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RESUMEN:

La calidad en los servicios ha tomado gran importancia en los Gltimos afios, y debido a
su propia naturaleza y caracteristicas, la funcién de la calidad aplicable dificre de la
utilizada en la manufactura, por lo que en este trabajo se expone el concepto de calidad
y su aplicacién en sistemas de servicios, ademas de establecer los requerimientos
necesarios para la implantacion de un Sistema de Calidad en una empresa prestadora

de servicios de mantenimiento de equipo electromecanico.

Se presenta como propuesta de implantacion la elaboracion del Manual de Calidad de
la_empresa, en donde se documentan las actividades de la empresa relativas a la

calidad, y se establece el cumplimiento de la norma de calidad 1S0-9000:2000.

El ultimo capitulo contempla un analisis de datos de un servicio de mantenimiento,
detectando oportunidades de mejora mediante acciones correctivas, con objeto de

controlar el proceso de servicio.




OBJETIVOS:

|. DEFINIR UN SISTEMA DE CALIDAD.

2. APLICAR LA _CALIDAD ' EN' EL 'SERVICIO DE MANTENIMIENTO

ISTEMA " DE | CALIDAD ~CUMPLIENDO  LOS
A 1S0-9001:2000.

4. DETECTA OPORTUNIDADES DE MLJORA QUE AUMENTEN  EL
: 'RENDIMIENTO‘ DEL SERVICIO DE MANTENIMILNTO INDUSTRIAL.




HIPOTESIS:

LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA
PRESTADORA DE S'ERVICIOS DE 'MANTENIMIENTO DE EQUIPO
AUM NTA SU RENDIMIENTO OPERACIONAL.




CAPITULO 1. ANTECEDENTES




CAPITULO 1. ANTECEDENTES

1.1. CALIDAD, CONCEPTO Y EVOLUCION

El concepto de calidad ha evolucionado a través del tiempo pasando por diferentes
etapas de movimiento y teniendo su origen, segiin algunos autores [1], desde el inicio
de los tiempos, tomando como referencia textos biblicos en donde al final de la
creacion de cada dia, el Génesis cita la siguiente frase: “ y Dios vio que era bueno”. Es

aqui donde se inicia la gestion de la calidad al verificar 1a conformidad y lo bueno.
CALIDAD POR INSPECCION

Con la llegada de la revolucion industrial los talleres artesanales se convirtieron en
[abricas de produccion masiva surgiendo la division del trabajo con actividades
simples, seccionadas y repetitivas, dando origen a una variacion en las distintas
caracteristicas de los productos elaborados. Los empresarios se dieron a la tarea de
disminuir estas variaciones mediante la inspeccién y deteccion de errores. La calidad
se define como una herramienta de control, y se delega la responsabilidad de ésta a los

inspectores del Departamento de Control de Calidad.

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

El'enfoque de la calidad en esta etapa consiste en controlar al proceso para controlar la

varidc:ién en el resultado final y asegura que el clicnte no reciba productos fuera de

checiﬁt_ﬁat‘,idﬁes, sin importar si los productos producidos son los requeridos por el
‘ cliente, <

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

La calidad busca satisfacer los requerimientos del cliente involucrando el proceso

productivo. El personal de produccién se auto-controla, es decir, se responsabiliza por
7




1.2,

la parte del proceso que le corresponde. La estructura de la organizacién es jerarquicay
piramidal. La calidad se obtiene trabajando de conformidad con las normas y se mide
por el nimero de desviaciones. Los procesos estin bajo control y bien
documentados, dando la oportunidad a las empresas de obtener un certificado de

acuerdo a la 1SO 9000, teniéndose asi, el acceso a mercados internacionales.

GESTION DE CALIDAD TOTAL

La calidad pasa de ser una herramicnta de control a una estrategia competitiva
para las empresas. La definicion de la calidad esta orientada a cumplir o exceder las
expectativas del cliente, quien es el principal juez de la calidad, ademas que éste pucde
ser interno o externo a la empresa, cuyas necesidades varian de acuerdo a la
transformacion de su entorno e incluye la participacion organizada de todos los
miembros de una empresa previendo errores y adoptando un habito de mejora

constante.

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2000 [2] La gestion de la de Calidad se define como
“las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad”, entendiendo por calidad al conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que son capaces de satisfacer las necesidades o expectativas de clientes

internos y externos de la organizacion.

ELEMENTOS DE APOYO DE LA CALIDAD TOTAL

Existen tres clementos clave que permiten llevar a la préctica la filosofia de Calidad

Total:
A) Enfoque al cliente.

B) Participacion y trabajo en equipo.

C) Método de control.



Revisemos brevemente estos elementos:
A) ENFOQUE AL CLIENTE

La calidad tiene un extenso alcance ya que involucra a todos los miembros dentro de
una organizacion teniendo como enfoque principal la satisfaccién del cliente,
identificando sus necesidades, disefiando los sistemas de produccién, servicio y
entrega, y midiendo los resultados de satisfaccion, con técnicas de retroalimentacién,
como base para la mejora.

Las decisiones estratégicas efectuadas por una organizacion son y deben ser
impulsadas por el cliente.

El enfoque al cliente contempla ¢l bienestar de la sociedad, la conservacién de sus

valores culturales y el uso racional de sus recursos naturales.
B) PARTICIPACION Y TRABAJO EN EQUIPO

Los empleados son la verdadera fuerza competitiva dentro de una organizacion, y su
participacion es clave para alcanzar la calidad, por lo que ésta debe fomentarse a través
de la delegacion de autoridad, y aportacion de ideas y sugerencias que sean impulsadas
por ¢l cliente.

El trabajo en equipo enfocado a las relaciones cliente-proveedor alienta la
participacién para la solucion de problemas detectados en los procesos que van mas
alla de los limites funcionales. Se requicre una estructura organizacional en forma
horizontal que vincule procesos en forma lateral a través de cadenas cliente-proveedor

internos y externos. Estas cadenas son la base de la Gestién de Calidad Total.
C) METODO DE CONTROL

Este método se basa en el circulo de Deming de la mejora continua, el cual tiene cuatro

fases identificables: Planear, Hacer, Verificar, y Actuar.




1.3.

Planear: Definir con precisién el problema a resolver estableciendo objetivos y
métodos y la forma en que se mediran los logros del avance.

Hacer: Desarrollar las acciones planeadas por lo que se requiere de capacitacién y

adiestramiento.

Verificar; Confrontar lo planeado con lo que se hizo y analizar las desviaciones.
Actuar: Establecer correcciones donde se requiera y rehacer las tres tareas anteriores.
En caso de alcanzar lo plancado sc definen objetivos nuevos y se comienza

nuevamente dentro de un dinamismo de mejora continua.

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD
INFRAESTRUCTURA NECESARIA.

De acuerdo a la ISO 9000:2000 [2], un Sistema de Gestion de la Calidad es aquel, que
“dirige y controla una organizacion con respecto a la calidad™.

De acuerdo a esta definicidn, una organizacion dirigida y controlada con respecto a la
calidad, estard enfocada hacia ¢l cumplimiento de los requerimientos del cliente,
definiendo los procesos que contribuyan al logro de productos aceptables para el
cliente y controlando dichos procesos. Con objeto de incrementar la satisfaccion del

cliente, la organizacion debe cstar orientada hacia la mejora continua

La administracion de una empresa es la encargada de planear, coordinar, disponer,
ejecutar y certificar la obtencién de la calidad de un producto o servicio y asume la
responsabilidad sobre la estrategia de la plancacion, localizacion y aprovechamiento de

los recursos.

Se deben tener objetivos bien definidos para toda la organizacion que respondan a las
actividades de todos los empleados considerando sus habilidades y experiencia para la

resolucién de problemas relacionados con la calidad dentro y fuera de la organizacion.

Es recomendable que en toda la empresa exista la difusion del mensaje de calidad,
eliminando barreras y prejuicios que reducen el nivel de comunicacion.
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La existencia de comunicacion entre el personal y los altos niveles de una organizacién
permite manejar informacién clara y precisa para una mejor y oportuna toma de
decisiones. La implantacién exitosa de un Sistema de Calidad requiere dc una
infraestructura que apoye los principios centrales de la calidad total e incluye lo

siguientes elementos:

A) LIDERAZGO

Los lideres dentro de una organizacién deben estar conscientes de que la implantacién
de un Sistema de Calidad implica un cambio en toda la organizacién, ademds de no
" ejercer una direccion centralista, sino que se debe fomentar la participacion de los

emp]eéxdos para la toma de decisiones mediante la delegacion de autoridad.

Los altos mandos deben reconocer limitaciones fisicas, financieras y humanas de la
organizacion y establecer prioridades en la resolucion de problemas y desarrollo de

proyectos para llevar a la organizacion al éxito y supervivencia.

