnl, y el ñrci'\ r ird Cil donde 

se encuentra. 

ruede naentarsc entonce~ que el dcpnrti:tmi:-11to de 

mnntcnimicnto es en r;j un centro de tom<l. de c1cci:.in11"."~~. t:n 

empresas chicas, el rnllntenimicnto :.e cncucntrn nl mismo 1dvcJ que 

el de producción, pues dcpcnclcn nmboG de ln cl.irccción¡ y r.n cni:;o 

de urm fnlla en una móquinn exif:;tir.:ín puqrrns al clcfinir lan 

priorldallc::; entre mnbos dC'pnrtilmcnton, purn tomar. dr.cl.r;\onr"r; 

corrcctils. En empt·cnas mndinnus, 0n quri rol f1i-0il dn prod11cción r>ti 

más compleja que la <le mantenimiento, L1s <lcc.ision~s scr.<\n 

analizadas primeramente por el compl~jo <le producción y ~d es 

ncccsarlo, se consultará al jc(e de mflntenimjcnto para tomilt: ln 

decisión correcta. Pero hay nlgu11ns empresas mctliilllíl:J en J ;in r¡uro 

esta área es igual de complcjil que la lle produr;ción, por: Jo cual, 

las decisiones deberán nnalizarsc conjuntamente. En lns emprcsr:1s 

grandes que tienen vnrinG unid,1tlc>~:; rcpartidils <Jcog1:(1rlcnmcntr., el 

jefe de mnntenimicnto cobra una importilncia vital en ln temu d.e 

decisiones. Su ñr.ea ndcmdc e.le dcd icnrr:c ,, rC'~O l ver ou~ problcm1rn 

cotidianos, deberá prestnr sus ::;crv.icios prontamente nl cxlst.lr 



problemas que afectan a otroG dcpnrtnmentos. 

En la figuro 4 se Vi!Jualizn el orgn11igrrimn respectivo tlc 

acuerdo al tamnño de l., empresa. 

Dependiendo de la forma de opcrnr de lo cmprcs;i s0 L·cqttcr i ri'.i 

que el área de mantenimiento sen ceutrnl, o que tengn sntél ites 

en di versas loca 1 idadcs de ln empresa. Alqunos puntoG a 

considernr pnrn minlizar cu<ll d0 lnr; dos (oi-111<ia r.r; l<t mfü; 

conveniente en ln crnpresu son: 

- Que haya trabnjo suficiente fJi\ru conservar ocupndo nl 

mecánico todos los dlas. 

- Que la que la importnnci<i de 1<1 localidnd justlf.iqtte 

contar c.:on personnl deaign;n1o. 

- Que el tiempo de tr~slndo nl luqar de trabajo se reduzca 

perccptlblcmentc. 

Que los conocimientos cspecin les rcquer idos para el 

mantenimiento de un cierto equipo exijan ele un tiempo 

considerable p.:n·a su aprendiza_je. 

- Que el mecilnico cobre interés al úrea cspecif ica a la cuul 

se le hu destinado y que se tonie altmncntc c~pccinl lzado. 

- Que se pierda lu flexibilitlnd por el rnunejo de técnicos de 

áreas designadas, pues es mús dificil supervisarlos. 

En empresas con varias áreas designndas pm:« ol 

mantenimiento, "equipos, conocimientos, ubicación y carga de 

trabajo serán los ilSpectos que orienten ln decisión pnra destinar 
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mocánlcos a un área sobre una base tle regulnridncJI' (15), 

En empresas cuya organización es de tipo centrnlizmlo, 

también el área de mantenimiento suele e5tarlo; el problcmil 

básico scrñ el llegar lo más pronto posible a rcpilrar la unidad 

averiada o el tener que trnsladnr mñquinas de un lugnr a otro 

costosamente. 

II. 2. 2. - SISTE!IJIS DJISICOS DE !11\llTEUillIEllTO 

"El trámite administrativo es un flujo de j nformnción que 

coincide con el plan opcr.ntivo del departamento, sin cmbilr.go, el 

sistemil que se elija deber~ ser sencillo y próctico.'' (16); el 

papeleo deberá ser reducido al mlnimo sin que llegue <t ner 

insuficiente para la comunjcación en el ilrea de mantenimiento y 

fuera de ella. 

Ln adninistr<tción de mrtntcnirnicnto nccesitn contnr con 

medios claros y precisos para solicitnr, autorizar y cjccut<ir 

trabajos, computar tiempos, materiales y costos, saber qué 

acciones tomur para reducir costos de mnntcnimiento y cvoluar los 

resultados compurándolos con lo pluncndo. 

Los objetivos de manejar documentación cstilndur parn llevar 

a cabo el flujo de información en el ürea de mantenimiento son: 

asegurnr que huya el debido control al nutorizar los ~'Fl.Stoa, y 

distribuir los costos de milntenim.i.cnto entre los diversos 
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rcnqloncn de mnquirwr.in, cqui.po, instn l nclo11cr,;, mnno dn C>hr.i, 

cte. 

Para poder llevar mejor el control, hay que identificar la 

clase del trnbajo según la priorhlt1d da que se trate. Ln 

respon~abili<liltl de 1<1 solicitud del mnntcnimi.cnto no solo t·r_.cnc 

en el usuario del cqu ipo, sino también en el p0rr:onal rle 

mantenimiento, en el cilso de que por una inspncción, se detecto 

una situación no óptima. Un ejemplo de una .solicitud de 

mantenimiento ne muestra en l.i figm·.-1 5. 

Dcspué:::; de que la labor de muntcnimicnto se soJici.tn, pnsn u 

su nutorizac.:ión, la cual dcpemlcrfi mucho de .Ja pal í.tJcn tlc Jn 

empresn. Después de la autorización de la solicitud se procede n 

generar la orden de trabajo que idcntificaril al técnico asignado 

a dichn lilhor, el tlpo de [illlu o nctlvldnd, t.iP.mpo pli111C'i1clo pnra 

su renLiznción, prioridnd del tr;ibajo, m~lcrinl reqw~rido, etc. 

Un ejemplo de orden de trabajo se muestra en ln figura G. Estt1s 

órdenes de trabajo deberán ser foliadns puro llcvur el control de 

manera que se lrngu unn por cnda tarea. Es conveniente C'}:pNUr el 

número nccesnrio de copias de la orden ele trnbajo p.:in.1 no perder, 

por parte de lns pcrson.Io involucrndas, el seguimicnt.o de dicha 

orden. 

Es importante llevar un informe a cerca del tiempo ocupndo 

en el trabajo ele mantenimiento, pucr; pnra evalunr lo::; rcm1lt.ados 

es imprescindible medirlos desde el punto ·de vi::;ta do la 
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Fecha: 

Temino de la neraracion _____ _ 

Cuenta Contable f~ Ohonos 

Prioridad: 

Descrircion del traha,jo. --------

Ubicacion: ___ _ 

Equipo: 

Fima del Solicitante---·------

FIGURO 5. SOLICITUD DE TTIODOJO 



Fecha lle Expedicion ____ Folio 

Fecha en que se necesita __ _ 

Tipo de tlantenirtiento -------------

Solicitado por----· 

nprol!iHlO por -----

Lugar de trabajo ---------·-

Equipo-------------

Tier1ro traslado espnC\l\o rr.<1l 

TieMro de trabajo 

Descripcion del traha,io ___ _ 

FIGURO 6. OTIOEll DF. rnnDllJO 
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cflcicncin con qua so consiguieron. 11 A menos tlc quo !':!'.' illlnl ice 

todo trabnjo de mnntcmtmicnto ofcctundo en lns m5.quinas o equipo, 

y se corrijan las (.]cficícncins, lo mfís seguro es que se tQ11ga que 

repetir. ese mismo trnbajo nl din, semi'mn o n'as sigtdcnlr.s. Un 

estudio de lo hecho en lo que va tlcl mes (o múo) nvi.t:it·ú cstf':! 

dafecto. 11 (l7); por ende, sólo arrnli?.ntido los problemas y 

dificultado.s que se o.ncucntt'iHl ~n el ;lrcn de m;rnb?njmi.cnto, ge 

podrá cmpront.lcr una ttcción corrcctivn pnr<\ rctluc:ir los co~tos de 

dicho muntcnim.icnto. Pm:n porlor carrcqi t: cztns di.f icu ltntlcs e;. 

necesario plantearlas a ln direcc.ién d12 la cmprcsn m0dlantc 

informes. Estos informl'!n se pueden bnsar en el sist.nmn llnmndo 

11 Dc los tres dieces'', en el que se informn n 1<1 di roce ión <le l i1S 

diez múquinas cuyü rcpnrnción rc~atltó J11ilr; co;,tos« í'Jl 01 mcn, da 

las diez máquinns que: tuvieron más frccucncin de pn.Los en el mes 

y de las 10 máquinas que tuvieron ln mnyor periodicidad de paros 

en el rncs. Estos informc!i deber.fin ser ;ictunlcs y dcbor/1n dar nl 

director elementos para npl icar ln accién corrcct i vn r1ccc5ar in, 

que elimine cualquier discrcpnncln entre el est;i:do actual tle las 

cosas y los objetivos de ln cmprcsn. 

II. 2. 3. - lll\?ITENilllENTO VREVE!ITlVO 

Los equipos y maquinnriri que so utíl.izan en ln empr.csc1 

suelen desgastarse por el two normnl ¡ parn clctccti'lr cuándo el 

equipo comienza a no ser tun cricíc11tc, se ncccsitil de mm 

inspecc.ión regulnr del mismo, y as! ~e evittl.rú que llegue a 



dcccomposturas serias; se podrll dofinir nl mantenimiento 

preventivo como "Ln conservnción p1nncnc1n de f<ibricu y equipo, 

p1·oducto de i11spcccioncs pcr iód.icn~, que clcs<;ubr.cn co11dicio11es 

dcfcctuoonG" (lB). En er.tn tlcfin.lción se rcsnltiln tlor• puntan 

importnntcs: Ln inspección del cr¡u.ipo rc;iliz.idn pcriótllc;imcnte, y 

la conservución tlcl mi.sino pt.lro cvi t."\1: rl.-iíio;, m<lyorc~. 

Cun1quicr progrnma ele M<111tcnimiC'11t:o l'revcntivo (HP en 

adclnnte) bien planeo.do y renlizr1tlo loCjntrc:i grandct; lJctw( iclo~; en 

la reducción de costos, que dnní por rc.i;u)tmlo [i.nnl. 1m numcnto 

en las tttil.i.<lndes de la cmpresl\, 

Pnrn poder ver ln ncccsit\ncl qnc tienen lns cmpt:r.!rns tle 

adoptar un plan ele MP a su::; equipo$, pu0tlen mcncionnrsc nlgtmlls 

de las vcntnjns al adoptarlo: 

Dis1ninuclón del tiempo ocioso de las pi:rso1rns qtl<' utj liznn 

el equipo, debido a paros imprevistos en lns mc.lqulnns. 

- Reducción al mlnimo de pnqos tlc hotns cY.t:rn lliJ los 

técnicos e.le mantenimiento, en njustc~ cxtraordinurio~ o nn paros 

imprevistos. 

- Menor. número de rcpnrnciones en grnn cscaln. 

- Disminución de costos de rcpnrucioner> senci lln~. 

- Disminución de costos por rcc-mplnzo ele equipo nvct·.inllo. 

- Reducción e.le costo::; de mantenimiento de mano de abril y de 

materiales. 

- Hejor control de rc(flccioncs Jo Clltll. llcvn n tener un 

inv~ntnrio mlnimo. 
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- Se logrará un nmbicnte más agrndnbJe de trabajo pues serli.11 

menos los paros involuntnrlos por descomposturas de miiquinns. 

Para aprovechar 'al mtbdrno los bc11cficios que aport<t el llP ha 

de planearse cuidadosamente, tomnmlo cin cucmtn que será un 

proceso lento en el cual, lo mejor scni ir pnso a pnso, o sen, no 

empezar. un pnso antes de terminar el que se astil rcnU znndo. Es 

conveniente procurar intcrfo; t;'!l1 lnr. personas que us<in el equipo 

hacia al progrnma de MP, pues asi se contén·á con su npoyo y buena 

disposición, y so le conci.cnt i.znn\ de los bcnof le ion que le 

nporturd. 

Pnra instalar un programn de rtP es ncccc:nrio consi.derar la 

situación y estado actual del equipo, y asi tener una bnsc firme 

para el subsiguiente desarrollo del plan. 

"El trabiljo paru estoblcccr un 11P, consiste en efectuar 

revisiones en busca de necc,sicladcs ele mnntcnimiento, prcpf'rur 

hojas de comprobación par<l lé\s i nspeccioncG, ctcéter~ ,· {1,...l:-E"rfi de 

hacerse en rnrn manera progrc!::ivil, en vnrinr; rirc:-i$ r<'r111c\dn~, ri1.1e 

en conjunto abarcarán ln inr.talación total. Cada mm. de diclrns 

úrens tendr.í. los limites incli.spcnsnb.lcr: p<irtt que el trabajo 

ncccsnri.o pnrñ instaurnr el progrilma quede terminado antes de 

atender una nueva zona." (19); ni se nvnnzn ele estn formn, el 

programa. de mantenimiento no tropezarti por lrnber hecho lns cosas 

a medias o en varias árens a ln vez. 
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Las ins.pcccioncs del MP pueden realiznrse ele dos mu1mrns: 

general o cspecinl. La inspección general consisto en unn 

revisión globnl do los equipos de la omprcsn, y ln inspección 

especial consiste en la revisión de unn o vnrian m:i.qui.nnn. del 

mismo tipo, con el fin de detcctnr olqunn anomal.lil m;ín profundn 

en la mtíqulnil. 

Es importante resilltar que si existe un numero cxugcrndo de 

inspeccionan, se incurren en incrementos de costos por dichas 

inspecciones, y si se hacen menos im;pccci.oncs ele Jils llf!C0nnrinr,, 

entonces el costo incrementado ncrii el dc las rcpnr:.,ciom~s 

mnyorcs dcbid<ts n li'! escusti revisión del equj po. r::~.to 11 ovo ,, la 

preguntn tic clléU es el punto óptimo de 1 nspeccioncn. P.irn 

nnalizarlo, !'.;C considera un compot""tamic11to como se mucntrn en la 

figurn (7) que presenta una form.:t de c11conti;ar el pu11to óptimo de 

costo mínimo entre el costo de lrts 1nspr'!cciones de ma11tc1d m.icmt:o 

y el costo ·di".! ];is interrupciones por paros en el equipo. 

Al inicütr un progrnmn de HP es conveniente comcnznr con 

inspecciones muy frecuentes, o cxagcrttdíls, y se irá njustnndo 

esta frecuencia con el tiempo, pues nsf sn podrñ evaluar con 

mayor exactitud el estado del equipo. 

Es importante llevar un registro de las inspecciones 

realizadns parn evitar que SC! pnr;cn por alto c.1ct.111cs· de 

importancia; servirá para rcnliznr análisis periódicos del equipo 

inspeccionado, y será un documento que ayuda al personal de 
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mantenimiento n hacer un análisis que dctcrmJnc el tipo de ncción 

a emprender. 

Para decid ir a qué ~áquinas es nccesar io nplicar un HP, se 

consideran los siguientes puntos según la gravedad de sus 

consecuencias: 

- si hay posibilidad do que una falla pueda lesionar o hacer 

que alguien pierda la vidn. 

- Si se cuenta con equipo de repuesto en caso de una 

descompostura. 

- Si una descompostura perjudicará gravemente los programas 

de producción. 

- Si el costo de ef cctuar una revisión es mayor que el de la 

reparación hasta que ocurra la averia. 

- Si es improbable que ocurra grave daño sin un ·HP. 

- Si será anticuado el equipo antes de que llegue al punto 

de paro. 

Una vez realizadas las inspecciones necesarias del equipo o 

máquinas, se elaborará un programa o itinerario par~ atacar los 

desperfectos o ineficiencias de dichos elementos con las acciones 

necesarias, especificando tiempos, recurso humano, herramientas, 

etc., ajustándose n un trámite administrntivo. "No importa qué 

sistema administrativo seleccione, - hay muchos y muy buenos -

hay ciertas directrices básicas a seguir: reduzca la cantidad de 

formas y asientos •.• , integre el sistema de MP con otros 

sistemas ndministrativos de mantenimiento ••. , asegúrese de que 
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se contabilicen los costos de todas las actividades rutinarias de 

inspección ..• , arregle un informe de control pcrióclico unü vez 

por semana, o por mes, para verificar lo ejecutndo en MP, .•• 11 

(20). 

Para poder llegar al éxito on un programa de MP, es 

necesario contar con una organización eficiente del personal de 

mantenimiento. "El personal ordinario de ma11tenimiento r.Ieberli 

encargarse de las reparaciones que las inspeccionc!3 hayan 

demostrado ser lndispensnbles. Esto permitirti una asignncí.ón de 

trabajos ordenada y el establecimiento de un itinerario 

comparativamente uniforme par;i todo ol pcrsorrnl 11 (21). El 

seleccionar el número de inspectores de mantenimiento será de 

gran importancia, teniendo en cuenta la frecuencia de lns 

revisiones, el tamaño de la empresa y ln cantidad de subcmpresas 

o instalaciones que haya que atendar. 

Después de realizar el programa de MP se Jrn de supervisnr su 

ejecución correcta para su resultado óptimo, sugiriéndose 

revisiones del mismo programa en lapsos semanales, memrnales, 

trimestrales, anuales, etc., según se requiera. 

II. 2. 4. - PRESUPUESTO DE lll\NTENIMIEllTO 

Para poder realizar las funciones de mantenimiento ha de 

basarse en un patrón a seguir o presupuesto, el cual puede ser 
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expresado en costo monetario. El presupuesto de mantenimiento es 

"un plan económico que constituye el mejor cálculo posible, hecho 

por la administración, de los gastos que se harán en un lapso 

futuro determinndo. Por tanto, puede decirse que los presupuestos 

son una expresión de resultados previstos. Deben reflejar planes 

reales y estar basados en posibilidudes vcrdudcrus má~ bien que 

en conjeturus de lo que puede ocurrir." ( 22) 

Hay tres clases de presupuestos de trabajo que suelen 

manejarse en el renglón del mantonimiento: do rcparacionc:rn, del 

área de servicio y de los materiales. 

Las reparaciones se consideran dentro de los costos 

variables pues no se sabe a ciencin cierta cuñndo se llegará n la 

descompostura de una máquina; tnmbién existen puntos ele las 

reparaciones que causan costos fijos, por ejemplo el tiempo extra 

de reparación por trnbnjm1or en el mes. Parn realizar un 

presupuesto de reparaciones que refleje objetivos firmcr;, se han 

de determinar los costos estimados de mantenimiento para el mes, 

la tasa variuble de horns de repnración, ln tusa fija de horns de 

reparación, etc. 

Para determinar los costos inherentes al área de servicio de 

mantenimiento, puede basarse en la obtención de costos estándar 

por hora de servicio, para costear tanto lns horas fijas como las 

variables. 
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Para el presupuesto de materiales se incluirún los costos de 

materiales directos -que son parte del producto-, el cual se 

determina en base a una revisión histórica del consumo de los 

mismos, relncionándolos preferentemente con lns horns-cquipo 

estándar producidas en el periodo en que dichas pnrtes se usaron 

o gastaron¡ se determinnr{in los costos de materiales indirectos, 

que son los que sin pertenecer al producto, se requieren pnra su 

elaboración. 

El control mediante el prest1puesto permite al director de 

empresa saber si el desempeño se efectúa en forma satisfactoria o 

dar los pasos necesarios para corregir cualquier problema antes 

de que termine la vigencia del presupuesto. 

II. 2. 5. - PLl\NEl\C:ION DEL Hl\NTE!IIHIENTO 

La planeación del mantenimiento se puede realizar según el 

tiempo que se tome de re(erencia, a largo plazo, n mcdii'lllo plnzo 

o a corto plazo. 

En la planeación a largo plazo se tomarán en cuenta los 

siguientes factores: el mismo departnmento de mnntenimicnto que 

involucra equipos, espacio fínico y ubicnción del departamento; 

los planes de adiestramiento del personal de mantenimiento, pues 

es dificil conseguir persom1l adiestrado parn las actividades 

venideras; el planear tomando en cuenta los desarrollos 

tecnológicos, para llevar un ritmo de actualización tecnológica 
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de los equipos y conocimientos del personal; El plnn de futuros 

cambios en las instalaciones actutJ.les, etc. 

En los planes a corto plnzo so pueden onglobnr nuevas 

instalaciones de equipo, trabajos de cétr:lctor ciclico, y labores 

de mantenimiento preventivo; 11 Lu instalación do equipo nuevo 

marchnrti. con muchos menos tropiezos cuando se cuenta con planes 

elaborados con antelación. sin emb<lrgo, gran parte de esta 

planeación ocupará meses de trabajo. 11 (23). El trabnjo ciclico 

que desarrolla el departamento de mantenimiento, es aquel que se 

realiza mes con mes, y participan en él personas de varios 

niveles en la organización. Gran parte del trflbnjo de rtP, se 

lleva a cabo dentro de un plan a corto plazo, y deberá ajustarse 

a los planes de las demás áreas de la empresa que atiende, a fin 

de reducir al mlnimo la posibilidad de interfc
0

rencins o 

interrupciones del equipo. Para llevar n cabo una buena 

planeación a mediano plazo existen métodos cspccificos, tales 

como el método de camino critico, la Grñfica de Gant, 

programación por sistemas de redes, y otros más. 

La planeación del mantenimiento diario o inmediato se lleva 

a cabo por los técnicos de milntenimicnto, el cual consiste en la 

planeación de las actividades a realizar y de los recursos 

necesarios para llevar a "cabo estas actividades. oc este modo se 

espera que por cadD. hora de planeación exista un nhorro de tres 

horas minimo de trabajos no planeados, asi como su equivalente en 

costo de materia prima utilizada. Las funciones necesarias para 
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llevnr a cabo una buena planeación diaria del mantenimiento son: 

- Investigación. Consiste en recopilar datos en la formn que 

mejor convenga en las circunstancins clc:1<las, para formular unn 

solicitud de trabajo. 

- Filtración. Es el proceso de investigar. cnda solicitt1d de 

trabajo de mantenimiento, u efecto de fijar una base económica 

firme, asi como la validez de la necesidad. 

- Desarrollo del plan. Si los dos pasos anteriores se han 

observado como debe ser, el desarrollo del plan será cosa (ilcil. 

- Seguimiento. Toda (unción de programación requiere de un 

cotejo del resultado real contra el resultado previsto. 

11 /\un cunndo una plnneación a largo o n corto plnzo, del 

trabajo, son parte de la tarea general del mnntenimicnto, se 

llevan a cabo por diferentes niveles de la organización. 'rienen 

en común el hecho de que todns son planeació11, y deben hacerse en 

forma eficiente para que pucd<lll desenvolverse con acierto y 

facilidad la función de mantenimiento. 11 (24). La planeación de 

los trabajos de mantenimiento es uno de los procedimientos más 

valiosos de la dirección de mantenimiento, parn un nhorro 

potcncinl de costos de dicho mantenimiento. 

Il:. 2. 6, - EBTil!1\CION DEL TRl\Dl\JO DE 11.l\llTEllil!IENTO 

Se puede definir la cstimnción del trabajo de mnntcnimlento 

como el proceso de pronosticar el costo probable de reaU.zar un 

cambio fisico, en el equipo o instalaciones de una empresa, que 
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es neccsarin para el funcionamiento de la industrin. Esta 

estimación generalmente involucra mano de obra, mntcr-inl y 

equipo, y gilstos generales. 

Primeramente, la estimacJón ha de b.isarsc en informaciones 

sobre la naturaleza do! trabajo y el fin que so dar:í n ln 

estimación. Exjsten nlgum1s técnicns aplicndna normnlmontc en ln 

industria que son: 

- Juicio. En muchos casos un juicio basado en la experiencia 

logra una exactitud suficiente para algunas situaciones 

determinadas con un mlnimo de costos, 

- Clanj ficación. Se puede bnsar en clcrtn mctlidn en el 

juicio personal, como el punto anterior, pero tomando como 

referencia los trabajos comunes típicos. 

MCC. (Método del Camino Critico). Es un mngnlfico 

instrumento en el que se conjuntan todos los elementos para 

determinar el tiempo total que se llcvani Ja ejecución del 

proyecto. 

Datos estándares. Abarca una gran variedad de 

procedimientos de estimación basndo en fórmulas las cuales tienen 

la ventaja de fincarse en valores fijos y constantes por unidas. 

Es importante también estimar el costo de posponer el 

mantenimiento para evaluar si rci:mltn m5.s costoso demorar la 

acción del mantenimiento, que el implementarla¡ esta estimación 

se puede rcttlizar sin descender a datnllcs tomando como base 

cifras guía que ayuden a la cztimnción. 
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Pnra estimnr al costo de la mano de obra es necesario 

seleccionar debidamente el método más apropiado pnra cada 

situación en particular, la cual puede hncersc en base nl costo 

de horas hombre que requiere una nctividad determinada o por 

unidad relacionnda (Jloras-llombrc/Pieza, 1111/lláquina, etc}. 

Para estimar el costo de los matcrinles de mantenimiento se 

pueden poner n consideración cotizaciones con varios proveedores 

que nnteriormente los h<ln surtido, o en hase a razones de trabajo 

por unidad <le material. 

Para la estimación de los gastos generales del ti.rea de 

mantenimiento es indispensable separar el costo fijo del 

variable. Puede llevarse a cabo mediante una clasif icnción de los 

elementos de precio, consideración de los cambios esperados, etc. 

Para llevar a cabo una estirnnción realista "el cnlculista 

necesita de cifras actuales y cxact;is, ns! como de fuentes y 

patrones tnmbién preciaos, en los cunlcs fundnr sus pronór;ticos. 

Además de estos instrumentos debe contar con procedimientos de 

autocorrccción que reflejen los cnmbim.> que son incvi.tnblcs." 

(25). 

II. 2. 7. - PROGR11HJ\CION DEL HJ\NTENIMIE?ITO 

Para poder programar el mantenimiento es necesario tomar en 
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cuenta algunos principios básicos de programación: 

- Los programas deben basarse en lo que es más probable que 

ocurra, en vez de en lo que quisiéramos que ocurriese. 

Hay que tener presente que pueden darse cambios 

imprevistos al programa original. 

- El programa es un medio para conseguir un fin, y no un fin 

en si mismo. 

- Los plazos de entrega promedios deben incluir un margen de 

tiempo, para conseguir material, efectuar trámites, y para 

planear trabajos, máquinas y mano de obra. 

- Material, herramientas, personal y accesorios tienen que 

estar oportunamente en cada uno de los puntos de control. 

- Todo programa de mantenimiento debe fundarse en un estudio 

del costo más bajo y de la fecha de entrega posible. 

Es de máxima importancia de que los procedimientos deben ser 

el resultado de considerar los fines especificas, y no de la 

simple y supuesta necesidad de contar con ellos. 

Puede llegar a suceder que se programe un mantenimiento sin 

considerar si los elementos actuales con que se cuenta podrán 

llevar al cumplimiento del programa. Las necesidades deben 

equilibrarse con la capacidad de los recursos materiales, humanos 

y de sistemas para satisfacerlas. 

será un error desplazar trabajadores calificados incluidos 

en un programa de un .área bien organizada, pnra sacar a flote 
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otra mal organizada que sufre de una sobrecarga de trabajos de 

emergencia. 

Para poder llevar a cabo un programa ajustado a la realidad, 

es indispensable mantener al mlnimo el número de trabajadores 

ociosos; si no se hace as!, todo el sistema se desintegrará. 

Puede ser de utilidad llevar rcg istro de los programas 

realizados o que se estén realizando, con el fin de mostrar el 

desarrollo planeado y el real de los trabajos, si éste va 

adelantado, atrasado o de acuerdo con el plan. 

El programador debe contar con informes precisos para poder 

tomar decisiones que resulten de un eficaz desempeño. Tales 

informes pueden ser: órdenes de trabajo, plan de trabajo, informe 

de la mano de obra disponible, informe de la acumulación de 

órdenes, informe de la situación de materiales, etc. Mediante 

estos informes la gerencia tendrá un panorama más claro de lo que 

está realizando el área de mantenimiento, y conocerá las 

tendencias en cuanto a una mejora del servicio de conservación, 

asi como el poder tomar decisiones rápidas y acertadas que den 

lugar a una elevada eficiencia. 

II.2.e.- MEDICION DEL TRABAJO DE Ml\NTENIMIENTO 

El advenimiento de la automatización ha agrandado el campo 

de acción del mantenimiento y ha incrementado la necesidad de 
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tener un control bien concebido con base en la medición del 

trabajo de conservación. 

Muchos beneficios se derivan de la medición del trabajo, por 

ejemplo, una disminución del costo de la mano de obra a través de 

su mejor aprovechamiento, se reducirán las demoras en la 

producción y los paros de máquinas especialmente por medio del 

MP. 

Existen varios tipos de medición con los que pueden 

obtenerse bu~nos resultados: la estimación de la tarea, el 

muestreo del trabajo, las normas estadlsticas de desempefto, la 

catalogación de la ocupación, y los datos estánd_ar, recurriéndose 

a menudo a una combinación de ellos. 

La instauración del programa tiene gran importancia. La 

planeación es indispensable. El apoyo de la administración, de 

los trabajadores y del sindicato si existe, juegan un papel 

destacado en el buen resultado. Escoger el momento adecundo junto 

con una planeación adecuada, de registro de tiempos por 

actividad, rendimiento de informes, y procedimientos contables, 

contribuyan a la obtención plena de todos los beneficios que es 

posible esperar. 

rr. 3. - PERSONAL DE MANTENIMIENTO 

Al analizar el aspecto del personal de mantenimiento, es 
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necesario considerar los aspectos de capacitación, salarias, 

incentivos y el correspondiente análisis del desempeño de los 

trabajadores. 

II.3.1.- CAPACITACION DEL PERSONAL DEL MANTENIMIENTO 

La ef !ciencia del departamento del mantenimiento va en 

relación directa con el adiestramiento o capacitaci6n de su 

personal. La cuestión primordial que se plantea es ¿se podrán 

encontrar fácilmente esta clase de expertos especialistas?. No es 

fácil responderla puesto que cada vez se rcqu.lere de personal 

cada vez más especializado debido a la mayor complejidad da los 

equipos. Esta clase de técnicos es dificil encontrarlos, por lo 

que en vez de buscarlos, podrá dar mejor renultado el desarrollar 

un plan de adiestramiento de personas para desempeñar e3as 

funciones especiales. Si se carece de un plan de adiestramiento 

de mantenimiento, ae corre el riego de llegar a un alto deterioro 

de las máquinas debido a la falta de conocimientos técnicos para 

conservarlas en buen estado, y podrá provocar an última instancia 

el quiebre de la empresa. Por ello es de vital importancia llevar 

un plan de adiestramiento continua para el personal de 

mantenimiento. 