La v1516n, la delegdcnon de autoridad, la intuicion, ¢l conocimiento y la congruencia en

h blhdades requeridas en un liderazgo cfectivo.

sus valores s

fectivo de la alta direccion permite a la organizacién alcanzar sus
través de sus dirigentes, quiencs encausan las acciones de todos sus

‘mlembros haéia las metas plancadas influyendo en su animo y desarrollando en ellos

una aculud -de compromiso que estos adquieren por voluntad propia y creando una

: dmamlca organizacional que se mide de abajo hacia arriba y viceversa.

El liderazgo efectivo debe cjercer una autoridad integral: jerdrquica, profesional y
moral. La jerdrquica es debida al puesto que se desempeiia, la profesional es la referida
a los conocimientos de la organizacién, y la moral es la consistencia entre lo que se
dice y lo que se hace, es entonces la unién de las dos anteriores.

11



Es entonces la alta direccién, la responsable del trazo de planes, estrategias y métodos
para otorgar y verificar que se estd cumpliendo con los objetivos. Debe también

desarrollar un programa de calidad y difundirlo a toda la organizacién.

El establecimiento de un Sistema de calidad por la alta direccion implica la revision de
los resultados comparados con el plan y las metas y efectuar los cambios necesarios

cuando sean requeridos.

La eficacia de la empresa comienza con la decentralizacién de las responsabilidades en
la calidad; y con un organismo que se encargue de la depuracién, planeacion,
evaluacion, y retroalimentacion, que es el equipo de calidad cuyo lider sera parte de la
directiva de la empresa con objeto de informar, vigilar la funcionalidad de las
politicas, los procedimientos y actividades asegurando que cada parte de la

organizacion este controlando la calidad en su trabajo.
B) PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica sc inicia con el establecimiento de la mision, vision, y

.- principios guia de la organizacién.

Misién: Establece el propésito de la organizacion y la forma en que se lograra dicho
“propodsito.

Vision: Describe a donde se dirige la organizacién y lo que pretende ser en un futuro,
es decir, es ¢l ideal que se pretende alcanzar.

Principios guia: Son los valores comunes que moldean la cultura de la organizacion y

que identifican al personal con la empresa donde colaboran.

La planeacién estratégica incluye también las metas, estrategias, objetivos y politicas
de la organizacién, con una participacion activa tanto de la gerencia superior como de
los empleados enfocados al cliente y estableciendo sistemas de medicién y
retroalimentacion.

12



Metas: Establecen la direccién de la organizacién.

Estrategias: Son las acciones clave para conseguir las metas.

Objetivos: Acciones especificas medibles para apoyar las estrategias.

Politicas: Se establecen por la alta direccioén para proporcionar un punto de referencia
para dirigir la organizacion. La difusion de las politicas orienta a toda la organizacién

hacia una direccién comun para hacer de la vision una realidad.

La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para cstablecer y revisar

los objetivos de la calidad
C) ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Son las actividades referentes a las personas que integran la organizacién: reclutar
seleccionar, determinar las necesidades de recursos humanos de la organizacion,
desarrollar, aconsejar, premiar a empleados, y todos los asuntos relacionados con el

bienestar de los empleados.

Entre las prdcticas mds importantes resaltan: involucrar a los empleados activamente,
trabajo en equipo, delegaciéon de autoridad para la solucion de problemas de

la organizacién, capacitacién y educacion, bienestar y satisfaccion.
D) ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS

Incluye el disefio de los procesos, para desarrollar e integrar productos y/o servicios
que cumplan con los requerimientos del cliente, el control diario y la mejora continua

de los procesos.
Las actividades de administracién de los procesos hacen fuerte énfasis en la

prevencion, la cual se obtiene mejor al disefiar la calidad de los productos y servicios y

los procesos que los producen.

13




E) ADMINISTRACION DE DATOS E INFORMACION

Las mediciones y el andlisis del desempefio permiten la planeacién, revision del
rendimiento de la empresa, mejoras en la operacién y comparacion del desempeiio en

la calidad de la empresa con el de la competencia.

Las medidas deben incluir la eficacia y eficiencia de los procesos, entendiéndose, de
acuerdo a ISO 9000:2000 [2], por eficacia: “la extension c¢n la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados”, y por eficiencia:

““la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados™.

PROCESO DE IMPLANTACION

La implantaciéon de un Sistema de Calidad es un proceso de cambio que incluye dos
fases: la revolucionaria y la de evolucion, la primera es nccesaria para asegurar el
porvenir de la organizacién no permaneciendo estiticos, y la scgunda incluye el
proceso de transformacion, por lo que las acciones y objetivos deben ser consistentes a
través del ticmpo, requiriéndose entonces de un plan que sea evaluado y actualizado

periddicamente.

La planeacion estratégica es el punto de arranque y marco de referencia que permite

establecer un programa para la implantacion de un Sistema de Calidad dentro de una

organizacion.

Se requiere de una estructura organizacional para distribuir ¢l esfuerzo hacia la calidad
mediante la elaboracién y disefio del Sistema de Calidad, definiendo sus alcances,
objetivos y actividades de la cmpresa que se aplicaran para lograr la eficacia de la

calidad continuamente.



La estructura organizacional para la calidad debe incluir:

Consejo de Calidad formado por la alta direccion de la organizacion, ya que tiene la
responsabilidad de definir el plan de implantacién, la misién y las politicas, ademas de

dar seguimiento a los objetivos estratégicos y operativos.

Comité de Aseguramiento de Calidad, cuya responsabilidad es atender el desarrollo de

proyectos estratégicos de control, mejora y reduccion de costos.

Comité de Circulos de Calidad para empleados y obreros, con la funcién de promover
la creacion de circulos de calidad, dar orientacion y seguimiento a proyectos de las

dreas de trabajo correspondientes.

Cabe seiialar que los sistemas de calidad se adaptan a las diferentes organizaciones en
forma particular y depende de los principios y disciplinas para lograr un plan activo de

implantacion, del control y verificacion.

Se requiere desarrollar una cultura hacia la calidad de todo ¢l personal mediante la
concienciacion de valores implicados en la Calidad Total: trabajo en equipo,
participacién activa del personal en la identificacion y solucion de problemas, asi como
el hdabito de la mejora continua. La satisfaccion de los empleados es clave para la
implantacién exitosa de un sistema de calidad por lo que es nccesario que la empresa
les provea bienestar, satisfaccion en ¢l desarrollo de su trabajo, y una mejor calidad de

vida.

Los procesos y el sistema de informacion estan allamente relacionados ya que los
procesos son diseffados y controlados en base al sistema informacién, y constituyen la
base para el establecimiento del sistema de ascguramiento de calidad que permita

disefiar un programa de mejoras de calidad y reduccion de costos.




La medicion del avance en el proceso de implantacion del sistema de calidad permite
conocer los progresos en el transcurso del tiempo y desarrollar indicadores que

determinen el impacto dentro y fuera de la organizacién.

De lo anteriormente expuesto podemos concluir que un Sistema de Calidad se implanta
siempre y cuando exista un liderazgo que sera el impulsor del cambio en cada uno de
los elementos del plan de implantacion: Planeacion estratégica, Organizacién para la
Calidad, Desarrollo de Procesos y Sistema de Informacion, Sistema educativo para la
Calidad, Calidad de vida en el trabajo, y un plan maestro que integre y ordene en el
tiempo todo lo que tenemos que hacer; teniendo como enfoque la satisfaccion al

cliente.

16




1.4. DOCUMENTACION (ISO 9000-2000)

La implantacién de un Sistema de calidad requiere de documentar todas las actividades
que afecten a la calidad. L.a norma 1SO-9000-2000 describe los documentos tipicos de
un sistema de calidad, cuya extension, depende del tipo y tamaiio de la empresa, la
complejidad e interaccion con los procesos, la complejidad de los productos, los
requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios existentes, la competencia
demostrada del personal y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de

los requisitos del sistema de gestion de 1a calidad.

Los documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad, de acuerdo a la

norma antes citada son:

a) Manual de calidad
b) Planes de la calidad
c) Especificaciones l
d) Guias -

e) Prbcgd'imientos

10’; Régisnos

E! manual de calidad proporciona la informacién acerca del sistema de gestion de la

calidad de la organizacion.

Los planes de la calidad describen como sec aplica el sistema de gestién de la calidad a

un producto, proyecto o contrato especifico.
Las especificaciones establecen requisitos.

Las guias establecen recomendaciones o sugerencias.

17



Los procedimientos proporcionan la informacién de cémo realizar las actividades y los
procesos de una manera sistemdtica y  deben describir detalladamente la
responsabilidad, autoridad o interrelacion del personal que administra, ejecuta 6

verifica el trabajo que afecta la calidad.

Los registros son documentos que presentan la evidencia objetiva de las actividades

realizadas o resultados obtenidos.

MANUAL DE CALIDAD
Los manuales de calidad tienen como finalidad no limitativa:

e . Comunicar la politica de la compaiiia, procedimientos y requisitos.

. Ddéu:ﬁentar la implantacion de un Sistema de Calidad efectivo.
. Proporcmnar la documentacion basica para auditar el Sistema de calidad.
o Presemar la continuidad del Sistema de calidad y requerimientos en condiciones
. cambiantes.

v .- Capacltar al personal en los requisitos y métodos del Sistema de Calidad.
e /tbélhdiétrar el cumplimiento del Sistema de Calidad con las normas aplicables de

acuerdo con el alcance de la organizacion.

“El manual de Calidad debe contener la politica de calidad, los objetivos y los
procedimientos de la organizacion. El contenido debe estar adecuado para satisfacer los
requisitos de la Norma que rige el Sistema de Calidad con objeto de asegurarse su

inclusion y localizacion.

La elaboracién de un Manual de Calidad con objeto de documentar la implantacion de
un Sistema de Calidad se inicia con la asignacién, por parte de la directiva, del trabajo
de coordinacién hacia un individuo o equipo dc uno o mds organismos funcionales,

quienes deberan contemplar lo siguiente:
18




a) Listar politicas, objetivos, y procedimientos existentes y aplicables al Sistema de
calidad.

b) Seleccionar los requisitos aplicables del Sistema de calidad segin la norma
aplicable.

c) Investigar y evaluar las practicas actuales.

d) Determinar la estructura y formato del manual a preparar.

e) Clasificar los documentos existentes de acuerdo al formato y estructura propuestos.

El personal asignado es responsable de la continuidad, asi como del contenido y estilo
de la redaccién del documento. El manual debe ser sujeto a las revisiones pertinentes
con el fin de asegurar su claridad, exactitud, adecuacién, y estructura antes de ser

emitido. Todos los usuarios del manual deben tener el acceso a su mancjo.

La estructura del Manual de Calidad debe adecuarse a las necesidades de los usuarios

de una organizacién, sin embargo es recomendablc que contenga:

e Titulo y alcance, definiendo su campo de aplicacién.

« Contenido.

» Introduccién o presentacion de la organizacion.

e Politica y Objetivos de calidad.

e Descripcion de la organizacion, incluyendo responsabilidades y autoridades.

¢ Requisitos del Sistema de Calidad de acuerdo a las normas aplicables.

e Meétodos y medios por los que la organizacién se compromete a cumplir los
requisitos.

o Definiciones.

e Guifa practica de uso.

e Apéndices para informacion soporte.
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CAPITULO II. CALIDAD EN EL SERVICIO
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CAPITULO I1. CALIDAD EN EL SERVICIO

2.1. EL SERVICIO Y SUS CARACTERISTICAS

<

Segun el autor Richard Norman [3] el servicio es “un acto social que ocurre en
contacto directo entre cliente y representantes de la empresa de servicio”. Una empresa
de servicio es entonces aquella organizacion que se encarga de proporcionar una serie
de actividades afines normalmente dominadas por la conducta humana, con la
finalidad de satisfacer necesidades continuas e inmediatas a individuos o asociaciones.

La definicion de calidad aplicable a productos manufacturados es totalmente aplicable

a productos de servicio. El servicio debe cumplir o exceder las expectativas del cliente.

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

s El servicio es una funcién dindmica no una estructura cstatica. El servicio se mide
de acuerdo al desempeiio de las personas que lo realizan, por loque no puede

medirse de la misma forma que las propiedades de los productos manufacturados.

e Los servicios son procesos que no pueden ser almacenados, se producen y
consumen de manera simultianea. Una vez que se ha prestado el servicio, este deja

de existir y no puede ser recuperado. inicamente puede repetirse.

e Los servicios no pueden inspeccionarse, lo que se inspecciona son los productos

fisicos relacionados con el servicio.
e Lacalidad en el servicio se determina hasta que es consumido, no antes.

e Los servicios tienen una duracién de tiempo, pero no vida, es decir, no pueden ser

reparados y mantenidos como los productos.

e Los servicios existen en ¢l tiempo, teniendo un inicio y un fin una vez que llegan a

su término.
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e Los servicios se prestan cuando se solicitan en forma programada, o instantanea,

cualquier hora del dia o la noche todos los dias del afio.

e Los servicios requieren un alto grado de personalizacion, es decir, deben ser

adecuados para clientes individuales.

e Los clientes pueden participar activamente en el proceso del servicio y estin

presentes mientras éste se cfectia.

e Los servicios implican una gran participacién personal, por lo que la interaccion
humana es vital para los servicios que implican contacto directo cliente-proveedor.
Por lo que la actitud, la moral y la capacitacién de los empleados son factores

determinantes para alcanzar la calidad en el servicio.

e Los servicios requieren de un control, y prevencion del error humano, dada la gran

implicacion que presenta el personal en este tipo de organizaciones.

DIMENSIONES ESPECIFICAS DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

e Tiempo: La calidad de un servicio se evalta con respecto al tiempo.

. Oponuh{dad: El servicio debe presentarse en circunstancias convenientes.

e Totalidad: El servicio debe ser realizado completamente.

e Cortesfa: la actitud de los empleados es factor determinante para las interrelaciones
cliente-proveedor.

e Consistencia: el servicio debe efectuarse de igual forma para todos los clientes.

e Accesibilidad y conveniencia: permiten a los clientes obtener el servicio de una
manera sencilla.

e Precision: el servicio debe realizarse correctamente desde la primera vez.

e Sensibilidad: Los empleados deben estar capacitados para resolver problemas

inesperados.
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~ Los clientes de las empresas de servicios perciben con gran intensidad el desempefio y
actitud de los empleados, asi como la rapidez de la transaccién para atender su

solicitud, los cuales los convierten en los componentes clave de la calidad del servicio.

Los empleados seran mds productivos cuanto mds satisfechos y orgullosos estén en su
trabajo, lo cual se reflcjard en la captura de un mayor nimero de clientes satisfechos.
La rapidez de las transacciones de servicio se¢ apoya en la tecnologia de informacién

utilizada por la organizacion para mejorar el servicio a los clientes.

Sin embargo, sc debe encontrar el equilibrio entre la tecnologia de la informacion y la
participacion personal, ya que la primera estd desplazando a la segunda
considerablemente, originando tratos impersonales que podrian afectar la satisfaccion

de los clientes.

Generalmente los clientes de una empresa de servicios se centran en tres de las
caracteristicas asociadas con la calidad: actitud y comportamiento, tiempo para la

realizacion del servicio y precio.

COSTOS DE MALA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Los servicios de mala calidad cuestan dinero, por 1o que una manera cfectiva de reducir

costos es eliminar los servicios de mala calidad, o bien prevenirlos.

Los costos de calidad se clasifican en cuatro categorias, de acuerdo al Qualtity Cost

Committee of the American Society for Quality Control [4]:

1. Costos de prevencion de la prestacion de servicios de mala calidad: contratacion de
personal calificado, capacitacion, planeacion de programas de control de calidad y
de mejora de la calidad, asi como, la asignacion de recursos para prevenir las

causas de no-calidad.
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2. Costos de apreciacién adquiridos para determinar si se ha prevenido la prestacion
de servicios de mala calidad: inspeccion, revision, verificacién, comprobacién,

recopilacion y analisis de datos.

3. Costos de errores internos ocasionados para corregir todas las fallas y faltas de la
organizacién: retrabajo, tiempo perdido por los empleados, tiempo de espera de
reparacién o suministro de componentes, instrucciones crréneas, explicaciones

deficientes, empleados mal capacitados y pérdidas por ausentismo.

4. Costos de errores externos que se presentan cuando el servicio estd fuera de la
empresa, y son detectados por los clientes: quejas de clientes, clicntes perdidos,

garantias, litigios y fallas en el servicio.

- .Los errores tanto internos como externos deben ser llevados a una meta de cero,
-incrementando los recursos asignados a la prevencién y a la apreciacion, es decir,
" mientras mds se invierta en la prevencién y apreciacién, los costos de los errores scran

menores.

El costo del error cero es un modelo supuesto en un programa continuo de mejora
de calidad. Los errores humanos son la causa principal de una prestacidn de servicio
de mala calidad, asi como, de los altos costos de los negocios y las operaciones de la

administracién.

'CALIDAD EN SERVICIOS VS, CALIDAD EN PRODUCTOS.