"A efecto de poder mejorar a largo plazo, la capacidad 

básica, y contar con una fuente continua de ayuda capaz, muchas 

personas están recurriendo a programas especiales, que consisten 
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de una combinación de estudio en el aula y de preparación en el 

curso del trabajo, por un determinado periodo. Quienes terminan 

este curso se convierten en candidatos excelentes para cualquier 

puesto de supervisión" (26). Esto lleva a que un adiestramiento 

teórico-práctico es el idóneo para obtener mejores candidatos en 

las plazas de mantenimiento. 

Después del adiestramiento se les hará una entrevista o un 

examen a los candidatos con el fin de evaluarlos y calificarlos. 

La retribución de los aprendices que toman el adiestramiento 

puede darse en base a las horas prácticas de taller que lleven 

acumuladas; esto los motivará a realizar más prácticas y 

redituará en una mejor preparación. 

El adiestramiento no solo se proporciona a los aprendices, 

sino también a los técnicos de mantenimiento, para corregir 

deficiencias descubiertas en su descmpeílo; a los supervisores en 

cuanto se instale un equipo nuevo, y a los oficiales calificados 

para aumentar sus conocimientos generales y poder aspirar a 

puestos más altos dentro de la empresa. "Una buena forma de 

lograrlo es permitir que estas personas ayudan a la instalación 

de equipo nuevo ••. , una práctica cada vez más común es que el 

instalador o fabricante de equipo ofrezca un curso de MP en su 

propia planta. 11 (27). Algunas empresas llevan a cabo el 

adiestramiento en un laboratorio a parte de las máquinas en 

producción; otros por el contrario, lo llevan a cabo en la _linea 
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de producción, dependiendo del presupuesto de mantenimiento y de 

las pol1ticas de la empresa. 

Conviene establecer un horario fijo para el adiestramiento 

teórico y práctico, y deberá contarse con un periodo de 

comprobación en el cual todo sujeto de adiestramiento que 

demuestre no estar aprovechando el curso, será climim1do del 

mismo. 

Al preparar un programa de adiestramiento, debe tomarse en 

cuenta que el adiestramiento es una necesidad constante, y que el 

programa deberá ser dinámico y eficiente para cubrir las 

necesidades siempre cambiantes de la empresa. 

Con respecto al mejoramiento personal, será responsabilidad 

del mismo técnico de mantenimiento o supervisor llenar cualquier 

laguna que haya en sus conocimientos, ya sea por el sistema de 

prueba y error o por un buen programa de desarrollo. 

Es común encontrar el caso de que, por negligencia de la 

empresa, el personal de mantenimiento no sepa a ciencia cierta lo 

que se espera de él. Es importante adiestrar a los supervisores 

de mantenimiento no solo en los conocimientos técnicos 

necesarios, sino también en habilidades y conocimientos 

administrativos. 

Los puntos que pueden considerarse para la impartición de un 
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programa de adiestramiento son: economía, relaciones humanas, 

comunicaciones, seguridad, contratos con al slndicato, 

presupuestos, costos, medición del trabajo, organización de la 

empresa, liderazgo, hablar en público, lectura rilpida, 

imaginación creativa, toma de decisiones, etc. 

Es necesario proporcionar constantemente suficiente 

adiestramiento para desarrollar nuevos administradores y 

ejecutivos, a efecto de sustituir aquellos que salen de la 

organización. Sin sustitutos bien calificados, la compañla 

padecerá por falta de administradores competentes y e:J posible 

que en el futuro resienta serias deficiencias en la dirección. 

La necesidad de adiestramiento para obreros especializados, 

supervisores y personal de asesoría, cambia según el tamaño y la 

complejidad de la empresa. La empresa pequeña cuyos 

procedimientos son sencillos, puede sobrevivir sin un amplio 

programa de preparación en mantenimiento, pero su capacidad de 

supervivencia será 

adiestramiento y 

mli.s grande cuando se acepte la necesidad del 

se proporcionen a los trabajadores los 

beneficios del autodesarrollo. en las empresas grandes no se 

puede prescindir del adiestramiento. 

Solamente un programa de adiestramiento amplio garantizará 

que la capacidad técnica y administrativa se desarrollen y 

utilicen en forma eficaz. 11 El adiestramiento bien enfocado puede 

transformar hombres ordinarios en extraordinarios, y hará que el 
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trabajo actual se desempefie mejor, y el de mañana, 

superiormente. 11 (28). 

II,J,2,- RETRIDUCION NECESARIA AL PERSONAL DE Ml\NTENIMIENTO 

Para el justo pago y distribución de sueldos del personal de 

mantenimiento hay que realizar clasificaciones en base a 

preparación, conocimientos, méritos, habilidades, etc., y 

mediante dicha evaluación, retribuir al empleado lo rcali::rndo por 

su trabajo. 

Algunos planes para 

mantenimiento son: 

la evaluación del per!;onal de 

- Por catcgorfas. Se estudian las especificaciones de los 

puestos por varias personas individualmente, y luego preparan 

listas do dichos puestos según los méritos que estos tengan. 

- Por clasificación. Se establecen niveles de puestos o 

grados de mano de obra; una comisión se encarga a~ acomodar cada 

trabajo en su grado correspondiente. De esta forma se tenderá a 

evitar las fallas de equidad. 

- Por comparación da factores. Este sistema establece un 

número limitado de amplios factores de puesto, tales como 

capacidad, requerimientos intelectuales, demanda física, 

responsabilidad, etc., cada uno de los cuales se valúa en un 

sentido monetario. 

Por puntuación. Las diferentes graduaciones de cada 

factor, reciben la asignación de determinados valores de puntos. 
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El criterio de selección de los trabajadores se hará en base 

a su capacidad y conocimientos, a su esfuerzo, a su 

responsabilidad, y a las condiciones de trabajo a las que se le 

va a asignar. Es necesario llevar a cabo un análisis de puestos 

para el área de mantenimiento para poder seleccionar a los 

candidatos idóneos, para poder responder a las necesidades 

globales de mantenimiento en la empresa. 

Para que el programa de evaluación de salarios pueda dar 

buenos resultados, tiene que contar con el apoyo más decidido de 

la dirección general, ejecutivos, trabajadores, y el s~ndicato si 

existe. También se requiere de un criterio sensato para 

prepararlo y administrarlo. Necesita ser fle>:ible, con el fin de 

que~ pueda adaptarse a las condiciones variables. Los análisis 

tienen que ser precisos, cuidadosos y completos. Tiene que ser la 

base de toda decisión para el pago de salarios. Sólo asl el 

programa de retribución funcionará con una eficacia óptima. 

II.J.J,- INCENTIVOS A LOS TRl\DAJADORES DE Ml\NTENIHIENTO 

El trabajador necesita por parte de la empresa una constante 

motivación para que ejecute sus funciones satisfactoriamente. Por 

eso es responsabilidad de la dirección de la empresa proporcionar 

motivaciones al trabajador. 

Cuando existe en una empresa un ambiente de armenia y de 
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pocas fallas en las máquinas debido a un buen trabnjo de 

mantenimiento, se logrará que la uutocstima del pcrsom1l del 

departamento de mantenimiento sea grande y los adelantos en el 

campo de la motivación serán notarios. Las compufiius que 

implantan planes de incentivos al trabajador de mantenimiento, 

aseguran una productividad del departamento mayor, reduciendo más 

aún los costos de mantenimiento, proporcionando mejores 

oportunidades de ganancia a su personal, disminuyendo n la vez 

las presiones para aumentos de salarios. 

Para que el plan de incentivos sea eficu.z, es necesario 

procurar una mejor utilización de la cnpacidad humana, promover 

buenas relaciones de trabajo, disminuir los problemns de 

relaciones interpersonales y estimular la iniciativa de los 

individuos; necesita ser justo y equitativo para todos y fo 

suficientemente flexible, al mismo tiempo que duradero, para 

resistir las presiones de condiciones adversas. El plan debe 

considerar las necesidades de trabajadores, empresa y público. 

Partiendo de que un incentivo es "un dispositivo para 

retribuir a los trabajadores, cuando la tnsa de recompensa se 

relaciona con la producción lognHla, o con el desempeño obtenido, 

sobre una base razonablemente directa y continua 11 (29). Es 

menester que el persona 1 de mantenimiento reciba una motivación 

poderosa, mediante el pago de una cantidad monetaria 

extraordinaria, con el fin de alcanzar las metas de la empresa. 
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E>cisten planes típicos para medir el desempeílo del 

trabajador sujeto a un incentivo: estimación del trabajo tomando 

muestras del mismo, análisis estadístico dal desempeño anterior, 

clasificación del trabajo, basarse en datos de desempeño 

estándar; o general a todos los cmplcudos de mantenimiento en 

base a razones de reducción de costos, 

II.J.4.- EVhLUhCION DEL DESEHPBÑO DE Lh HhNO DE ODRh DE 

MANTENIMIENTO 

Se necesita una atención especial a la evaluación de 

desempeño de la mano de obra del pcrsonnl de mantenimiento; sin 

él se corre el riego de disminuir ln eficacü1 del úrea an 

conjunto. 

Una forma de medir dicho desempeño es mediante informes 

generados según el aspecto que se desea evaluar. Esto~ informes 

muestran el resultado del desempeño real, en un lapso de tiempo 

inmediato y relacionan estas cantidades con un desempeño tipo 

esperado, midiendo las desviaciones de los objetivos. Algunas 

informes tipa que ayudan a realizar esta función son: 

- Informe semanal de análisis de mano de obra 

- Resumen semanal de desempefío 

- Informe individual de desempeño 

- Informe de trabajos terminadoS 

Informe de tendencias del desempeño del trabaja de 

mantenimiento 
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Estos informes ayudan a la mejora del desempeño de los 

trabajadores de mantenimiento pues la dirección obtiene 

indicadores que le pueden mostrar si puede exigir más n sus 

trabajadores o si debe ajustar sus objetivos. 

II.4,- CONTROL DEL Ml\NTENIHIENTO 

II, 4, ¡, - DETERIUNllCION DEL NIVEL DE 111\NTEllIHIEllTO 

Para llevar un nivel de mantenimiento aceptable, es 

necesario detectar periódicamente cualquier desviación entre el 

nivel de mantenimiento indispensable para conseguir los objetivos 

de la producción y el nivel real. 

Es importante mencionar que es casi imposible establecer 

cuál es un nivel apropiado de mantenimiento, puesto que varia de 

empresa empresa, por lo que será mejor analizarlo 

particularmente en cada empresa, tomando como referencia el nivel 

on un periodo inmediato anterior y compararlo con el nivel del 

periodo actual para redefinir objetivos para el periodo venidero. 

Un punto interesante es encontrar el nivel de mantenimiento 

máximo posible que es factible obtener sin aumentar el costo 

global de la relación paros-mantenimiento. Para ello hay que 

determinar el costo de realizar el trabajo de mantenimiento y 

compararlo con el costo de tiempo de paros, desperdicio, 
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reparaciones mayores y deterioro excesivo que se ocasiona .si no 

se llevara acabo dicho mantenimiento. Esto nos dará un punto de 

equilibrio entre trabajo da mantcnimlcnto aceptable y cnnt id ad da 

costos de tiempo de paro, desperdicio, reparaciones mayores y 

deterioro excesivo. 

Para determinar el nivel de mantenimiento sobre una base 

reconocida y aceptada se pueden utilizar dos métodos: 

- Método de evaluación del costo. consiste en determinar la 

relación de costo de mantenimiento y el costo de deterioro o 

pai:os, de un parlado anterior y compnrarlo con 1<1 relación del 

periodo actual considerado. 

- Método de análisis elementa 1. Se bas.J. en una inspección 

periódica de todas las instalaciones. En el curso de estas 

inspecciones la maquinaria se evalúa de acuerdo a su condición 

mediante la asignación de puntos de castigo por cada defecto 

observado. 

Ambos métodos sirven para el control del nivel de 

mantenimiento, pero puede hacerse una combinación de ambos. 

II.4.2.- OBJETIVOS DE COSTO PARA EL CONTROL DEL Hl\NTENIMIENTO 

Un objetivo de costo proporciona un objetivo realista al 

cual apuntar, y el grado hasta el cual se ha realizado, puede 

medirse para mostrar los niveles de desempeño conseguidos en un 

lapso determinado. 
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Lo que se busca con un programa de objetivos de costos es 

reducir el costo de la mano de obra de mantenimiento y el costo 

del material hasta un nivel mínimo, compatible con una buena 

producción, alta calidad y un buen estado de las instalaciones, 

El objetivo de costos consiste en precisar lo que cuesta la 

función de mantenimiento, El objetivo debe ser un reto y ha de 

ser alcanzable sólo por medio de un esfuerzo adicional, de manera 

que pueda ser apreciado. 

Las ventajas de los objetivos de costos son: 

- Son fácilmente comprobables, porque se definen en términos 

familiares. 

- Se preparan con facilidad cuando se cuenta con información 

de costos histórica. 

- se utilizan fácilmente en comparaciones de desempeño de 

las subcmprcsas que integran una empresa. 

Proporcionan una base para comparar el costo de 

mantenimiento a equipo hecho por diferentes fabricantes. 

- Se implantan y conservan con un costo relativamente bajo. 

Las desventajas de los objetivos de costo son: 

- Se basan en registros anteriores que deben abarcar un 

periodo razonable. 

- Se obtienen de datos históricos que pueden ser impropios, 

o representar un desempeño muy deficiente. 
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- La diferencia de desempeños resulta a veces dificil de 

identificar. 

Para llevar a ·cabo el programa de objetivos da costo se ha 

de contar con un ingeniero experimentado y que tenga un sentido 

práctico que lo dirija. 

El programa de objetivos de costo es eficaz sobre todo en 

empresas con varias fábr leas o subempresas, porque constituyen 

metas alcanzables que se entienden bien y se administran con 

facilidad. 'l'odos los niveles de la cmpresn hun da estar 

convencidos de la eficacia del programa, con objeto de que 

presten toda su ayuda. Aún cuando los objetivos de costo son a 

largo plazo, y los resultados se vienen a conocer transcurriendo 

algún tiempo, constituyen de todos modos un control 

administrativo eficaz, sobre todo en cuanto a que complementan 

otros controles del costo de mantenimiento ya mencionados. 

II.4.3.- INDICE DE CLASIFICACION DE GASTOS DE MANTENIMIENTO 

(ICGM) 

La función de mantenimiento se suele desarrollar dentro de 

ciertos limites en cuanto a los gastos que origina .. Por ello se 

ha ideado un índice de clasificación de los gastos de 

mantenimiento, para ayudar al ingeniero, al director de la 

empresa y a otros funcionarios a hacer que la autorización de los 

gastos de mantenimiento se base en reglas más equitativas y 

71 



lógicas. 

El ICGM es un Indice do clnsificación cuantitütivn de los 

gastos de muntenimiento, procedentes de valores numéricos 

computados por cada pieza de equipo o unidad en la organización y 

por cada trabajador o proyecto de mantenimiento a realizar. La 

patente de este método es del Departamento de la Defensa de los 

Estados Unidos de América. 

II.4.4.- 111\TERIAL Y EQUIPO DE MJ\NTENIHIENTO 

Otro factor importante para la reducción de costos es el 

control adecuado de las piezas de repuesto, materiales y equipo 

de mantenimiento. En caso de subestimarse la importancia de este 

control, se originarán costos exagerados en materiales con la 

consiguiente pérdida de utilidades. 