Aunque’ el concepto de calidad es aplicable para ambos, cumplir o exceder las
éxpectativas del cliente, es necesario puntualizar las diferencias entre ellos respecto al

control de calidad.

e Una compaiifa dc servicios compra productos, materiales, energia y servicios para
prestar un servicio, mientras que una compaiiia de fabricacion los adquiere para
hacer un producto. La diferencia radica en la forma en que usan el producto o
energia adquirida.
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Las operaciones y componentes de un servicio difieren de los procesos de
manufactura para fabricar un producto. Una compaiiia de servicio se apoya en los
productos adquiridos de las empresas de manufactura, por lo que, el control de

calidad esta relacionado con factores externos e internos.

Los servicios tienen caracteristicas que pueden ser contadas o medidas, pero no con
instrumentos de precisién o pruebas de laboratorio como para los productos.
Existen caracteristicas de los servicios que sc relacionan con la calidad, y que

pueden ser especificadas de acuerdo a las actitudes observadas.

La seguridad debe ser una caracteristica de calidad en los servicios con una meta de

cero errores y cero accidentes orientados hacia la prevencion. La seguridad y la

_prevencién de errores deben aprenderse junto con las operaciones técnicas, sefiales

de precaucion, sistemas de proteccién y medidas preventivas.

CARACT.ER.ISTICAS MENSURABLES DE LOS SERVICIOS

- Tiempo: retraso, espera, servicio, perdido, lento, acceso, indicacién, malgastado,

excesivo, envio, entrega, reparacion, innecesario.

Precio y costo: precio excesivo, alto costo, pérdida, ganancia, costo por unidad,

precio por unidad, costo de calidad, exclusién de un contrato, costo del servicio.

Andlisis de laboratorio de salud: sangre, icjidos, orina, heces.

;Pruébaé instrumentales para la salud: temperatura, pulso, presion sanguinea.

Pruebas de laboratorio y de campo: aire, agua y tierra para determinar indice de

contaminacion, productos quimicos y radiactividad.
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6. Errores: nimero, proporcion, tendencia, distribucién, costo, curva de aprendizaje

basada en errores.

7. Produccion: volumen, total por dia, cantidad por persona por dia, calidad aceptable,

calidad inaceptable, curva de produccion.

8. Distribucion por personas que realizan la misma funcién u operacion: analisis de

las mismas pruebas.
9. Caracteristicas mensurables que afectan a la calidad de los productos comprados.
10. Fiabilidad del equipo: fallas.
" CARACTERISTICAS OBSERVABLES DE LOS SERVICIOS
Las caracteristicas observables revelan un servicio inadecuado y sc evalan como
.- dicotomias: “si”’, o “no”, “correcto” o ‘“incorrecto”, “funciono” o “no funcioné”.
Indican la incompetencia, fallas, resultados negativos, y fallas en el servicio, ejemplos:
1. Problema eliminado o no eliminado: reparaciéon de equipos.

2. El equipo o sistemas funcionan o no.

3. Defectos en servicio o no defectos.

4. Servicio de mantenimiento satisfactorio o no.

.'5." Diagnéstica correcto o incorrecto.

6. ‘Instalacién ~ defectuosa o no, funciona o no funciona, trabajo efectuado

cdrrcctameme o incorrectamente.
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RASGOS Y ACTITUDES DE COMPORTAMIENTO OBSERVABLES

Estas caracteristicas pueden ser positivas o negativas, las primeras acentuan la calidad

y las ultimas la desvirtian. Generalmente son virtudes estimadas de! comportamiento

humano.
CARACTERISTICAS QUE CARACTERISTICAS QUE
ACENTUAN LA CALIDAD DESVIRTUAN LA CALIDAD
1. Cortés 1. Descortés.
2. Servicial 2. Indiferente
3. Cuidadoso 3. Descuidado
4. Educado 4. Rudo
5. Amable 5. Brusco
6. Accesible 6. Critico, antagénico
7. Considerado 7. Abrasivo, arbitrario
8. Diligente 8. Lento, indeciso
9. . Cooperador 9. Egoista
10. Acertado 10. Propenso al error
11. Honesto 11. Deshonesto
12. Esperanzador 12. Negativo
13. Fiable 13. No fiable
14. Que ayuda 14. Estorba
15. Comprensivo 15. Indiferente, apdtico
16. Interesado, preocupado. 16. Despreocupado
17. Competente, calificado. 17. Incompetente, no calificado.
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FACTORES DETERMINANTES EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

1) Empleados.

2) Fiabilidad del equipo que pertenece al cliente: empresa que posee equipos

electromecéinicos o de otro tipo.

3) Fiabilidad del equipo de las empresas que sirven al cliente: Servicios publicos,
transportes, equipo médico, equipo de medicién, herramienta, y materiales

necesarios para efectuar trabajos de instalacion y mantenimiento. ctc.

La fiabilidad del equipo debe mantenerse en un 100%, y para lograrlo e¢s necesario
realizar registros de mantenimiento, 6rdenes de reparacion, estudios y datos de fallas,
ordenes de sustitucion, datos de servicio, mantenimiento y reparacion, y datos de fallas

segln la antigiiedad del equipo.

MEDICION DE LAS CARACTERISTICAS DE CALIDAD

El estado de la calidad viene determinado por la reunion de datos mediante uno de

estos tres métodos: 1) midiendo, 2) contando, y 3) observando.

Los datos proporcionan una evidencia objetiva de problemas o dificultades en lo que
‘sé refiere a la calidad. Cuando se infiere algo sobre buena o mala calidad deben existir
evidencias correctas y sustanciosas que lo apoyen. Por o que los datos deben basarse
en un cuidadoso analisis de los problemas, o recabarse en conexion con una situacion
importante que requicra un estudio detenido. Para clio se debe considerar un
procedimiento bdsico a seguir para asegurar que los datos, las conclusiones, las

acciones y las decisiones scan de calidad.

La Figura 2.1 muestra un ciclo para la resolucion eficaz de cualquier tipo de problema

o tipos de datos recabados.

28




FIG. 2.1 CIRCULO DE ACCION DE INFORMACION DE CALIDAD

1. 1dentificacion del problema

7.Valoracién
2. Andlisis del  problema

6. Accion

3. Planificacion

S.Interpretacion de datos 4.Compilacion de datos

1. Identificacién del problema.

2. Andlisis del problema: Preguntas a responder o hipotesis a comprobar.
3. Iflaniﬁcac?én: Disefio de procedimientos para atacar el problema.

4. vC_oympilacién de datos: Recabar informacion.

5 "lrklyii‘ﬁ:pretacién de datos: Obtener conclusiones y tomar decisiones.

6 Ac?uar en base a las conclusiones y decisiones.

7. ‘Valoracién: Evaluar el avance obtenido, si se resolvié el problema o no, si se

obtuvieron resultados finales de calidad, o no.
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2.2,

s b e e i AR ST LA

Los recursos para la obtencion de datos comprenden:

e Cuestionarios escritos
e Encuestas orales
o Entrevistas telefonicas
»

o Escalas de valoracion: “malo”, “regular”, “bueno”, y “excelente”

* Hojas de datos

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA DE
SERVICIOS.

De acuerdo al capitulo | donde se mencionan los requerimientos para la implantacién

de un Sistema de calidad, se proporcionan los siguientes pasos a seguir:

s La alta administracion debe estar convencida de la necesidad de un programa de
calidad.
e Capacitacion y educacion del personal para plasmar virtudes del comportamiento
humano esenciales en el rendimiento de la calidad.
o - Establecer una organizacion para el desarrollo, planificacion y mejora de la
calidad: Consejo de Calidad, Comité cjecutivo de calidad, equipos y Circulos de
" calidad.

“e - Hacer efectivo el programa de mejora de calidad a través de la organizacion

S reéponsable.

. Medlr el éxito del programa de mejora de calidad: costos de calidad, ingresos por

incremento en las ventas, bencficios, mercado y competencia, efectividad de la

educacidn e instruccidn, reduccion de costos por ausencia de no-calidad.

s Tomar acciones de mejora de acuerdo a la informacion obtenida de las mediciones

del programa.
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2.3. PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE SERVICIO

La planificacién muestra la secuencia, conexiones y relaciones entre las diferentes
actividades que conforman el servicio, incluyendo las relativas al cliente y a la
organizacion en forma independiente y conjunta. Teniendo como objetivo primordial
mejorar la calidad en las operaciones de los componentes o actividades que integran el

sistema de servicio.

El papel del personal es vital para el funcionamiento del sistema de servicio, por lo
que se deben proporcionar los medios, condiciones y relaciones que faciliten alcanzar

el rendimiento de la calidad.

Existen diferentes técnicas que ayudan a identificar los aspectos mas importantes de los
servicios con el propésito de localizar algin tipo de problema, causas de los problemas,
encontrar soluciones, determinar el niimero de personas a contratar, designacion de
tareas al personal, aislar las areas y caracteristicas de la calidad, y tomar medidas de

mejora de la calidad.
TECNICAS PARA LA PLANIFICACION DE UN SERVICIO

1. Elaboracion de lista maestra de actividades y factores principales necesarios para la

prestacion de un servicio al cliente.

- 2. Gréfico de movimiento que muestra los pasos principales y las operaciones desde
que se inicia el servicio hasta que se acaba. Tiene una forma sccuencial mostrando
’las actividades en el orden y relaciones con las que se realizan. En cada secuencia
aparece el objetivo de la calidad en los servicios. En las Figuras 2.2. y 2.3 se
muestran los ejemplos correspondientes al servicio de mantenimiento correctivo y

preventivo respectivamente.
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3. Linea principal de secuencias con ramificaciones que representa las principales
funciones de servicio en diferentes puntos desde el principio hasta el final. La linea
principal representa el servicio al cliente, con las actividades y funciones que

atafien tanto al cliente como a la organizacion.
Propésitos y ventajas de la planificacion:

e Desarrollar una estructura espccifica mostrando las funciones y componentes
principales.

e Satisfacer las necesidades del cliente.

e Mostrar la relacion de un componente con otro.

e Identificar los puntos concernientes al rendimiento de la calidad.

e Mostrar la interrelacion de las operaciones.

e Identificar los puntos de contacto con los clientes.
Indicadores de una planificacion adecuada:

e Los clientes regresan.

o Satisfaccién de los clientes.

. Servicio puntual y rapido.

e Operacidn de los componentes.
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FIG. 2.2. GRAFICO DE MOVIMIENTO DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS ELECTROMECANICOS:

COMPANiIA CLIENTE

L Contratacion del Personal l

v

I Capacitacion del Personal l

v

, Compra de herramienta y equipo de trabajo —I

r Planeacidn de stock I

v

( Compra de materiales de slock'l o .
v JROE— l Solicitud telefénica l

Programaci6n de visita para presupuestoy - | | I

diagnostico .
v . y
r Desplazamiento del técnico l r Recepcién del técnico
r Revisién del equipo(s) I ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, rPrcscnlacién del Problema ]
Presentacién del diagnéstico y presuj > para
aprobacion L
+ If Aprobacién del servicio ]

Programacién de la ejecucion de los trabajos

v

r Ejecucion de los trabajos l

e r Prucbas y arranque del equipo(s) J

. . ‘
[ Entrega del equipo funcionando l ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Revision y aceptacion de
* conformidad
r Facturaci6n del servicio J ,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I ¢
* “““““““““““ L Pago de factura

Orientacién del cliente hacia un
mantenimiento preventivo




FIG. 2.3. GRAFICO DE MOVIMIENTO DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS ELECTROMECANICOS.

COMPANIA CLIENTE

r Solicitud del servicio —I
Estudio de evaluacion del estado y
volumen de equipos y sistemas

Elaboracion y pr ion de oferta ! Ir Aceptacién de la oferta l
Contrato de mantenimiento
preventivo anual

v

Elaboracién de anuario de mantenimiento |

Contrato de mantenimiento
preventivo anual

‘ Contratacién de personal adicional I

]

I Capacitacion del personal —I

]

rComprn de herramienta y equipo de trabajo adicional J

]

[ Planeacion de stock |

v

l Compra de materiales de stock —l

v

rProgramacién de los técnicos de acuerdo al anuario '

v

l Ejecucion de los trabajos |

L Elaboracion de reporte de servicio l~ _”r Revisién y aceptacion de conformidad J

l Revision de avance con anuario 1 ,,,,,, [ Revision de avance del anuario |

I Facturacién del servicio l [ Pago del servicio I
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2.4. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS

El aseguramiento de calidad es un conjunto de acciones planeadas que se desarrollan
de manera sistemdtica con el propésito dc detectar, eliminar y prevenir causas que

originan problemas de calidad impidiendo la satisfaccién del consumidor o usuario.

Un sistema de aseguramiento dc calidad es la forma en que se puede construir la
calidad en cada fase del proceso de acuerdo a las necesidades del cliente, minimizando

conjuntamente los costos de mala calidad.

El sistema de aseguramiento de calidad abarca basicamente cuatro aspectos:

1. Planificacion del servicio, se establecen los elementos que deben estar presentes en
el servicio para satisfacer las necesidades del cliente.

2. Contro! de las variables del proceso que afecten la calidad del servicio, mediante un
seguimiento estadistico que permita su control y mejora.

3. Inspeccion para detectar puntos de control.

4. Valoraciéon es la medicion de la calidad del servicio, con objeto de conocer el
comportamiento del servicio en manos del cliente, y se debe redisefiar en caso de

insatisfaccién o cambio en las expectativas del cliente.

El cumplimiento de las normas de calidad ISO, implica el desarrollo de un Sistema de
Aseguramiento de Calidad en los servicios, y ticne como propésito expedir certificados
que hacen constar la eficiencia del sistema de calidad sustentado por la norma,

mediante la evaluacion del proceso, no del servicio ensi.

La implantacion de un Sistema de Calidad no se cubre con el cumplimiento de la
norma ISO 9000 tnicamente, ya quc se requiere ademds de asegurar el cumplimiento
de los requerimientos del cliente, ¢l de trabajadores, empleados, accionistas y sociedad
en conjunto; ademas de contemplar no solo las actividades relativas al proceso sino

entendidas como “todo” lo que hace la organizacion.
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CAPITULO II1. SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL
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CAPITULO II1. SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL

El servicio de mantenimiento es una funcién industrial consistente en un conjunto de
actividades técnico administrativas, que tienen como objetivo el aseguramiento éptimo

de la efectividad de los bicnes de una empresa industrial.

Tiene el principal objetivo de conservar la maquinaria y herramienta en condiciones de
funcionamiento, que permitan alcanzar las cantidades de bienes previstos en los planes
de desarrollo productivo a costos iguales a los indicados en los presupuestos de la

empresa.

Es una funcién que contempla los aspectos del negocio que afectan a la seguridad,
medio ambiente, al ahorro energético, a la calidad del producto, al servicio al cliente y

a asegurar la maxima disponibilidad de la planta.

El mantenimiento dentro dec una organizacién productiva no es un fin en sf mismo, su
funcién debe estar claramente orientada hacia el aseguramiento de la fiabilidad de los
medios productivos, y al ahorro de costos que se presentardn gracias a una correcta

gestion del mantenimiento.

3.1. OBJETIVOS DEL MANTENIMIENTO

1. Maxima productividad.
Reducir al minimo costo los paros por averias accidentales de las méquinas que
originan pérdidas de produccion.
Aportar sugerencias de mejora productiva o de calidad a través de la experiencia de
las intervenciones en las maquinas.
Reparar en un tiempo minimo y con la maxima durabilidad las maquinas o equipos
averiados.

Disminuir los paros no programados de los equipos por fallas.
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2. Minimo costo.
Disponibilidad de refacciones de los equipos, equilibrando el costo de adquisicién
de las refacciones y el costo ocasionado por falta de la pieza de refaccién.

Alargar la vida del equipo en condiciones 6ptimas de operacidn.

3. Ahorro energético.

Asegurar el suministro de electricidad, aire comprimido, gas. etc.
4. Minimo impacto en el medio ambiente.

5. Méxima seguridad e higiene.

~Mantener la seguridad para las personas.

6. Aseguramiento de la calidad exigida.

3.2. TIPOS DE MANTENIMIENTO
Dentro de los principales tipos de mantenimiento sc tiene:
MANTENIM]ENTO CORRECTIVO
Es el tipo de mantenimiento que se encarga de realizar la reparacion una vez que se ha
produ‘éido_.’_il‘g'ﬁll’ia y el paro stbito del equipo o instalacién. Dentro de este tipo de

*'mantenimiento se contemplan dos enfoques:

e Mantenimiento paliativo (atenia la falla): Se encarga de la reposicion del

funcionamiento sin eliminar la causa que provoco la falla.

e Mantenimiento curativo: Se encarga de la reparacién propiamente eliminando las
causas de la falla.
38



VENTAIJAS:

1.

13

No requiere una infraestructura excesiva, un grupo dec operarios competentes es
suficiente, donde la experiencia y la pericia de los trabajadores es prioritaria a la

capacidad de andlisis o estudio del problema producido.

Es rentable en equipos que no interviencn directamente con el sistema de

produccidn, donde la implantacion de otro sistema resultaria poco econdmico.

DESVENTAJAS:

1.

2.

Se producen paros y dafios imprevisibles en la produccidn.

Se suele producir una baja calidad en las reparaciones debido a la rapidez en la

intervencién y a la prioridad de reponer antes que reparar definitivamente,
originando una alta probabilidad de error, ademds de crear una insatisfaccion ¢
impotencia por el trabajo recalizado. Este tipo de intervenciones generan
normalmente otras adicionales por una mala reparacion al vapor, creando un

circulo vicioso de mala calidad de retrabajo.