El material y equipo de mantenimiento que debe existir en el 

almacén debe ser no mayor al que puede necesitarse para llevar a 

cabo la labor de mantenimiento, ni menor, pues se paralizarla la 

operación de alguna máquina. Por ello el almacén debe ser 

revisado periódicamente para establecer mínimos y máximos de 

stock para el buen funcionamiento de la labor de mantenimiento. 
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Se debe instalar un almacén de materiales inventariado y se 

debe escoger el lugar donde se llevará a cabo dicha instalación. 

De que el almucén de mantenimiento se cncucrntrc blcn nitundo, 

depende mucho la eficiencia de las labores, pues si se encuentra 

retirado de la máquina a revisar, será mucha la pérdida de tiempo 

del mecánico para ir y venir con la refacción. 

Las dimensiones del almacén dependen del tipo de industria, 

de la complejidad de la maquinaria, de la ubicación de la 

empresa, de los fondos de que se dispone para la compra de 

piezas, etc. 

Existen varios métodos de almacenamiento que se basan en que 

los articules grandes y voluminosos deben 'estar cerca del área 

donde se vayan a usar; que todo articulo expuesto a la 

posibilidad de hurtos, se guardará en un almacén bajo control; 

que los materiales de uso común y frecuente se ubicnrán al frente 

del almacén con objeto de que el almacenista no tenga que cnminar 

mucho con la consiguiente pérdida de tiempo; que los articulas 

que se usan de cuando en cuando se queden al fondo del almacén. 

El objetivo de utilizar métodos de almacenamiento, será la 

mejor utilización del espacio disponible y atender en el menor 

tiempo posible las demandas de los artículos que sr. usen con 

frecuencia. 

Respecto a las cantidades de cada pieza que se deben 
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almacenar, es importante considerar los tiempos de entrega da los 

proveedores de tal forma que cuando llegue el surtido, alcance 

para cubrir las requisiciones hasta al próximo surtido da esn 

pieza. 

Debe llevarse un control del nlmilcén mediante registros y 

órdenes de salida de material con el fin de evitar hurtos que 

perjudiquen a la empresa, 

"En todo programa da mnntcmirnicnto es de absoluta necesidad 

contar con un inventario de partes y accesorios adecuado, porque 

los procedimientos de mantenimiento, por buenos que sean, el 

adiestramiento más avanzndo y In organización más compatible, no 

valdrán gran cosa si no se proporcionan a los mecánicos de 

mantenimiento, los materiales necesarios. 11 (JO) /\sl mismo los 

materiales han de conservarse en óptimas condiciones para cuando 

se necesiten. 

II.4.S.- INDICES DE CONTROL DE MllNTENIMIENTO 

El hecho de que cada día va creciendo más y más la 

importancia de la función de mantenimiento en las empresas, se va 

buscando mejorarlo, medirlo y controlarlo. Por ello se han 

elaborado varios indices que sirven para relacionar el costo de 

mantenimiento con otros factores, y ver la forma de controlar y/o 

reducir su costo. Debe considerarse que ningún indice es eficaz 

aisladamente, sino sólo en combinación con otros. Estos indices 
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se expresan en forma de razones de cantidades variables de 

mantenimiento sobre cantidades variables de alguna otra función 

relaciomula con aquel l<t. 

Algunos ejemplos de indices son: 

Indices 1\mplios 

- Costo de mantenimiento sobre costo de ventas 

- Costo de mantenimiento sobre el valor de las instalaciones y 

equipos a las cuales da servicio 

- costos de mantenimiento sobre unidad departamental 

Indices de carga de trabajo 

- Trabajos pendientes en proceso 

- Trabajos pendientes totales 

- Mantenimiento preventivo 

- ordenes abiertas 

- Trabajo asignado 

Indices de planeaci6n 

Trabajos terminados según programa 

- Pronóstico de eficacia de trabajadores 

- Planeación de horas de mantenimiento 

- trabajos de urgencia 
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- Horas extraordinarias de trabajo 

- Aplicación de normas 

- Tiempo de paro 

Indices de productividad 

- Personal de mantenimiento ocupado en forma productiva 

- Eficacia del trabajo 

- Métodos 

- Costo de la mano de obra de mantenimiento sobre el costo del 

material utilizado para la misma 

- Costo de mantenimiento por unidad de producción 

- Numero de personas de mantenimiento comparado con el numero 

total de personas en la empresa 

Indices de costo 

- Porcentaje del costo directo y general del mantenimiento sobre 

el costo total del mantenimiento 

- Porcentaje del costo indirecto y general del mantenimien·;o 

sobre el costo total del mantenimiento 

- Relación de la nómina de mantenimiento en relación con la 

nomina total de la empresa 

- Costo real del mantenimiento comparado con el presupuesto. 

- Costo de administración del mantenimiento sobre el costo total 

del mantenimiento 
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Para poder visualizar el comportamiento de cadn índice o 

combinación de ellos, se utilizan gráficas en laS cuales se 

muestra el comportamiento de los ind leen conr..idarndos en bar; e a 

una referencia. 

"Hay numerosos Indices que reflejan en distinto grado la 

situación y cambio del costo y dcsempeilo del mantenimiento. El 

problema consiste en determinar cuales factores proporcionnn el 

grado máximo de control con un mínimo de gastos de oficina. Los 

indices de control de mantenimiento sirven de mucho si se emplean 

por la administración del mantenimiento para identificar 

tendencias y alentar la investigación. Dichos indices constituyen 

instrumentos adicionales para guiar y estimular a la dirección de 

mantenimiento para que aproveche mejor sus recursos." (31) 

En los Ultimas años ha surgido una nueva generación de 

máquinas que lo que procesan no es materia prima, y lo que 

producen no es algo tangible. Estas nuevas máquinas procesan 

datos y producen información valiosa por medio de sistemas 

computarizados, las cuales, por su sofisticación requieren de una 

acpión de mantenimiento autónoma e independiente, de tal forma 

que se podria organizar y controlar como un área de 

mantenimiento. Estas máquinas son las computadoras, que son en 

las que la gerencia produce información para tomar decisiones más 

acertadas y oportunas. 

No todos los conceptos de mantenimiento en general son 
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aplicables al problema del mantenimiento a equipo de cómputo, más 

bién se ha de analizar las particulnridades del equipo de cómputo 

as1 como del mantenimiento que requiere dicho equipo parn poder 

cumplir con el objetivo global de mejorar el servicio y disminuir 

el costo de dicha función. 
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F.STA TES!S MO DEBE 
SALIR DE lA ~lDLIOUCA 

C/\PITULO III 

DE COMPUTO 
MANTENIMIENTO A EQUIPO 



III .J .• - llPLICllCION DE Lll FUNCION DE HllNTENIMIENTO 11 EQUIPO DE 

COMPUTO 

El mantenimiento a equipo de cómputo en una empresa 

sistematizada puede resultar una labor muy especializada, y puede 

requerirse el separarla del área general de mantenimiento de la 

empresa para su mejor funcionamiento. 

Las empresas que utilizan computadoras para facilitar al 

flujo de información, se ven en la necesidad de darles 

mantenimiento¡ han de auxiliarse de los principios de 

organización, personal y control de la administración del 

mantenimiento, para llevar a cabo sus funciones 

satisfactoriamente. 

Es interesante notar que algunas empresas contratan servicio 

de mantenimiento con un proveedor externo debido a que puede ser 

mas 11 cómodo11 ; esto da corno resultado un gasto mensual de 

mantenimiento muy elevado. La ventaja que Se obtiene al uctuar 

asl, es poder delegar a otra empresa las funciones de 

mantenimiento; la desventaja es que el proveedor no tiene la 

misma urgencia que la empresa para poner de vuelta en 

funcionamiento el equipo averiado, y que trabaja sobre equipos 

que no son suyos dando como resultado algunas reparaciones mal 

h9chas. 

si se requiere llevar a cab'J la instalación de un área de 
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mantenimiento de equipo de cómputo en la empresa, puede exigir 

mayor esfuerzo n la dirección y trubajadorcs en ella, pero 

logrará. una reducción signj f.icativa en loH L'ot>ton de 

mantenimiento y en general aumentará lns utilidndes globales de 

la empresa. En esta alternativa se podr.í contar con el apoyo del 

proveedor en las garantias que otorga en la compra de equipo 

nuevo, y en proporcionnr la información técnica especializada de 

los equipos que provaé, y asl realizar con la calidad, tiempo y 

minimo de costo necesarios los trabajos da mantenimiento a equipo 

de cómputo requeridos por la misma empresa. 

Es importante señalar que las técnicas administrativas que 

existen para dirigir, controlar y motivar a un {lrea de 

mantenimiento industrial, pueden aplicarse en su mayoria al área 

de mantenimiento a equipo de cómputo dentro de la cmprcsn o al 

servicio externo de mantenimiento de equipo de cómputo. Si se 

maneja as!, entonces se lograrán los beneficios esperados por 

todos. 

La forma de solventar la necesidad de mantenimiento a equipo 

de cómputo en empresas corporativas depende de ciertos factores 

de tamaño de empresa, número de equipos, número de subcmpresas 

afiliadas a la corporación, etc. Por esta razón no se puede 

proponer una forma estándar para cubrir dicha necesidad sino que 

han de tomarse en consideración conceptos generales para 

aplicarlos a cada caso en particular. 
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Para empresas que por su tamaño necesitan un taller de 

mantenimiento a equipo de cómputo en sus instnlnciones se exponen 

conceptos generales sobre el tiren lntcr11.-i de mnntC'n.im lento n 

equipo de cómputo. 

III.2.- TALLER DE MllNTENIHIENTO JI EQUIPO DE COMPUTO 

III,2.1.- UDICJICION Y DIBTRIDUCION 

En muy pocos casos se tiene lo. facilidad de elegir el lugar 

de ubicación del taller <le mantenimiento a equipo de cómputo. 

"Pocas veces se tiene la oportunidad de elegir el emplazamiento 

mas idóneo del taller. Uormalmentc el espacio y el lugar vienen 

impuestos por circunstancias que están totalmente fuera de 

nuestro control. 11 ( 32} . Esto no implica que no se aproveche las 

i·nstalaciones que se tienen disponibles para este efecto. 

El taller ha de ser templado, seco y seguro; debe tener una 

iluminación y ventilación adecuados, un espacio suficiente para 

instalar un banco de trabajo y almacenar equipos y componentes; 

debe estar apartado de las zonas habituales de trabajo para 

evitar distracciones o interrupciones continuas, pero no ha de 

estar tan lejos como para que resulte inaccesible; se ha de 

cuidar la distribución del taller considerando que se pasan una 

gran cantidad de tlernpo los trabajadores de mantenimiento. 

En la distribución del taller deben hacerse ciertas 
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consideraciones: 

- Los aparatos que se utilicen con frecuencia deben estnr al 

alcance de la mano. 

- Se debe habilitar una zona de trabajos duros de soldadura 

eléctrica o cortado de láminas para reducir al mínimo el riego. 

El bilnco de trabajo debe ser de color claro para 

distinguir los componentes pequeños. 

A menudo se descuida un punto importante en la distribución 

del taller: El almacén. El almacén puede adoptar varias formas y 

no ha de limitarse estrictamente a albergar aparatar:; de medida y 

equipos en reparación, sino también todo componente de repuesto 

que se necesite. Los componentes de repuesto deben guardarse en 

cajones de varios tamaños, para componentes pequeños, medianos y 

grandes. Asi mismo se debe habilitar una zona para gunrdar 

documentación, libros y manuales. 

La iluminación del taller ha de ser suf icientc para no 

producir incomodidad al lndagllr en zonas obscuras dentro del 

equipo de cómputo. 

Respecto a la seguridad en el taller "el valor de los 

articulas que hay en un taller de reparación de ordenadores, 

puede llegar a ser importante. Además, son elementos que pueden 

venderse fácilmente en el mercado de segunda mnno, · por lo que 

resultan de sumo interés para los ladrones" (33); Por ello, es 

muy importante tener en cuenta la seguridnd del taller, sobre 
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todo si se va a montar en un lugar aislado. Para aumentar la 

seguridad del almacén, pueden colocarse dispositivos electrónicos 

de scgur.lda<l, para alcrtnr u lo~ n1L-cdctlorco <..le c'.l\rjllll huL·to. 

Respecto a la seguridad fisica, "ha de tratarse con sumo 

cuidado todo equipo qua funcione con tensión de red, pues los 

120 V pueden ser mortales" (JI\); por eso, hay que realizar con 

mucho cuidado la instalnción eléctrica de mancrn que se reduzca 

al m1nimo una descarga de electricidad. 

III.2.2.- EQUIPO Y l!ERRl\MIENTllB 

Debido a que la detección de fallas en un equipo de cómputo 

requiere da un diagnóstico previo, se deben adquirir equipos de 

alta calidad para garantizar que las medidas que se obtengan de 

ellos sean reales, sin influencia de ningún factor indeseable al 

que seria susceptible un equipo de medición de mediana calidad. 

Para talleres pequeilos, donde se llevan a cabo labores 

relativamente sencillas, se pueden resolver casi todos los 

problemas con la siguiente lista de herramientas: 

Pinzas de corte pequeñas 

- Pinzas de puntas 

- Pinzas con cortacables 

- Destornillador plano pequeño 

- Destornillador plano grande 
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Destornillador de cruz pequeño 

- Destornillador de cruz grande 

- Juego de hcrrnmicntas de ajuste 

- Juego de llaves hexagonales 

- cautin de lápiz normal (25 a 30 Watts) 

- Aparato de desoldar 

La gmna de equipos de medición que haya en el taller no solo 

dicta el tipo y complejidad de los trabajos que pueden hacerse 

sino que determinan la facilidad con la que se podrá trabajar. 

Cada equipo tiene carilcter ísticas similares pnra ciertas 

acciones de medida y detección de fallas. Una lista da los 

equipos a utilizar en un taller de mantenimiento a equipo de 

cómputo pueden ser: 

- Multimetro analógico o digitnl 

- Sonda de seguimiento de corriente 

- Comparador lógico 

- Monitor lógico 

- Frecuencimetro digital 

- Caja de prueba del RS-232 

- Osciloscopio con posibilidad de almacenamiento digital 

- Analizador lógico 

- Fuente de alimentación de CD. variable regulada 

Todos estos equipos son necesarios si se pretende realizar 
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las trabajos de reparaciones en un tiempo minimo. 

III,2,3.- REPUESTOS Y REF!ICCIONES 

En vista del costo que implica tener componentes o equipos 

de repuesto, se deberá mantener al minimo el stock de dichos 

elementos, sin que lleguen a ser insuficientes para la reparación 

rápida de lüs máquinas. 

Lo ideal seria tener uno o dos elementos da cada tipo para 

mantener el stock minimo, pues no es probable que oc a ver len dos 

o más componentes del mismo tipo a la vez. 

También es posible que se requiera de equipos completos para 

que, en caso de averiarse alguno de los usados en la empresa 

puedan reemplazarse rápidamente por otro del mismo tipo micntrns 

se repara el averiado. 

III, 3. - BINTOH11S COMUNES DE !IVERIM EN EQUIPOS DE COUPUTO 

III,3.1.- EL CPU Y T!IRJET!I PRINCIP!IL 

Los sintomas de averías más comunes que suelen tener el CPU 

y la tarjeta principal pueden ser las siguientes. 

- Fusible fundido 

- Conector o Jumper defectuoso 
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- conector mal colocado 

- Circuito integrado sobrecalentado 

- Circuí to Integrado mal puesto 

- cortocircuito 

- Fallo da la fuente de alimentación 

- Resistencia o condensador averiados 

- Transistor defectuoso 

- circuito Integrado defectuoso 

- Nivel f.ijo de linea (altv, bajo o flotante) 

- circuito Integrado intermitente 

- Dispositivo de memoria RAM o ROM defectuoso 

- Error de tiempos 

- Conflicto en el bus da datos 

III.3.2.- UNIDADES DE CINTA 

Los sintomas de averias comunes en unidades de cintas suelen 

ser más fáciles de detectar porque involucran elementos mecánicos 

y electrónicos. Algunos de ellos son: 

- El motor no gira 

- El motor gira pero la cinta no se mueve 

- No lee o escribe 

- Lee, pero no escribe 

- Escribe pero no lee 

Resulta imposible leer cintas grabadas en otras máquinas 

similares 
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- Errores intermitentes en los datos qua almacena 

- Avance rápido o rebobinado demasiado lentos 

- Cintas dañadaR por la unid<ld 

- La cinta es arrugada por la unidad 

- La expulsión de la cinta no funciona 

III.J.3.- UNIDADES DE DISCO 

Algunos slntomas comunes de averlas que se presentan en las 

unidades de disco son: 

- El motor no gira. 

- El motor gira pero el disco no se mueve 

- No lec o escribe 

- Lee, pero no escribe 

- Imposibilidad de leer discos de otras máquinas similares 

- Errores intermitentes de datos 

- Errores intermitentes de datos en ciertos discos 

- Deterioro gradual de las prestaciones, aumentando la cantidad 

de errores de datos 

- Discos dllñados por la unidad 

III.J.4.- IMPRESORJIS 

E>dste una gama muy amplia de impresoras que puede 

satisfacer las necesidades de todo tipo de usuarios. Las averías 

de las impresoras pueden ser mecánicas o eléctricas. Ya existen 
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impresoras que están provistas de indicadores sonoros o luminosos 

que muestran si ha ocurrido alguna falla. 

Algunos sintomas de averias frecuentes en las impresoras 

son: 

- La impresora no funciona, mandos e indicadores inoperativos 

- El carro de la cabeza se mueve, pero no se impr imcn caracteres 

- El carro se mueve pero ln impresión apnrecc <lébi 1 

- El carro se mueve pero (allnn una o más posiciones 

- El carro no se mueva y el indicador de fin de papel está 

iluminado 

- El carro no ne mueve o lo hace crráticamcnte 

- El arrastre del papel no funcionn bien 

La impresora realiza el auto-prueba pero no admite 

instrucciones de impresión de la computa dora 

- Indicación anormal en el panel de interruptores 

III.3,5,- PANTALLAS O MONITORES 

Algunos síntomas de averías en los monitores son: 

- No hay haz, mandos inoperativos 

- Aparece el haz pero no hay informnción de video 

- Aparecen datos pero dcsenf ocados 

- Aparecen datos pero el brillo es bajo 

- Hay datos pero el contraste eo pobre 

- Aparecen datos pero con poco brillo 

- No hay sincronismo horizontal 
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- Desdoblamiento vertical, altura normal con una linealidad pobre 

- Uo hay exploración vertical y la imagen es una linea horizontal 

brillante 

- Anchura reducida, buena linealidad horizontal 

- No hay exploración horizontul, l~ imagen es unn linea vertical 

brillante 

- Linea horizontal pobre, anchura normal 

III.4.- PRINCIPIOS Y METODOLOGil\ Pl\Rll Ll\ DETECCION DE Ll\S Cl\USl\S 

DE Ll\S l\VERil\S 

Por lo general las fallas de una computadora o da sus 

periféricos no sufren una degradación lenta, sino que si falla lo 

hace de una manera brusca y consistente. 

"Un diagnóstico efectivo y eficiente requiere rastrear 

pistas y aplicar el razonamiento deductivo para aislar el 

problema. Una vez que conozcmnoz lñ causa de la averia, podemos 

seguir un proceso de análisis, comprobación y sustitución de 

aquellos componentes que se sospecha han fallado por otros en 

buen estado, hasta encontrar la parte concreta que se ha 

estropeado. 11 (3 5) • Este método de detección de a ver las dará muy 

buenos resultados si se siguen los siguientes puntos: 

- No dejarse llevar por el pánico 

- Observnr las condiciones 
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- Utilizar los sentidos 

- Reintentar la búsqueda 

- Documentar el problema 

- Localizar la sección averiada 

- Consultar el indice de sintomas 

- Localizar la etapa averiada 

- Aislar la parte averiad.1 

- Reparar o sustituir la parte averiada 

- Probar y verificar 

Pü.ra localizar una avería es necesario conocer cómo fallan 

los distintos elementos (diodos, transistores, resistencias, 

condensadores, IC's, etc.) que están integrados a la computadora, 

asi como conocer cómo fallan sus periféricos {monitores, 

teclados, impresoras, puertos, unidades de disco y cintas, etc). 

Ciertas averias pueden ser provocadas por reparaciones 

hechas sin cuidado, as! que debe darse una gran importancia a la 

precaución con que se deben realizar dichas reparaciones. 

Paru. localizar qué parte de la computadora está dafü1da 

existen tres formas comunes: 

- Enfoque Software: Es un método muy usado por los técnicos 

de reparaciones de computadoras. Mientras que la inicialización 

de la unidad de disco sea correcta, se pueden encontrar las 

averlas usando software de diagnóstico. Existen en el mercado 

suficientes programas de diagnóstico de nvcrias dependiendo del 
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tipo y de la marca de la computndora. Estos programas realizan 

pruebas a los circuitos detcctnndo si alguno no funcion;:i bien. 

- Enfoque práctico: Gcncrnlmcnte, cuando un chip llega al 

final de su vida Util, se quema internamente produciendo un fallo 

catastrófico en el equipo. Aunque el ojo humnno no puede ver el 

defecto, se encontrará sin mayor esfuerzo. Pero para aquellos 

otros problemas que no sean tan fáciles de identificar, puede 

basarse en los puntos de detección de avarias mencionados 

anteriormente. 

- Enfoque Hardware: Para la localización de uverías se 

utilizan herramientas de diagnóstico para medir niveles lógicos 

de tensión en el circuito. Este enfoque requiere conocimientos de 

electrónica y de equipos c.1e medición y prueba y suele adoptarse 

cuando la falla no fue localizada por los dos enfoques 

anteriores. 

Ho se descarta la posibilidad de que después <le todas la::; 

pruebas realizadas, no llegue a encontrarse la causa de la 

averla, y será prudente recurrir al apoyo del proveedor del 

equipo para tratar el problema, y si fuera necesario, entregar el 

equipo averiad.o al proveedor para su repnración, evnluando el 

costo que esto implica. 

III.S.- Ml\NTENIMIENTO PREVENTIVO DE RUTINA 

Las computadoras tienen una característica general respecto 

al mantenimiento que requieren: son muy fiables. Pero como todas 
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las otras máquinas, sufren desgaste y fallan. 

A medida que se va adquiriendo experienciil en eJ uso de las 

computadoras, y que van siendo cada vez más esenciales, la 

necesidad de un servicio de conservación de dicho equipo se 

incrementa. 11 Si nos vernos obligndos a llevar el ordenndor, al 

servicio de reparaciones, podemos despedirnos de él durante un 

plazo que varía de una a tres semanas, aunque muchas a ver las se 

pueden reparar en un solo dia 11 (JG); algunns empresas adoptan una 

serie de rnedidns para proteger sus grandes computadoras }' sus 

inversiones en procesamiento de datos. Los accidentes o aver!as 

innecesar las cuestan millones de pesos en términos de negocios 

perdidos. 

Se puede lograr un máximo de nños de vida útil de una 

computadora si se le da a cambio el cuidado adecuado y periódico 

para mantenerlo en óptimas condiciones. 

El rn.:intenimiento preven ti va a computadoras comienza por 

comprender qué es lo que se pretende combatir: 

- Temperatura excesiva 

- El polvo 

- Interferencias (ruido electromagnético) 

- Fallos de la linea de alimentación 

- corrosión 

- Los campos magnéticos 
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Para dar mantenimiento preventivo a la computadora se han de 

scgulr al pie de la letra las actividades fijadas por el 

fabricante, asi corno los pluzos düdos pnril lll pcrioclicldad de 

dicha labor. 

Después de haber estud indo el mantenimiento nccesar io al 

equipo de cómputo, se ha de analizar cómo se está llevando a cabo 

en el entorno empresarial, de acuerdo a las técnicas de 

administración del mantenimiento y al conocimiento del equipo de 

cómputo y sus averías. De esta r.ianera se podrá proponer una 

alternativa para la instalación o mejora de un área interna de 

mantenimiento a equipo de cómputo en una empresa que sustenta su 

administración en la utilización de las computadoras y sus 

periféricos. 
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C A P I T U L O I V 

INVESTIGACIOtl DE CAMPO 



IV.1.- METODOLOGih 

JUBTIFIChCION 

En las empresas corporntivas se ha venido dando un cambio a 

introducir nuevas herramientas para solventar el manejo de la 

administración en el apoyo a la toma de decisiones. Una de estas 

herramientas ha sido la sistematización de operaciones por medio 

de la computndora. 

Las empresas que en su proceso de crecimiento se han apoyado 

gradualmente en los sistemas computarizados, han llegado a tener 

la necesidnd de los mismos sistcmns para su operación normal. 

Esto lleva a que el desempeño y el cumplimiento de los objetivos 

de la empresa dependa en buena parte del buen funcionamiento de 

los sistemas y del equipo de cómputo utilizado. 

En este proceso de crecimiento de la empresa se han 

invertido muchos recursos en ndqui rir equipos de cómputo 

adaptables a su situación actual. Estos equipos resultan ser muy 

caros por lo que es necesario concicntizar al pcrD01rnl para 

cuidar el equipo, y procurar mantenerlos en óptimas condiciones 

de funcionamiento mediante acciones de mantenimiento. 

Para aquellas empresas que su proceso administrutivo es 

sistemntizado y se encuentra relativamente estabilizado, es 

imperativo buscar el cuidado de sus equipos d<indoles el debido 



mantenimiento para su buen funcionamiento, ya que si se llega a 

descuidar el equipo, podrá ocurrir la descompostura del mismo, y 

tener que hacer un gasto mc:iyor, siendo qua se podría haber 

prevenido. 

Ya que el equipo de cómputo puede nveriarse y por 

consecuencia puede llegar a perderse información vallosislrnu, hay 

que tener el cuidado necesario para su buen funcionamiento. 

Al igual que ·en empresas fabricantes de productos que se 

maquilan en serie requieren de uctividndes de mantenimiento 

industrial, en las empresas 

básicamente administrativa 

computadoras, requerirán de 

corporativus on que su opcruc.ión es 

y que su equipo d~ trabajo son 

mantenimiento a sus equiP.OS de 

cómputo, por lo que se investiga en algunas cmprc!'ms corpor<1tivas 

cómo cubren el servicio de mantenimiento a sus equipos de cómputo 

en base a la siguiente hipótesis: 

llIPOTESID 

Si se aplican adecuadamente las técnicas do la 

administración y los conceptos generales de mantenimiento, en el 

servicio de mantenimicmto a equipo de cómputo se logrará una 

mayor eficiencia y menor costo de dicho servicio y se 

incrementarán las utilidades globales de la empresa corporativa. 

Variable independiente: aplicación adecuuda de las 

técnicas de la administración y los conceptos generales de 
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mantenimiento, en el servicio de mantenimiento a equipo de 

cómputo de la empresa corporativa. 

- Variable dependiente: una mayor eficiencia y menor costo 

de dicho servicio y mayores utiliades globales de la empresa 

corporativa. 

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 

- Identificar la importancia que se da a la función de 

mantenimiento al equipo de cómputo. 

- Conocer el grndo de sistematización en la empresa, y los 

equipos y periféricos con que cuenta para dicha sistematización. 

Identificar el grado de utilización de las técnicas 

modernas de la administración para controlar el m.antenimiento a 

equipo de cómputo. 

- Identificar la organización, personal y control actuales 

del área interna de mantenimiento a equipo de cómputo. 

- Analizar el taller y almacén de mantenimiento a equipo de 

cómputo si existe. 

BELECCION DE POBLACION Y MUESTRA 

Esta investigación se realiza sobre las empresas 
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corporativas altamente sistematizadas que tienen una casa matriz 

o corporativo en México, D. F. 

En México existen alrededor de eo empresas corporativas 

sistematizadas con Corporativo radicado en la Ciudad de México, 

de las cuales el 10 % (ocho), fueron encuestadas en base al tipo 

de selección al azar. Las empresas encuestadas son: corporación 

American Sun-rooff de México S.A., Randal Corporación S.A. de 

c.v., Grupo Financiero Serfln S.A., Excelsior S.A., Kodak de 

México S.A., Grupo Vitre S.A., Banco Nacional de México S.A., 

Ciba Geigi S.A. 

IV.2.- INSTRUMENTO 

Se realizó un cuestionario con preguntas cerradas sobre los 

siguientes puntos generales: 

- La Empresa 

- organización del mantenimiento a equipo de cómputo 

- Personal del mantenimiento a equipo de cómputo 

- Control del mantenimiento a equipo de cómputo 

- Taller de mantenimiento a equipo de cómputo 

A continuación se expone el cuestionario realizado. Todos 

los datos monetarios se muestran en cantidades mensuales y en 

Nuevos Pesos. 
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UNIVERBIDl\D LA Bl\LLE 

INGENIERil\ MECl\NICll-ELECTRICl\ l\REl\ ELECTRONICA 

AREll INTERNA DE MANTENIMIENTO l\ EQUIPO DE COMPUTO 

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener 

información acerca del Area Interna de Mantenimiento a equipo de 

cómputo. Dicha información se requiere para fines estadlsticos y 

de investigación. 

INSTRUCCIONES: llene el paréntesis con una 11 x 11 con la (s) 

respuesta(s) que considere acertada(s), o explique si se 

requiere. 

a.- Ll\ EMPREBll 

l.- ¿cómo estil organizada la corporación? 

l corporativo y de l a 10 empresas afiliadas 

l corporativo y de ll a 20 empresas afiliadas 

1 corporativo y de 21 a 30 empresas afiliadas 

1 corporativo y de 31 a 40 empresas afiliadas 

1 corporativo y más de 41 empresas afiliadas 

( ) más de 1 corporativo y más de 41 empresas afiliadas 

( ) otra (Especifique) 

2.- ¿Cuales son las actividades principales de su empresa? 
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() Distribución 

() Ventas 

() Fabricación 

() Servicios 

() Producción 

() Maquilación 

() Otros (Especifique) 

3.- El apoyo que brinda el área de sistemas de cómputo en la 

Corporación hacia las actividades mencionadas anteriormente se 

lleva a cabo en base a: 

() Sistemas mono-usuarios 

() Redes de computadoras 

() Sistemas multi-usuarios 

() Sistemas de control de proceso 

() Otros (Especifique) 

4, - ¿Qué tipo de computadoras utiliza en la corporación? 

Especifique cuántas de cada tipo 

( ) Micro-computadoras I 

( ) Mini-computadoras I 

( ) Macro-computadoras # 
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5. - ¿Qué equipo periférico utiliza en la corporación y en 

qué cantidad? 

( ) Impresoras # 

Terminales # 

( ) Moderna # 

( ) Ploters # 

( ) Unidades de Cinta # 

6. - ¿Qué tipo de comunicación electrónica realiza en la 

corporación? 