El stock de refacciones normalmente esta fuera de control, originando altos costos

con una alta probabilidad de error.

La reparacion es prioritaria a la gestién, por lo que no se puede prever, analizar,

planificar, controlar y disminuir costos.

La funcién principal de una gestién adecuada de mantenimicnto es disminuir el

mantenimiento correctivo hasta un nivel optimo de rentabilidad. El mantenimiento

correctivo no puede ser eliminado totalmente, por lo que es importante analizar las

causas de las fallas y realizar la reparacion de manera definitiva en el momento en que

ésta se presenta, o mediante la programacion de un paro del equipo para su compostura

con la intencion de que no se repita la falla nuevamente.
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MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Consiste en la programacion de actividades en el equipo con objeto de disminuir las
fallas o paros intempestivos, previcnen posibles fallas inspeccionando visual y
auditivamente, midiendo condiciones de operacion de los equipos: voltajes, amperajes,

temperaturas, lubricacion, presiones, corrosion, etc.

Pretende reducir la reparaciéon mediante una rutina de inspecciones periddicas y la

renovacion de los elementos averiados.

CARACTERISTICAS:

Consiste en la programacion de revisiones de los equipos en base a la experiencia y
conocimiento de los mismos. Se elabora un programa anual de mantenimiento para
cada maquina o equipo indicando las rutinas y sus frecuencias.

VENTAJAS:

1. Ayuda a controlar la operacién de equipos y sistemas.

2. El cuidado periédico conduce a un estado 6ptimo de conservacion, y su aplicacion

eficaz contribuye a un correcto sistema de calidad y a la mejora continua.

3. La reduccion del correctivo representa una reduccion de costos de produccion y un

aumento de la disponibilidad.

4. Permite la planificacién de un sistema de mantenimiento, asi como la de recambios

necesarios.

5. Permite establecer el mejor momento para realizar el paro de los equipos.
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DESVENTAJAS:

1. Requiere de una inversion inicial para desarrollar el plan de mantenimiento, mano

de obra e infraestructura.

2. El costo de mantenimiento puede sobrecargarse sino se establece un adecuado nivel

de mantenimiento que este acorde a la empresa.

3. Los trabajos rutinarios cuando se prolongan en el tiempo, producen falta de
motivacién en el personal, por lo que s¢ deberan crear sistemas para que el trabajo

repetitivo genere satisfaccién y compromiso.

4. La implicacién de los empleados en preventivo es indispensable para el éxito del

mantenimiento.

'PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

A) Definir_ cuales son los equipos que se van a integrar dentro del plan, en base al
c'ovs‘to“ ‘q'ue' 'represema el paro de la linea, la peligrosidad para las personas, y la

* calidad 'ﬁn'al del producto.

B) Descdmponer los equipos en pequefios grupos, para analizarlos a profundidad, y de

esta manera determinar cuales son los puntos basicos.

C) Determinar los trabajos dc revision y la frecuencia con que se van a realizar las

intervenciones en el equipo.

D) Definir una ficha de trabajo para cada uno de los equipos integrados en el plan. Se

debe incluir toda la informacién que necesite el técnico para la realizacion del

trabajo.
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E) Definir una gestién de implantacién y de seguimiento mediante la elaboracién de
documentos que permitan la toma de decisiones adecuadas, y soporten la fiabilidad

y durabilidad del proceso de mantenimiento.

F) Capacitacién y educacion del personal en las actividades que van a realizar en la

revision de los equipos.

PLANEACION DE LAS VISITAS E INTERVENCIONES PREVENTIVAS

La frecuencia con la que se realizan las inspecciones es uno de los puntos a estudiar

con detenimiento en el momento de implantar el plan.

La frecuencia de periodicidad se establece en base al tipo de equipo, antigiiedad, costo
de paro y riesgo de la instalacién, y podra ser semanal, quincenal, mensual, bimestral,

trimestral, semestral, o anual.

FICHA DE TRABAJO

La ficha de trabajo debe incluir la siguiente informacion:

e Tipo de frecuencia del mantenimicnto a realizar.

¢ Identificacién, localizacién, y descripcion de los puntos basicos del equipo.
e Descripcion de las tareas a desarrollar.

e Material descriptivo del equipo: fotos, dibujos, planos, ctc.

e Resultados y observaciones.

e Autorizacion de los usuarios para el paro temporal de acuerdo al programa.

Las fichas de trabajo deben ser ordenadas para procesar la documentacion.
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MANTENIMIENTO PREDICTIVO

Consiste en predecir, es decir, en adelantarse a las posibles fallas antes de que se

produzcan, mediante un anilisis de las caracteristicas de los equipos a mantener y la

lectura periddica de algunos pardmetros: vibraciones que podrian indicar la

degradacion de rodamientos, y temperaturas, el andlisis de los datos obtenidos indicara

el momento idoéneo para la sustitucion de las piczas antes de que se produzca la rotura.

VENTAJAS:

La intervencion en los equipos se realiza o cambio de refacciones se hace en base a
su estado real, representando un ahorro econdmico por la disminucion de paros en

los equipos. Solo se cambiaran las piczas que estan llegando al final de su vida util.
Ayuda a averiguar las causas del deterioro o fallas de los equipos.
Se justifica en equipos o instalaciones donde los paros intempestivos ocasionan

grandes pérdidas y donde las paradas innecesarias ocasionan grandes costos y en

instalaciones donde se requiera un alto nivel de seguridad.

DESVENTAIJAS:

Requiere de una inversion inicial importante que cubra el costo de los equipos de
termografia, analizadores de vibracion, lote de refacciones en stock que cubra los

requerimientos de operacion de los equipos, asi como la mano de obra.

El personal debe tener conocimientos técnicos especializados.
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3.3.

MANTENIMIENTO INTEGRADO A UN SISTEMA DE CALIDAD

Es un sistema de organizacién donde la responsabilidad de mantener las instalaciones o
los equipos no recae sélo en el personal ejecutor, sino en toda la organizacién, “el buen
funcionamiento de los equipos o instalaciones depende y es responsabilidad de todos”.

Asume el reto de trabajar hacia cero errores, cero averias, cero incidencias, cero

defectos y cero accidentes.

VENTAIJAS:

1. Al integrar a toda la organizacién en los trabajos de mantenimiento se obtiene un

resultado final més enriquecido y participativo.
2. Permite la implantacion de un sistema de calidad total y 1a mejora continua.
DESVENTAIJAS:
1. Serequiere un cambio de cultura general para su éxito, no puede ser introducido
por imposicién, requiere del convencimiento de todos los miembros de la

organizacion de que es un beneficio para todos.

2, . Lainversién en formacién y cambios generales en la organizacion es costosa. El

proceso de implantacion requiere de varios afios.

GESTION DEL MANTENIMIENTO

La gestién del mantenimiento contempla las siguientes actividades:

e Planificacién del trabajo de mantenimiento en base al tiempo requerido por cada

una de las tarcas a desarrollar.
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Suministro de refacciones y consumibles para el desarrollo de los trabajos de

mantenimiento.

Documentacion actualizada para llevar a cabo el seguimiento de los trabajos.
Ejecucién de mano de obra, es la realizacion de los planes de mantenimiento.
Andlisis de la informacion obtenida en la realizaciéon del mantenimiento, para
determinar costos, disponibilidades de las maquinas, fallas repetitivas, asi como

toda la informacion necesaria para conseguir actuar sobre la mejora continua.

Proyectos de mejora, sc realizan en base al analisis de informacion del desarrollo

del mantenimiento.

3.4. COSTOS DEL MANTENIMIENTO

La gestion del mantenimicnto ha permitido a las empresas contar con un control de

costos.

COSTOS INDIRECTOS (PAROS DE PRODUCCION)

Costos debidos a la no fabricacién (entregas al cliente fucra de plazo, mala

reputacion en el mercado por incumplimiento).

Una falla en la linea de produccién ocasiona una disminucion en la calidad del

producto, asi como un incremento en el rechazo.

Costos de mano de obra desocupada (produccion).
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Slatibdht

COSTOS DIRECTOS

e Mano de obra directa: técnicos de mantenimiento.

e Costos generales y mano de obra indirecta.

e Herramientas e instrumentos de control.

» Costos por recambios, la falta de una refacciéon o consumible en el almacén puede

ocasionar altos costos por la no fabricacion y/o paro del equipo.

e Costos por subcontratacién de mano de obra.
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA
PRESTADORA DE  SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
ELECTROMECANICOS
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CAPITULO IV. PROPUESTA DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
CALIDAD EN UNA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS
DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO ELECTROMECANICO.