( ) Corporativo -> Empresa Afiliada 

( ) Empresa Afiliada -> corporativo 

( ) Empresa Afiliada <-> Empresa Afiliada 

( ) Ninguna 

7.- ¿Qué sistemas de cómputo se manejan en el corporativo en 

apoyo a sus funciones administrativaS? 

Nómina 

Recursos Humanos 

() Ventas 

) Compras 

Inventarios 

Contabilidad 

crédito y cobranza 

() Caja 

( ) Bancos 
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Presupuestos 

( Consolidados (Sistemas de Información a la Gerencia) 

( ) Otros (Especifique) 

a.- ¿Qué sistemas de cómputo se manejan en las empresas 

afiliadas en apoyo a sus funciones administrativas? 

Nómina 

Recursos Huma.nos 

Ventas 

Compras 

Inventarios 

( ) Contabilidad 

( ) Crédito y Cobranza 

Caja 

Bancos 

Presupuestos 

( ) Consolidados (Sistemas de Información a la Gerencia) 

( ) otros (Especifique) 

9. - ¿Cómo se almacena la información manejada por 

computadoras? 

( ) En el Corporativo, centralmente 

( ) En cada una de las Empresas Afiliadas, centralmente 
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( ) Distribuida en varios centros de información dentro las 

Empresas Afiliadas 

( ) Otras (Especifique) 

b.- ORGl\NIZACION DEL HJUITENIHIENTO A EQUIPO DE COMPUTO 

10. - ¿Tiene contrato de mantenimiento a equipo de cómputo 

con un proveedor externo? 

( ) Si ¿Cuanto le cuesta mensualmente? 

( } o l, ooo nuevos pesos 

( 1,001 5,000 nuevos pesos 

( ) No 

5,001 - 10,000 nuevos pesos 

10,001 - 20,000 nuevos pesos 

20,001 - 40,000 nuevos pesos 

m~s de 40,000 Nuevos pesos 

11.- ¿cumple el proveedor externo de mantenimiento de equipo 

de cómputo con el servicio requerido por la corporación? 

( ) Si 

( ) No 

¿Por qué? 
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12.- ¿La corporación cuenta actualmente con un departamento 

interno de mantenimiento a equipo de c6mputo (DIMEC)? 

) Si. Entonces prosiga con el cuestionario 

No. Especifique la forma en que cubre su 

mantenimiento a equipo de cómputo 

13.- ¿Qué actividades realiza el DIMEC de la corporación? 

( ) Selección de Personal Calificado 

Planeación de la labor de mantenimiento 

Conservnción, reparación y revisión del equipo de 

cómputo 

Conservación, reparación y revisión de las 

instalaciones eléctricas del equipo de cómputo 

) Realizar nuevas instalaciones de equipo de cómputo 

Revisar las especificaciones estipuladas para la 

adquisición de nuevo equipo 

) Proporcionar mantenimiento preventivo al equipo 

Preparar solicitudes de adquisición de 

herramientas y equipo de reserva 

nuevas 

Preparar estadisticas para su incorporación a los 

procedimientos de mantenimiento a equipo de cómputo, tanto 

locales corno de toda la corporación 

) Llevar control del almacén de partes de repuesto 

conservar 

seguridad del área 

en buen estado los dispositivos de 
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( ) Otros (Especifique) 

14.- con qué departamentos de la corporación tiene relación 

el DIMEC? 

15.- ¿Qué documentación se maneja para llevar un seguimiento 

de los trabajos de mantenimiento? 

( ) Solicitud de trabajo 

( ) Autorización de trabajo 

( ) orden de trabajo 

( ) Informes a la Dirección 

( ) Registro histórico de trabajos 

( ) otros (Especifique) 

16.- ¿Se lleva a cabo por el DIMEC un programa de 

mantenimiento preventivo a equipo de cómputo? 

( ) Si ¿De qué manera? 

( ) No ¿Por qué? 

17.- ¿Se lleva a cabo un presupuesto de mantenimiento? 

( ) si ¿De qué manera? 

( ) No ¿Por qué? 
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18.- ¿Se realiza alguna clase de estimación sobre el volumen 

del trabajo de mantenimiento a equipo de cómputo? 

( ) Si ¿Mediante qué técnica? 

( ) criterio propio 

Clasificación del trabajo de Mantenimiento 

Ruta critica 

( ) llormas de trabajo por unidad de medida 

{ ) Otros (Especif iquc) 

( ) No 

c.- PERSONAL DEL Ml\NTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO 

19. - En cuanto al personal de mantenimionto del equipo de 

cómputo, 

desempeño? 

qué actividades se llevan a cabo para su buen 

( } capacitación técnica 

) capacitación administrativa 

( ) Adiestramiento 

( Programa de Incentivos 

( ) Prestaciones 

( ) Informes de desempeño a la gerencia 

( ) Ambiente agradable de trabajo 

( ) otros (Especifique) 
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20. - Las percepciones globales mensuales del personal de 

mantenimiento se estiman en un rango de: 

o s,ooo nuevos pesos 

5,001 - 10, 000 nuevos pesos 

10, 001 - 15, 000 nuevos pesos 

15, 001 - 20,000 nuevos pesos 

20, 001 - 25, 000 nuevos pesos 

~5, 001 - 30, ººº nuevos pasos 

mils rtc J0,000 de pesos 

d. - CONTROL DEL MANTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO 

21.- ¿Se lleva a cabo un control del DIMEC? 

( ) Si ¿En base a qué procedimientos? 

( ) Objetivos de costo 

Clasificación de gastos 

( ) Control del almacén 

( ) Indices de control 

( ) otros (Especifique) 

( ) No 

22.- ¿Se utiliza el proceso electrónico de datos parn apoyar 

el control del DIMEC? 

( ) Si ¿En qué áreas del DIMEC? 

) su organización interna 
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Personal 

Taller 

Almacén do repuestos 

( ) Documentación 

( ) Registro histórico para análisis de equipos 

( ) Otros (Especifique) 

e.- TALLER DE HJINTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO 

23.- ¿Existe un almacén para el OIMEC? 

( ) Si ¿Qué se almacena? 

( ) Equipo de cómputo de repuesto 

Equipo de cómputo en reparación 

Componentes electrónicos de repuesto 

( ) Equipo periférico de repuesto 

( ) Documentación técnica del equipo 

( ) Otros (Especifique) 

24.- ¿Con qué equipo de medición cuenta el DIMEC? 

( ) Mul tlrnetro 

Sonda de seguimiento de corriente 

Punta de prueba lógica. 

Frecuenclmetro 

Caja de prueba para RS232 

Osciloscopio 

Analizador lógico 
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( ) Fuente de alimentación de CD 

25.- ¿Se ha instalado algún dispositivo de seguridad en el 

DIMEC? (seguridad contra incendios, contra robo, acceso 

restringido, etc.) 

( ) Si ¿Cual? 

( ) llo 

26.- ¿Qué beneficios aportar1a un DIMEC a las Empresas 

Corporativas Mexicanas? 

IV.3.- GRAFICllS 
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GAAFICA 1.0 

T11rn'tñod0Empo~ 

1 1 corporativo y de 1 a 1 O empresas afiliadas 
2 1 corporativo y de 11 a 20 empresas afiliadas 
3 1 corporativo y de 21 a 30 empresas afiliadas 
4 1 corporativo y de 31 a 40 empresas afilladas 
5 1 corporativo y mas de 41 empresas afiliadas 
6 más de 1 corporativo y mas de 41 empresas 

alllladas 
7 Otra (Especifique) 

El 75 % de las empresas encuestadas fué mediana empresa con posi­
bilidades de crecimiento mientras que el 25 % fue empresas grandes. 

GílAFICA2.0 

Activldados 

1 Distribución 
2 Ventas 
3 Fabricación 
4 Servicios 
5 Producción 
6 Maquilaclón 
7 Otros 

Se encuestaron empresas con actividades diversas predominando 
la de Ventas en un 28 % 
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GRAFICA3.0 

/\poyo m bn.:ie n. quó tipo do sis lemas 

1 Sistemns mono-usunrlos 
2 Redes de computadoras 
3 Sistemas multl-usuarios 
4 Sistemas de control de proceso 
5 Otros 

El apoyo en base al tipo de sistemas que se utilizan en la 
empresa es en un 40 % en sistemas multiusuarios, lo cual nos 
muestra unn gran dependencia de In empresa hacia los sistemas 
y equipos de cómputo. 

GRAFJCA40 

Equipo do Cómpulo en 1n «>mpresn. 

1 Micro-computadoras # 
2 Mini-computadoras # 
3 Macro-computadoras # 

El 98 % de las computadoras fueron Computadoras Personales 
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GFY\f1CA50 

PerHéticos con qllll cucn!n la Empre" A 

1 Impresoras 
2 Terminales 
3 Modems 
4 Ploters 
5 Unidades de Cinta 

La mayor parle del equipo periférico con que cuentan las 
empresas lo comprenden Impresoras (46 % ) y terminales (48 % ). 

GRAFICA6.0 

r~~~~-_[EJ 
' 2 4 

Tipo do Conuiialclonos 

Corporativo - > Empresa Afiliada 
2 Empresa Aflliada - > Corporativo 
3 Empresa Afiliada < - > Empresa Alillada 
4 Ninguna 

Las empresas realizan comunicación en base a equipo 
electrónico en las tres formas posibles y solo el 12 % de las 
empresas no realizan ningún tipo de comunicación electrónica. 
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GMFICA7.0 

"º" _____ _ 

., ~ldlJ ~lbtl 
2 3 4 5 6 7 B 9 10 11 12 

GHAFlCAOO 

Sis\C'fnntiznci6o de ~onckls Af,J!ddas 

1 Nómina 
2 Recursos Humanos 
3 Ventas 
4 Compras 
5 Inventarlos 
6 Contabilidad 
7 Crédito y Cobranza 
O Caja 
9 Bancos 

1 O Presupuestos 
11 Consolidados (Sistemas de Información a la 

Gerencia) 
12 Otros 

Tanto los Corporativos como sus Empresas Afilladas se 
en0uentran altamente sistematizadas en un porcentaje promedio 
del 75 %. 
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GRAFICA9.0 

1 En el Corporativo, centralmente 
2 En cada una de las Empresas Alltiadas, 

centralmente 
3 Distribuida en varios centros de Información 

dentro las Empresas Afiliadas 
4 Otras 

75 % de las Empresas encuestadas almacenan su Información en 
cada una de tas empresas afiliadas pero el 60 % la almacena 
en el Corporativo observándose una tendencia a la centralización 
de la Información. 

GRAFICA 100 

26 ·------------
24 
22 
20 

'ª 16 

!i 1·· ~·,:~ 6 '¡! . ." 
~ • > '}' 

o --- - - -
' 2 3 

Contm1o de monleoimion\o (coo\o) 

1 0.00 - 1,000 nuevos pesos 
2 1,001 - 5,000 nuevos pesos 
3 5,001 - 10,000 nuevos pesos 
4 10,001 - 20,000 nuevos pesos 
5 20,001 - 40,000 nuevos pesos 
6 mas de 40,000 nuevos pesos 
7 No Tiene Contrato. 

El 75 % de las empresas encuestadas tiene contrato de 
mantenimiento por mas de 10,000 de pesos y las empresas 
que tienen más de 40,000 es por que sus utilidades son 
mucho más grandes 
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GF1AF1CAll.O 

110-----
100 
90 

ºº 10 

'º. so 
40 
30 
20 
10 
o·-

El prowOOor cumple con lo requerido 

Si cumple con lo Requerido 
No cumple con lo requerido 

El 100 % de las empresas encuestadas que tiene contrato de 
mantenlmlento de equipo de cómputo con un proveedor externo 
afirman que dicho proveedor cumple con lo requerido sin tener 
en cuenla los costos y el mlntmo control de calidad hacia 
el proveedor externo. 

GRAFICA120 

Tiono Ln. empresa un OIMEC 

1 Si 
2 No 

Et 75 % de tas empresas no tienen un departamento Interno da 
equipo de cómputo. 
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GílAFICAIJI 

. ljtt 1111~--~ ~iJ 
:? 

3 
4 6 O ID I 12 

Aciívldndes ronhzodl!.s do fl'\llJl!onlmll!O!o 

1 Selección de Personal Calificado 
2 Plnneación de la labor de mantenimiento 
3 Conservación, reparación y revisión del equipo 

de cómputo 
4 Conservación, reparación y revisión de las 

instalaclones eléctricas del equipo de cómputo 
5 Realizar nuevas Instalaciones de equipo de 

cómputo 
6 Revisar las especificaciones estipuladas para la 

adqulslcl6n de nuevo equipo 
7 Proporcionar mantenimiento preventivo al equipo 
8 Preparar sollcltudes de adquisición de nuevas 

herramientas y equipo de reserva 
9 Preparar estadísticns pnra su lncorporaclón n 

los procedimientos de mantenimiento a equipo 
de cómputo, tanto locales como de toda la 
corporación 

1 O Llevar control del almacén de partes de repuesto 
11 Conservar en buen estado los dispositivos de 

seguridad del área 
12 Otros 

Para las empresas con DIMEC, se llevan a cabo un 80 % de las 
actividades de mantenimiento siendo susceptible para su mejora 
y llegar a realizar la totalidad. Para las empresas sin OIMEC 
se llevan a cabo un 15 % de las actividades siendo que 
se podr[an realizar en mayor porcentaje con mejores resultados. 
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GAAFICA 14.1 

lleno 1eklcl6n con olr°' depnrtamMlos? 

1 Todos 
2 Ninguno 

El 100 % de las empresas con DIMEC tienen una Influencia del 
mismo en todos los demás departamentos de la empresa, mientras 
que solo el 20 % de las empresas sin DIMEC tienen relación con 
proveedor externo de mantenimiento n equipo de cómputo. Esto 
muestra que se darla un pronto servicio teniendo un DIMEC 
en la empresa. 

'" 

l -ffL. R1~ ~Jlfil~ 
1 Sollcllud de trabajo 
2 Autorización de trabajo 
3 Orden de trabajo 
4 Informes a la Dirección 
5 Registro histórico de trabajos 
6 Otros 

En las empresas con DIMEC se llevan documentos para el 
seguimiento de los trabajos de mantenimiento; en las empresas 
sin DIMEC se manejan muy poco con el preoveedor externo. 
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GflAFICAH' 1 

110 ---·-------··-·--" -·· 

.E ~ íl 
~ _mJL____ _ __ __________ _ _ 

1 Si 
2 No 

T .. n•Prog.deMtr.nt1nlnltnloPttv1nWo 

Las empresas con 01MEC tienen progmmas de mantenimiento 
preventivo mlentms que de las que no tienen DIMEC el 70 % no 
tiene programa de mantenimiento preventivo para sus equipos. 

GRAFICA 17.1 

l~~-~~--~~~-~ 
1 Si 
2 No 

1 2 
fbo.limPresupUt>:ilodof..'onnlCfllmionto 

El 100 % de las empresas con DIMEC realizan un presupuesto de 
su mantenimiento a equipo de cómputo, mientras que el 50 % de 
las empresas sin DIMEC lo realizan. 
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GllAflCA 18.I 

¡_U~ Q_] 
1 2 .. s ti 

E1t•m11ciondelT111bnjoO.M11o!tnltni9nto 

1 Criterio propio. 
2 Clasificación del trabajo de manlenlmienlo 
3 Aula crílica . 
4 Normas de trabajo por unldnd de medida 
5 Otros 

Las empresns can DIMEC basan Ja estimación del trabajo de 
manlenlmlen/o en Criterio Propio y Clasificación del trabajo. 
El 68 % de las empresas sin DIMEC no realizan estimaciones 
sobre el volumen de lrabajo de mantenimiento y se lo dejan al 
proveedor externo. 

. 
Aemollladn hacia EmplMdos del OIMEC 

1 Capacitación técnica 
2 Capacitación administrativa 
3 Adleslram/enlo 
4 Programa de Incentivos 
5 Prestaciones 
6 Informes de desempeño a la gerencia 
7 Ambiente agradable de trabajo 
8 Otros 

En las empresas con DIMEC se ha encontrado que la única 
cuesl/ón a mejorar es el ambiente de trabajo para que sea más 
agradable pues en /as demás aclividades de la empresa hacia 
sus empleados de manlenlmienlo se llevan a cabo en un 100 %. 
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GnAFICA:?O.I :[ -----------;------- --- -. -

~ ~' ~; 20 :· •• ~ 
10 ~ 
o • -----~ ¡ 

1 2 l .. 1 

P .. ctpdQfln dtl 1191101\ll d.11 011.lEC 

1 O - 5,000 nuevos pesos 
2 5,001 - 10,000 nuevos pesos 
3 10,001 - 15,000 nuevos pesos 
4 15,001 - 20,000 nuevos pesos 
5 20,001 - 25,000 de pesos 
6 25,001 - 30,000 nuevos pesos 
7 mns de 30,000 nuevos pesos 

De /as empresas con DIMEC el 50 % de ellas paga un·1 nomina de 
15,000 a 20,000 nuevos pesos mientras que el otro 50 % 
paga una nómina de mas de 30,000 nuevos pesos. 

GRAFICA ,?1.1 

,,, _________ ---------_---------_ ----_--------ílJ 
'"' ~ " . 
" 70 

~ -J_íl _____ íl __ íl1fü _____ _ 
control dt Manl.•nimltnto 

1 Si lleva conlrol de mantenimiento de equipo de cómputo. 
2 Objetivos de costo 
3 Clasificación de gastos 
4 Control del almacén 
5 Indices de control 
6 Otros 

El 100 % de las empresas con DIMEC realizan control de su labor de 
mantenimiento en base a las diversas técnicas, mientras que las 
empresas sin DIMEC sólo un 35 %. 
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GnAflCA:ZZ.1 

110 --~-----·-

HU U~l 
r1ocuo •lttclr6nico ti. Dntoi: •n OIMEC 

1 Su organización Interna 
2 Personal 
3 Taller 
4 Almacén de repuestos 
5 Documentación 
6 Registro histórico para análisis de 

equipos 
7 Otros 

Todas las empresas con DlMEC llevan un control en base a 
proceso electrónico de datos. El 30 % de las empresas sin 
DIMEC lo llevan sólo en registro histórico de reparaciones y 
otras formas no registradas. 

GMFICA231 lw-n-nn--n-] 
~r_LI~ ti ll_tl_lL_ 

1 2 3 • 5 11 

Almll<:ind1!01MEC 

1 Equipo de cómputo de repuesto 
2 Equipo de cómputo en reparación 
3 Componentes electrónicos de repuesto 
4 Equipo periférico de repuesto 
5 Oocumentaclón técnica del equipo 
6 Otros 

El total de las empresas con DIMEC almacenan lo necesario para 
realizar sus labores de mantenimiento. El 18 % de las empresas 
sin DIMEC tienen un área de mantenimiento en donde el 
proveedor ex.terno se instala, lo cual da un mejor tiempo de 
respuesta. 
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CnAflCA:?-4.1 

po 

Cquipor» M•doci6n dt!IO!MEC 

pro Promedio de equipo de medición manejado. 

Las empresas con DIMEC manejan un 75 % del equipo de medición 
necesario para llevar a cabo sus labores. 

:~ - ------ ---------] 
'º ~· '" ~ 
'º ' 
~ 

- -·: - -. -r- J 

SI tiene seguridad 
No tiene seguridad 

El 100 % de las empresas con DIMEC tienen algún sistema de 
seguridad de acceso restringido, contra Incendios, etc. El 16 
% de las empresas sin OIMEC, que tienen un área específica 
para reparaciones por el proveedor externo, tienen también 
algún tipo de sistema de seguridad. 
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Gl1AflCA2G.1 

fbro~ n Fn\U dl'4 OIMEC 

Todas lns empresas con OIMEC dieron razones a fnvor de él, y 
algunas empresas que no tienen DIMEC también las dieron pero 
en menor proporción. 

GRAFICA27.1 

30 ·----- -- ·---- -·- - . ------- ------··-------· -

25 

20 

'i'- 15 

'º 

Co~to dl'I man!1o. pa unid11d do equipo 

Empresas con DIMEC 
Empresas sin D\MEC 

El costo del mantenimiento por unidad de equipo para las empresas con 
DIMEC os de 25.71 nuevos pesos mientras que el de las empresas sin DIMEC es 
da 28.44 nuevos pesos, siendo este último algo mayor. 
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Gl'Aí1CA26 I 

40 • --·-------

35 

"' 25 

20 

" 'º 

Co'.l\o pomt'<lio pa tipo do cmpre5a 

1 Empresas gmndes 
2 Empresas medianas 

El costo promedio de mantenimiento pnrn las empresas grandes 
llega a los 35,000 nuevos pesos mientras que para las empresas 
medianas llega a 16,000 nuevos pesos 

GílAFICA~I 

" ---·-·---·----- -- ··-------··--------·---

" 
" 

Coslopotunal.ldyllpodilfmpra:.a 

1 Empresas grandes 
2 Empresas medianas 

Para las empresas grandes el cesio promedio de mantenimiento por unidad 
do equipo es de B.00 nuevos pesos mientras que para las empresas medianas es 
de 33.00, notando que a mayor volumen menor costo de mantenimiento. 
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GPAFICA30.I 

Costo pct tipo do TA'!vlcio do ptovoodOI' 

Proveedor realiza sus labores en un taller en la empresa 
y se encarga de cnpacitación y retribuciones 
al personal de mantenimiento 

Proveedor realiza sus labores en un taller externo a la empresa 
2 y se encarga de capacitación y retribuciones 

al personal de mnntenimienlo 

El casto por unidad de equipo de las empresas que tienen un taller interno para 
las labores del proveedor externo es de 6.50 nuevos pesos mientras que para las 
empresas que llevan sus equlpos al taller externo del proveedor tes cuesta en 
promedio 28.00 nuevos pesos por unidad de equipo. 
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IV, 4, - llNllLISIS DE LA INFORl!llCION 

Todos loo datos monotarioo so muostran en nuevos pcsoo. 

El 75 % de las empresas encuestadas fue mediana empresa con 

posibilidades de crecimiento mientras que el 25 % fue empresa 

grande, por lo que se cumple con el ámbito de la investigación. 

Se encuestaron empresas con actividades diversas 

predominando la de Ventas en un 28 %, por lo que se destaca el 

tipo de empresa comercial. 

El apoyo en base al tipo de sistemas que se utilizan en la 

empresa es en un 40 % en sistemas multiusuarios, lo cual muestra 

una gran dependencia de la empresa hacia los sistemas y equipos 

de cómputo. 

El 98 % de las computadoras fueron Computadoran Personales, 

lo que indica que la mayor parte de computadoras sobre los que se 

ejecuta el mantcnimicmto son Micro-computadoras. 

La mayor parte del equipo periférico con que cuentan ias 
empre5as lo comprenden Impresoras (46 % ) y terminales (48 % ) , 

lo que indica que el trabajo de mantenimiento a dichos 

periféricos será el más frecuente por sus elementos mecánicos. 

Las empresas realizan comunicación en base a equipo 
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electrónico en las tres formas posibles y solo el 12 % de las 

empresas no realizan ningún tipo d~ comunicación electrónica. 

Esto nos lleva a que si se aver!a uno de los equipos de 

comunicación (modems), podr!a afectarse la comunicación 

sensiblemente. 

Tanto los Corporativos como sus Empresas Afiliadas se 

encuentran altamente sistematizadas en un porcentaje promedio del 

75 %, lo cual muestra la gran dependencia del buen funcionamiento 

y cuidado de los equipos pnrn que no ocurran contingencias 

imprevistas. 

75 % de las Empresas encuestadas almacenan su información en 

cada una de las empresas afiliadas pero el so % la almacena en 

el Corporativo observándose una tendencia a la ccntrallzación de 

la información. 

El 75 % de las empresas encuestadas tiene contrato de 

mantenimiento por más de 10,000 nuevos pesos y las empresas que 

tienen m:ls de U$ 40,000 es por que el tamafio de la ampresa as! lo 

justifica. Esto muestra que el contrato con un proveedor externo 

es un desembolso fuerte para la empresa que contrata el servicio 

externo. 

El 100 % de las empresas encuestadas que tiene contrato de 

mantenimiento de equipo de cómputo con un proveedor externo 

afirman que dicho proveedor cumple con lo requerido sin tener en 
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cuenta los costos y el mlnimo control da calidad hacia el 

proveedor externo. Esto lleva a que la empresa paga algo muy 

caro, y asl deba exigir al proveedor, un servicio de calidad 

total, y esto se lleva sólo en un 35 % en las empresa.a sin DIMEC. 

El 75 % de la.s empresas no tienen un departamento interno de 

equipo de cómputo. Entre ellas existen empresas medianas y 

grandes. 

Para las empresas con DlMEC, se llevan a cnbo un BO % de las 

actividades de mantenimiento y ndministrntivas siendo susceptible 

para su mejora y llegar a realizar la totalidad. Para las 

empresas sin DHtEC se llevan a cabo un 15 % de las actividades 

siendo que se podrían realizar en mayor porcentaje con mejores 

resultados. 

El 100 % de las empresas con DIMEC tienen una influencia del 

mismo en todos los demás departamentos de la empresa en relación 

al servicio al equipo de cómputo, mientras que solo el 20 % de 

los departamentos de las empresas sin DIMEC tienen relación con 

proveedor externo de mantenimiento a equipo de cómputo. Esto nos 

muestra que se darla un pronto servicio teniendo un DIMEC en la 

empresa. 

En las empresas con DIMEC se llevan documentos para el 

seguimiento de los trabajos de mantenimiento. En las empresas sin 

DIMEC se manejan muy poco con el proveedor externo, lo cual lleva 
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a un descontrol del seguimiento del equipo en mantenimiento. 

Las empresas con DIMEC tienen programas de mantenimiento 

preventivo mientras que de las que no tienen DUIEC el 70 no 

tiene programa de mantenimiento preventivo para sus equipos, y en 

algunos casos solo se solicita al proveedor cuando hay que hacer 

mantenimiento correctivo, lo cual lleva a un deterioro y 

disminución de la vida útil del equipo de cómputo. 

El 100 't de las empresas con OIMEC realizan un presupuesto 

de mantenimiento a equipo de cómputo, mientras que el 50 % de las 

empresas sin DIMEC lo realizan. 

Las emprcsns con DIMEC basan la estimación del trabajo de 

mantenimiento en Criterio Propio y Clasificación del trabajo. El 

68 % de las empresas sin DIMEC no realizan estimaciones sobre el 

volumen de trabajo de mantenimiento y se lo dejan al proveedor 

externo. 

En lns empresas con DIMEC se ha encontrado que de las 

actividades para con los empleados de mantenimiento, como 

capacitación, retribuciones, adiestramiento, incentivos, etc., la 

única cuestión a mejorar es el ambiente de trabajo para que sea 

más agradable pues en las demás actividades de la empresa hacia 

sus empleados de mantenimiento mencionadas, se llevan a cabo en 

un 100 %. 

lJO 



Oc lao empresas con DIHEC el 50 % de ellas paga unu. nómj na 

de 15, 000 a 20, 000 nuevos pesos mientras que el otro 50 % paga 

una nómina de más do 30,000 nuevos pesos. Esto ha do considerarse 

en unión del tamaño de empresa y del volumen del equipo de 

cómputo manejado. 

El 100 't de las empresas con DIMEC roaliznn control de su 

labor de mantenimiento en base a las diversas tócnicas, mientras 

que las empresas sin DIMEC sólo un 35 l; lo cual da como resultado 

el consiguiente deterioro de los equipos. 

Todas las empresas con o¡MEC llevan un control en base a 

proceso electrónico de datos. El JO % de las empresas sin DIMEC 

lo llevan solo en registro histórico de reparaciones y otras 

formas no registradas, pudiendo mejorarlo sensiblemente. 

El total de las cmpresns con DIMEC alma.cenan lo necesario 

para realizar sus labores de mantenimiento. El 16 % de las 

empresas sin OIMEC tienen un área de mantenimiento en donde el 

prqvccdor externo se i.nstnln, lo cual dn un mejor t icmpo de 

respuesta y abate el costo de sueldos y capacitación. 

Las empresas con DIMEC manejan un 75 % del equipo de 

medición necesario para llevar a cabo sus labores, pudiendo tener 

el equipo do medición necesario para un mejor tiempo de respuesta 

y un diagnóstico más ágil. 
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El 100 'li de las cmpi·esns con DIHEC tienen algún sistema de 

seguridad de acceso restringido, contra incendios, etc. El 16 % 

de lus empresas sin onmc, pero que tienen un área especifica 

para rcpL!.raciones por el proveedor externo, tienen también algún 

tipo de sistema de seguridad. 

Todas las empresas con DIMEC dieron razones a favor de él, y 

algunas empresas que no tienen DIMEC también las dieron pero en 

menor proporción, por lo que están conscientes en que la 

implantación del DIMEC en su empresa nería un incremento en la 

carga de trabajo pero lograría una reducción significativa en el 

costo global del mantenimiento de 23 nuevos pesos a 7.Go nuevos 

pesos mensuales por unidad de equipo. 

El costo del mantenimiento por unidad de equipo para las 

empresas con DIMEC es de 25.71 nuevos pesos mientras que el de 

las empresas sin DIMEC es de 28. 44 nuevos pesos, siendo este 

último algo mayor. Lo cual muestra un ahorro significativo en el 

costo del mnntcnimiento. 

El costo promedio de mantenimiento para las elnpresas grandes 

llega a los 35,000 nuevos pesos mientras que para las empresas 

medianas llega a 16,000 nuevos pesos, lo cual indica que por el 

tamaño de empresa se justifica un gasto mayor en mantenimiento 

pero también ha de considerarse si tienen DIMEC o no. 
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Parn las empresas grandes el costo promedio de mantenimiento 

por unidad de. equipo es de B. 00 nuevos pesos mientras que para 

las empresas medianas es de JJ.OO, notnndo que a mayor volumen de 

equipos, menor costo de mrmtenimiento por unidad de equipo. 

El costo por unidad de equipo de las empresas que tienen un 

taller interno para las labores del proVQCdor externo es de 6.50 

nuevos pesos mientras que para las empresas que llevnn sus 

equipos al taller externo del proveedor les cuesta en promedio 

28.00 nuevos pesos por unidud de equipo. 

Se encontró que un punto importante que no se tocó en la 

encuesta es la frecuencia de descomposturas del equipo de 

cómputo, el cual se encuestó verbalmente mostrando que en 

promedio uno ele cada 500 elementos de cómputo se descompone 

semanalmente. 