4.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

SISTEMAS ESPECIALIZADOS EN CONTROL AMBIENTAL, SECOAM, es una
empresa con 4 afios de experiencia en mantenimiento de equipo y sistemas

electromecdnicos de ventilacion, calefaccién, refrigeracion y aire acondicionado.

SECOAM, surge para cubrir las necesidades de las empresas que no cuentan con un
departamento de mantenimiento que les permita conservar la funcionalidad de la
maquinaria y herramienta, o bien, atin teniendo el servicio, desean mejorario mediante

la implantacién de un programa adecuado de prevencion.

SECOAM, tiene como objetivo proporcionar a sus clientes el aseguramiento de la

ef iividad de la operacion de sus bienes mediante la implantacion de un

man_ténimicﬁto adecuado que sea capaz de proporcionar la disponibilidad y fiabilidad

de'los mismos.

"Los requerimientos en ¢l mantenimiento industrial para cada uno de nuestros clientes,
varfa de acuerdo a sus necesidades, por lo que planificamos el servicio que se ajuste
especificamente a sus requerimientos, enfocdndonos hacia la productividad,

disminucion de costos, ahorro energético y bienestar social.

La fiabilidad de nuestra empresa esta basada en la planificacién especifica del servicio

de mantenimiento orientado hacia los maximos bencficios de nuestros clientes.
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4.2

El impacto ambiental causado por las empresas productivas las ha obligado a controlar
la emisién de contaminantes atmosféricos, lo cual puede lograrse mediante la
implantacion de un mantenimiento adecuado de los equipos o maquinaria. Este
programa de mantenimiento puede ser evaluado mediante monitoreos de la calidad del

aire interior y exterior.

Ofrecemos adicionalmente a nuestros clientes, ¢l apoyo técnico necesario para el
mejoramiento de sus sistemas y/o equipos, implementando tecnologia de punta
reconocida a nivel mundial, o bien, mediante la asesoria técnica para el desarrollo de

nuevos proyectos.

SECOAM realiza servicios de mantcnimiento correctivo y preventivo, siendo éste
ultimo el que nos ha permitido implantar una gestién de mantenimiento planificada

mds exitosa tanto para nuestros clientes como para nosotros mismos.

Actualmente estamos conscientes de que la estrategia competitiva del negocio radica
en la calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes, por lo que estamos trabajando
para proporcionar un mantenimiento integrado mediante la implantacion de un sistema
de calidad.

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN SECOAM

La implantacién de un Sistema de Calidad en nuestra organizacion requiere la creacion
de un cambio en la filosofia cultural hacia la calidad de todos los miembros, asi como
el cumplimiento con la Norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, la cual
establece los requisitos para que podamos demostrar nuestra capacidad para
proporcionar de forma coherente el servicio de mantenimiento que satisfaga las

necesidades de nuestros clientes.
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SECOAM, a través de la Direccién General, debe establecer sus politicas, metas y
objetivos que reflejen su orientacion en el largo plazo. Los métodos de operacién y su
administracion deben ser revisados con la finalidad de hacerlos mas productivos y

orientarlos hacia una mejora continua.

La capacitacion y educacion a todos los niveles en la Calidad, asi como la elaboracién
de los procedimientos de las operaciones para cada drea, descripcion de las funciones y
responsabilidades dentro de la estructura organizacional permitira la participacién del

personal en el proyecto de implantacion.

Se requiere una capacitacion especial de la directiva, donde se manifieste el
compromiso de adoptar un Sistema de Calidad y un curso completo de los

requerimientos de las normas aplicables.

Una vez llevado a cabo el proceso de preparacion, se elaborara la documentacion del

Sistema:

. Mangal de Calidad

.- ?roéedi_rhiemos de Calidad
7 . Pfoéédiﬁiientos operativos
3 lnstfﬁgtivos.

""e *Formatos
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SECCIONES DE LA NORMA NMX-CC-9001-IMNC-2000

La norma ISO 9001:2000 es un modelo para el aseguramiento de la calidad con un
enfoque a procesos, basada en los siguientes cuatro criterios:
1) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Mostrando su compromiso, enfoque al cliente, y establecimiento de las politicas, asi

como la planificacidén del sistema de la calidad incluyendo los objetivos.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estdn

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

La alta direccion debe planificar la revisién del sistema de gestion de la organizacion

para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

La revision debe incluir la evaluacién de las dportunidadcs de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica y los

objetivos.

2) GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implantar
y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, asi

como aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Se incluyen los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo.

3) REALIZACION DEL SERVICIO

~La organizaciéon debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion del servicio.

La organizacidon debe determinar los procesos relacionados con el cliente: determinar
los requisitos relacionados con el servicio y su revision, asi como la comunicacién con
el cliente respecto al servicio, informacion del servicio, contratos y retroalimentacion

del cliente incluyendo las quejas.
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La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados: estableciendo la informacién y verificacién de los

productos comprados.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del

servicio bajo condiciones controladas.

La organizacién debe determinar el seguimiento y la mediciéon a realizar, y los
dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del servicio con los requisitos determinados.

4) MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del servicio, asegurarse
de la conformidad del sistema de gestiéon de la calidad y mejorar continuamente la

eficacia del sisterna de gestién de la calidad.

El seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente y de los procesos, el control de

servicio no conforme y las auditorias internas permiten determinar si el sistema de

calidad es conforme a la planificacion, los requisitos de la norma y los requisitos del
' chente .

La of@nizécién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
bcali‘da‘d, mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los

resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas,

y la revisién por la direccion.

De acuerdo a lo anterior podemos decir que esta norma se basa en el circulo de

Deming de la mejora continua: “Planear-Hacer-Verificar-Actuar”.
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4.3. MANUAL DE CALIDAD

A continuacion se presenta la propuesta del Manual de Calidad de la empresa donde se
establece el compromiso de la organizacién para cumplir con la norma internacional
1S0-9001:2000, NMX-CC-9001-IMNC, como marco de referencia del Sistema de
Gestion de Calidad, la cual establece los requisitos para asegurar el Sistema de Calidad
y esta centrada en la eficacia de la organizacién para satisfacer las necesidades del

cliente.

Los procedimientos operativos se indican como referencia por considerarse
confidenciales para SECOAM.
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Este Ménual de Calidad es propiedad de SECOAM, y est4 prohibida su reproduccion parcial o

total sin la previa autorizacién por escrito del Director General.
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1.0 ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION.

El presente documento describe el Sistema de Calidad de Sistemas Especializados en Control
Ambiental (SECOAM), para demostrar e} cumplimiento con fa Norma Mexicana NMX-CC-
9001-IMNC-2000 aplicable también a empresas de servicios.

Se han realizado exclusiones dentro de la norma mencionada, las cuales no son aplicables a la
organizacién por ser una empresa prestadora de servicios, sin afectar la capacidad o
responsabilidad de SECOAM para proporcionar los servicios que cubran las necesidades de

los clientes, asi como su compromiso con la calidad.

Il Manual de Calidad abarca las areas de la organizacion relacionadas con la Calidad, y se
definen las reponsabilidades y procedimientos necesarios para la busqueda del Mejoramicnto

Continuo.

--El presente manual incluye las declaraciones de la politica de la calidad y los objetivos, asi
kconjno.l(r)s procedimientos documentados, y registros requeridos de la norma correspondiente.
= Cabé sefialar que tanto los procedimientos documentados como los registros se mencionan de

““acuerdo a su referencia especifica.
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2.0 DEFINICIONES

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas permanentes cumple con las
necesidades o expectativas establecidas, generalmente implicitas u obligatorias.

SISTEMA DE CALIDAD: Conjunto de clementos mutuamente relacionados para establecer
la politica y los objetivos, y para lograr dichos objetivos; para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas
a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

GESTION DE CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad.

CONTROL DE CALIDAD: Parte de la gestion de la calidad, orientada al cumplimiento de
los rcquisitos.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente rclacionadas o que interactiian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

SERVICIO: Es ¢! resultado de llevar a cabo necesariamnete al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y cl cliente, y gencralmente cs intangible.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

SECOAM: Sistemas Especializados en Control Ambiental.
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3.0 INTRODUCCION

3.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

SECOAM, SISTEMAS ESPECIALIZADOS EN CONTROL AMBIENTAL, es una empresa
dedicada al servicio de mantenimiento de equipo electromecanico ubicada en Cuautitldn, Edo.
de México.

SECOAM, cuenta con 4 afios de experiencia en mantenimiento de equipo y sistemas
clectromecdnicos de ventilacion, calefaccion, refrigeracion y aire acondicionado.
Proporcionamos a nuestros clientes el aseguramiento de la efectividad de la operacion de sus
equipos, asi como su conservacion a través de nucstro servicio de mantenimiento integrado en
un Sistema de Calidad.