Se propone como mejor alternativa de obtención de mayores 

utilidades para las empresas con un gran volumen de equipo de 

cómputo (más de 5, ooo y menos de 10, ooo unidndes de equipos), 

manejar un área interna de mantenimiento a equipo de cómputo, 

pero en donde la inversión del taller de mantenimiento y del 

equipo de medición necesario sea de la empresa corporativa, y qua 

el personal de mantenimiento pertenezca al proveedor externo de 

mantenimi~nto, encargándose este último de su capacitación y 

retribuciones. 
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Da los resultados obtenidos en la encuesta se pueden 

realizar ciertas consideraciones al respecto de optimizar o 

reducir el costo del serv lelo de mantenimicmto a equipo de 

cómputo basándose en la problemática propia de cada empresa. 
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C A P I T U L O V 

S U G E R E N C I A S P A R A E L 

M A N T E N I M I E N T O A E Q U I P O 

D E C O M P U T O P A R A E M P R E S A S 

C O R P O R A T I V A S S I S T E M A T Z A D A S 



SUGERENCIAS PJIRA EL MANTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO 

De acuerdo a los resultndos obtenidos en la investigación de 

campo, al estudio teórico de los conceptos de mantenimiento y a 

la aplicación de las técnicas administrativas adecuadas, se 

pueden hncer algunas sugerencias o recomendaciones prácticas para 

el mejoramiento o implantación del servicio de mantenimiento en 

las empresas corporativas mexicanas altamente sistematizadas 

dependiendo principalmente del volumen de equipo de cómputo que 

se paseé en base a la carga de rcparacioneD requeridas, trabajo 

preventivo, costo del servicio de mantenimiento, si requiere un 

taller interno o externo, etc, 

El número de subernpresas que dependen de la corporación sólo 

puede ser significativo tomundo en cuenta su situación geográfica 

de tal forma que si están distribuidas en varias ciudades del 

interior clcl pais, se puede realizar POR zonas el servicio, 

administración y control del mantenimiento a equipo de cómputo. 

Lo que más define el tipo y tamaño del servicio de mantenimiento 

es la cantidad de equipos de cómputo con que cuentn la empresa, 

pues los proveedores de mantenimiento cotizan en base a ello, y 

las empresas que cuentan con un área interna dependen mucho de 

dicho volumen para planear su carga de trabajo. 

Cabo hacer notar que el número de equipos de cómputo es 

directamente proporcional al tamaño de la empresa asi como a la 

utilidad que obtiene mensualmente, pues sólo asl se puede 

136 



solventar proporcionalmente el costo del mantenimiento a equipo 

de cómputo. 

V.1.- COll HEllDS DE 1000 EQUIPOS 

Contratar servicio de mnntenimiento con un proveedor 

externo con taller instnlndo en el lugar donde el proveedor 

realiza sus reparaciones. 

- Hcalizar registro de la historia de cada máquina, registro 

histórico del trabajo del proveedor archivando sus facturas, 

realizar un contrato de mantenimiento en el que se especifiquen 

los tiempos máximos de entrega para cado tipo de equipo de 

cómputo. 

- El trato de la empresa con el proveedor se realiza por 

medio del departamento corporativo de sistcmaz. 

- En el contrato deberá existir un programa de mantenimiento 

preventivo, el cual se realizará con lu periodicidad que 

especifique el proveedor externo. 

El presupuesto de mantenimiento se incluye en el 

presupuesto global del depnrtamento corporativo de sistemas el 

cual puede realizarse mensual y anualmente. 

Incrementar el control hacia el proveedor externo 

exigiendo estándares de calidad, tiempos de entrega, etc. De ser 

posible incluir en el contrato penalizaciones por no cumplir los 

aspectos mencionados. Eva lunr al proveedor en ·su trabajo 

analizando el registro histórico de sus servicios. 
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V,2,- DE 1001 l\ 5000 EQUIPOS 

- se sugiere contratar servicio de mantenimiento con un 

proveedor externo de preferencia con el mismo fabricante del 

equipo o tener mas de un proveedor de mantenimiento puesto que. en 

este c<tso pocos proveedores podrán cubrir la necesidad de 

mllntcn.lmicnto de la cmprcGa por el volumen U.el cqu.ipo muncjü.do. 

- Realizar registro de la historia de cada máquina, registro 

histórico del trabajo del proveedor archivando sus facturas, 

realizar un contrato de mantenimiento en el que se especifiquen 

los tiempos máximos de entrega para cada tipo de equipo de 

cómputo y tratar a cada fabricante o proveedor según las 

particulares condiciones pactadas en sus contratos respectivos. 

- El trnto de la empresa con el proveedor se realiza por 

medio del departamento corporativo de sistemas pudiendo tombién 

darse por cada departamento de sistemas de las empresas 

afiliadas, en el caso de hallnrsc muy distanciadas 

geográficamente las subempresas. 

- Deberá existir un programa de mantenimiento preventivo, el 

cual se realizará con la periodicidad que especifique el 

proveedor ex.terno según el tipo de equipos que se tengan en la 

corporación. 

El presupuesto de mantenimiento se incluye en el 

presupuesto global del departamento corporativo de sistemas 

siendo factible realizarse también por empresa afiliada el cual 

puede realizarse mensual, semestral y anualmente. 

- Incrementar el control hacia el proveedor externo o 
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proveedores externos exigiendo estándares de calidad, tiempos de 

entrega, cte. De ser posible incluir en el contrato 

penalizaciones por no cumplir los aspectos mencionados. Evaluar 

al proveedor en su trabajo analizando el registro histórico de 

sus servicios. 

V.- DE 5001 ~ 10000 EQUIPOS 

- Contratar servicio de mantenimiento con un proveedor 

externo, de preferencia con el mismo fabricante del equipo, -

puesto que en este caso pocos proveedores podrán cubrir la 

necesidad de mantenimiento de la empresa por el volumen del 

equipo manejado - instalando un taller interno de mantenimiento a 

equipo de cómputo y realizar contrato compartido con las 

siguientes condiciones: que el proveedor sea rcsponsnblc de 

sueldos, capacitación, adiestramiento, incentivos, etc., del 

personal técnico de mantenimiento, que se acuerden tiempos 

máximos de entrega da reparaciones, que existan penalizaciones o 

multas al provee<lor por incumplimiento de dichos tiempos, que sea 

afianzado el proveedor, que la inversión del taller, equipos de 

medición, almacén, sean propiedad de la corporación. 

- Realizar registro de la historia de cada máquina, registro 

histórico del trabajo del proveedor archivando sus facturas, 

realizar un contrato de mantenimiento en el que se especifiquen 

los tiempos máximos de entrega para cada tipo de equipo de 

cómputo, tratar a cada proveedor según las particulares 

condiciones pactadas en sus contratos respectivos, contar con un 
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slstcmn de control de tiempos,activldades, estatus, etc., da 

rcparnción del equipo. Por cndn retraso en el tiempo de cntrcqa, 

se cobrn una multa al proveedor, disminuyendo dichn multa del 

pago mcnsunl. 

- El trato de ln empresa con el proveedor se realiza por 

medio Uel depnrtamento corporativo de sistemns pudiendo también 

darse por cada dcpartnmcnto de sistemas de las emprcr;as 

afiliadas, en el caso de 

geográficamente las subcmpresas. 

hallarse muy distancindas 

Ln documentación nugcrida para el seguimiento del' 

mantenimiento es: solicitud de trabajo, orden de trabajo, 

informes a la dirección y registro histórico. 

- Deberá existir un programa de mantenimiento preventivo, el 

cual se realizará con la periodicidad que especifique el 

proveedor externo según el tipo de equipos que se tengan en la 

corporación, el cual será programado por dicho proveedor y será 

informado n la empresa corporativa según so halla acordado en el 

contrato. 

El presupuesto de mantenimiento se incluye en el 

presupuesto global del departamento corporativo de sistemas 

siendo factible realizarse también por zona geográCica en la que 

existan empresas afiliadas, el cual puede realizarse mensual, 

semestral y anualmente, en el que no se incluiri'm sueldos, 

capacitación, refacciones, etc., sino el monto mensual que 

cobrará el prOVQedor. 

Realizar una estimación del volumen de trabajo de 

mantenimiento en base a criterio propio o clasificación del 
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trabajo para designar el recurso humano, y material para realizar 

eficientemente los trabajos de mantenimiento. 

- El personal técnico de mantenimiento será controli1do y 

administrado por el proveedor externo nl que pertenecen. 

- Incrementar el control huela el proveedor externo o 

proveedores externos exigiendo estándares de calidacl, tiempos de 

entrega, cte. De ser posible incluir en el contrato 

penalizaciones por no cumplir los aspectos mencionados. Evaluar 

al proveedor en su trabajo anilliztlndo el rcglstro histórico de 

sus servicios o bas<'índosc en indices de costo por unidad. 

- Contar con un almacén de refacciones en el lugar físico 

donde se instala el taller siendo el proveedor quien consigue sus 

refacciones. Se contará con el equipo de medición necesario para 

llevar a cabo los diagnósticos dt3l equipo de una forma rilpida. 

- Instalar sistemas de seguridad de acceso restringido dada 

la inversión que se tiene en el taller, asl corno detectores de 

incendio y reguladores de Voltaje de la 11ncn de alimentación. 

- Ubicar el taller en el corporativo, o si las subempresas 

se encuentran en varias ciudades del pals contar con un taller en 

cnda zonn geográfica. (por ejemplo un taller pnrn el D. F., otro 

para la zona del Bajío y otro para ln zona Este del país) y si el 

proveedor tiene talleres en esas zonas geográficas aprovecharlas, 

o en su defecto, contratar proveedor por zona. 

V. 4. - lll\S DE 10000 EQUIPOS 

- Contar con un área interna de mantenimiento a equipo de 
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cómputo (DIMEC) debido a que no habrá proveedor que cuente con la 

infraestructura suficiente parn cubrir li.15 nccesitlades de 

m«ntcnimicnto de ln cmprosa. 

- Realizar lilS actividildes <le mantenimiento neccsarins para 

el servicio como son: selección de personal técnico calificado, 

plancnción de la labor de mantenimiento, conservación, reparación 

y revisión del equipo de cómputo, adquisición de nuevos equipen, 

proporcionar mantenimiento preventivo a los equipos, 

informes a la dirección del trabajo de mantenimiento, 

prcpnrar 

llevar 

control del almacén de partes de repuesto, conservar en buen 

estado equipos de medición y de seguridad. 

- El DHtEC tendrá rcluc.i.ón con todos los departumcntos de la 

empresa, y si las subempresas se cncuc:mtnm en varias ciudades 

del interior del pais, se relaciom1rá con ellas por medio del 

departamento local da oistemas. 

- La documentación para el seguimiento del muntenimiento es: 

solicitud de trabajo, orden de trabajo, informes a la dirección y 

registro histórico. 

- llevar a cabo un programi1 de mantenimiento preventivo 

apoyándose en consultas al fabricante del equipo para definir 

frecuencia y actividades, 

- El presupuesto de mantenimiento se realiza independiente y 

autónomo purn el departamento interno de mantenimiento n equipo 

de cómputo, el cual puede realizarse mensual, semestral y 

anualmente, y se incluirán sueldos, capacitación, refacciones, 

etc. 

- Realizar un programa de mantenimiento para las actividades 
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de la semana, mes, trimestre, semestre o anuales del trabajo de 

mantenimiento en base al recurso llUmano y material de que se 

disponga (~i en insuficiente el rccun;o, com~cg11irlo). 

- Rcali<.ar la estimación del volumen de trabajo en bnse a 

criterio propio o clasificación del trabajo. 

- Capacitar y adiestrar al personal continuamente, realizar 

cursos de introducción a los nuevo::; aspirantes n 1 puesto de 

mantenimiento, llevar un programa ele incentivos a los técnicos de 

mantenimiento, buscar un ambiente agradable de trabajo, llevar un 

histórico del desempeño tanto por empleado como por "equipo" de 

mantenimiento, informar a la dirección de la labor del DIMEC. 

- La retribución sugerida al pcrsonnl de mantenimiento podrá 

busar::;e en ln cotización actual del mercac.lo de técnicos en 

electrónica. Corno sugeroncia se puede proponer que por todos los 

técnicos no exceda anualmente el 10 % del valor del equipo de 

cómputo en Libros. 

- realizar un control deJ mantenimiento en base a objetivos 

de costo auY.iliándose en el ICGM (Método del indice de control de 

gastos de mantenimiento) o en los indices de control por unidad 

de medida, asi como el control del inventario del almacén de 

refacciones. 

- Instalar un almacén central de refacciones y equipos de 

repuesto con climcnsiotrns nccesilrias para alojur el volumen de 

refacciones necesitado. En caso de estar distribuidas las 

subemprcsas en varias ciudades del pais, se sugiere tener 

subalmacencs por zona geográfica. Se sugiere contar con los 

equipos de medición convencionales para realizar los diagnósticos 
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lo más rápido posible, y contar con un 0.1 % del equipo de 

cómputo total como repuesto (esto es en base a la frecuencia de 

máquinas averiadas) para no detener el trabajo de los usuarios 

del equipo de cómputo. 

- Implantar un sistema de seguridad para el acceso al 

almacén de refacciones, así como contratar a una persona que sea 

la responsable del mismo. 

- El taller de mantenimiento puede estar ubicado en el 

corporativo, pero si existe la situación de demoras por traslado 

a las subcmprcsas del interior del pals, se puede ubicar un 

taller en ln zona geográfica de dichas subempresas. 
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CONCLUSIONES 

Lns cmprcsns corporntivas que se encuentran ültnmcnte 

sistematizadas tienden crecer rápidamente debido a la 

cstandnrización de sus procesos administrativos ya que instalar 

una nucvn ::mbempresn es rclativnmcntc fti.cil por la expcricncin 

obtenida en instnlncioncs nntcriorcs. 

Rczulta de vital importancin paril la gerencia o la dirección 

de la cmprcsn corporativa que lo:; informes y comunicados emitidos 

por las computndoras lleguen oportunamente para tomar las 

decisiones pertinentes. Parn ello es necesario llevar un servicio 

de mantenimiento de los equipos que emiten dicha informnción. 

Los conceptos del mantenimiento en general o de 

mantenimiento industrial pueden ser aplicados en su mayoria al 

servicio de mantenimiento a equipo de cómputo, siendo de vital 

importancia la impl?ntación <le técnicas administr~tivas por parte 

de la gerencia· de mantenimiento a equipo de cómputo, o en su 

defecto de la gerencia de slstemas, para lograr la reducción de 

costos can el consiguiente aumento en las utilidades globales de 

la empresa. 

Las empresas corporativas sistematizadas que no cuentan con 

el servicio adecuado de mantenimiento a sus equipos de cómputo se 

ven envueltas en demoras en la entrega de la información, o en ln 

paralización de sus operaciones por averias del equipo de cómputo 
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cxi2ticndo además un costo de reparación de computadora:::; 

adicional que podr1a haberse evitildo, con la consiguiente 

disminusión en las utilidm.Jes. 

Las empresas corporativas que cuentan con un área interna de 

mantenimiento les cucata menos por unidad de equipo que lüs que 

lo contratan con un proveedor extorno, Dentro de éstas, las que 

contratc1n al proveedor externo para que en su taller interno 

realice su trabajo de mantenimiento reducen el costo a una cuarta 

parte do lo que les costar1a si se encargaran de lns 

retribuciones de los empleados de mantenimiento. 

Lc1 mnyoria de las empresas corporativas últamente 

sistematizadas aplican póbremcnte las técnicas admin1strativas y 

los conceptos. generales del mantenimiento para la optimización 

del servicio de mantenimiento n equipo de cómputo, por lo cual se 

hacen algunas sugercncias o recomendaciones segUn el volumen de 

equipos que paseé, 
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