La experiencia de SECOAM esta respaldada por la trayectoria de sus propictarios en el
campo del disefio, fabricacién, instalacion y mantenimiento de sistemas y equipos de
ventilacién industrial, extraccién y lavado de gases, sistemasde control de temperatura,
humedad y particulas suspendidas, sistemas de refrigeracion y calefaccion, y sistemas de aire
acondicionado.

Actualmente estamos convencidos de que la Calidad en nuestro servicio es una estrategia
competitiva que nos permitird mantenernos en el mercado aumentando nuestra productividad

y competitividad.
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3.2 CONTROL DEL MANUAL

Este manual es un documento controlado por lo que su control, distribucion,
modificaciones y adiciones se efectian de acuerdo al procedimiento documentado de
control de documentos (PGCD-01). El Gerente de Control de Calidad es responsable de

controlar este manual, asi como toda la documentacién y datos del Sistema de Calidad.

APROBACION Y EMISION

(Aplicable a toda la documentacidn y datos del Sistema de Calidad).

Los documentos y datos son revisados y aprobados por personal autorizado antes de ser
emitidos.

Una lista maestra identifica el estado de la revision actual de los documentos y esta
disponible para prevenir el uso de documentos invalidados u obsolctos.

Cada gerencia y la direccidn, tendrin la lista maestra de cstado de revisién de
documentos, para asi facilitar su control.

La distribucidn se limita a la lista de distribucion existente para cada documento.

El sistema para el control de documentos asegura la emision apropiada de documentos asi
como su distribucion en las areas donde las operaciones del Sistema de Aseguramiento de
Calidad han sido definidas.
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Los documentos obsoletos son retirados de todos los puntos de distribucién o son
controlados de tal forma que se prevenga su uso inadecuado. Las versiones previas de un
documento pueden ser retenidas si estos son identificados adecuadamente para evitar que

se usen inadvertidamente. Los documentos y datos son revisados segiin sea necesario.

CAMBIOS

(Aplicable a toda la documentacién y datos del Sistema de Calidad).

El responsable de cada requerimiento y personal designado, declaran cualquier cambio de
documento o dato’del sistema, estos son revisados y aprobados preferentemente por el
personal que emiti¢*la edicién original o inmediatamente anterior y/o personal que

demuestre tener la informacion requerida asi como su designacion.

Cada doéuhﬁxemo ya revisado y aprobado contendra una lista de cambios donde se listaran
los cambios hechos en el documento, ¢l responsable de dicho cambio, asi como la fecha

en que se realizo el cambio.

En este mahual, la lista y las nuevas versiones de paginas modificadas se circulan a cada
uno de los destinatarios de las copias del presente manual, quienes sustituyen las paginas
indicadas con la nueva version, entregando las anteriores a cambio, que son destruidas en
forma inmediata. EI Gerente de Control de calidad cuenta con la autoridad para revisar los

manuales cuantas veces lo considere necesario.
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4.0 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Los requisitos de la Norma mexicana NMX-9001-IMNC-2000 para un sistema de gestion de

la calidad basado en procesos incluyen los siguicntes criterios:

* Responsabilidad de

la direcciodn. (5.0)

e Gestidn de los recursos. (6.0)

e Realizacién del pro

~ » Medicién andlisis y

ducto. (7.0
mejora. (8.0)

NOTA: Dada la extensién de los criterios 7 y 8 de la norma mencionada, se definen los

métodos de aplicacién para el cumplimiento de los requisitos establecidos de manera

desglosada para ambos
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

POLITICA

Definir la responsabilidad y las actividades de la direccién de SECOAM, para asegurar cl

correcto funcionamiento del Sistema de Calidad.

ALCANCE
Involucra a todas las actividades dentro de SECOAM, para cl logro de los objetivos

planteados concernientes a la calidad.

RESPONSABILIDAD

El Director General.

ACCIONES Y METODOS

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El director general de la empresa proporciona cvidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del Sistema de Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia,

identificando los procesos para la realizacidn del servicio que aportan valor a la organizacion.
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
El director general revisard los estudios de mercado realizados por la Gerencia Técnica y

Comercial con objeto de asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen,

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
La Politica de calidad emitida por el director general de SECOAM es la siguiente:

* EN SECOAM ESTAMOS COMPROMETIDOS A _PROPORCIONAR_UN SERVICIO A
TIEMPQ, EFICAZ Y EFICIENTE QUE SUPERE LAS NECESIDADES DE _NUESTROS
CLIENTES, PROPORCIONANDO _ ENTRENAMIENTO _CONTINUO A _NUESTRO
PERSONAL Y PROCURANDO LA MEJORA CONTINUA EN NUESTRA ORGANIZACION".

Esta politica de calidad se difunde, aplica y mantienc en todos los niveles de la organizacién a
través de platicas y capacitacion continua. Su difusién serd evaluada a través de auditorias

internas,

5.4 PLANIFICACION
. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

e Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes ofreciendo un servicio de
mantenimiento eficaz y siempre a tiempo.

e Disminuir los errores de desempefio con una tendencia a cero.

¢ Incrementar la productividad y rentabilidad de la empresa.

s Mejorar permanentemente la calidad de nuestro servicio.

Los Objetivos de la Calidad sc cstablecen por el director general de SECOAM y son

comunicados a toda la organizacion para conducirla en la mejora de su desempefio.

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El director general es responsabie de la planificacion de la calidad de SECOAM, y la realizara

en base a los objetivos de la calidad.
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SECOAM tiene planes de calidad documentados que cumplen con los requisitos del sistema

de calidad, los cuales definen como se alcanzara la calidad del servicio.
‘Los planes de calidad definen de manera secuencial las actividades necesarias para la

" prestacion del servicio.

- 5.5. RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION.
- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
SECOAM estd definida en responsabilidad y autoridad para las actividades referidas a la

calidad, y asi contribuir al logro de los objetivos.

Organigrama que describe las areas de Calidad:

Director General

| Gerente de Control de Calidad

[ i R l
" Gerente Administf;&tivo’ ©ot ] Gerente Téenico y Comerciall

|

Supervisores de Servicio

La funcién y responsabilidad de los niveles operativos esta contenida en los procedimientos e
instrucciones de trabajo de las actividades ejecutadas.
La definicién general de responsabilidades se¢ encuentra en la matriz de responsabilidades

descrita a continuacion.
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" 'REQUERIMIENTOS DE LA NORMA

RESPONSABLE

GERENTE®
ADMINISTRATIVO

. R: RESPONSABLE -,
I: INVOLUCRADO
NA:NO APLICA

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Director de la empresa ha nombrado como representante de la direccién al Gerente de
Control de Calidad, y dota de autoridad al Gerente de Control de Calidad para dar
seguimiento, evaluar y coordinar al sistema de gestion de la calidad.

El Gerente de Control de calidad depende directamente del Director General y mantiene una
comunicacién con clientes, usuarios, provecedores, personal de la empresa, propietarios y

aliados de negocios.

Cuema con autondad para:

3 Admlmslrar el Sistema de calidad y tomar acciones de mejora.

. lndl;:ar ac}cnﬁones preventivas de no conformidades relativas al servicio, proceso, y/o
* Sistema de Calidad.

'.reglstrar las no conformidades del servicio, proceso, y/o Sistema de Calidad.

Coordlnar correcciones a las no conformidades.

Es fespbnsable de:
et 7‘ f{eponar el estado del Sistema de control de Calidad a la Direccion General.
e Aéegurar el mantenimiento de los registros proporcionando la evidencia de la
conformidad con los requisitos y la operacion del Sistema de gestion de calidad.
o . Coordinar las auditorias internas del Sistema de calidad, para asegurar el cumplimiento
con los requisitos documentados.
o Asegurar que la Politica de calidad se entienda, implantc y mantenga en toda la

organizacion.

COMUNICACION INTERNA

La politica, los requisitos y los objetivos de la calidad son comunicados a toda la empresa
mediante reuniones informativas, ademas de mantener una comunicacién escrita a través de

tableros informativos.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION

* Anualmente se realizard una junta de calidad, integrada por el Director general, el Gerente de
" Control de calidad, el Gerente Administrativo, y el Gerente Técnico y Comercial con objeto de
examinar el Sistema de Calidad y verificar que se mantiene eficaz y adecuado en el
cumplimiento de los requisitos de 1a Norma 1S0-9001:2000.

El proceso de revisién de la Direccidn dispondra al menos de la siguiente informacién:

¢ . Resultados de auditorias internas.
o Retroalimentacién del cliente
» - Desempefio de los procesos y conformidad del servicio.
¢ Estado de las acciones correctivas y preventivas.
- » Acciones de seguimiento de revisiones previas por la direccién.

e Cambios al Sistema de Calidad.

7.2 e Recomendaciones para la mejora.

i De los resultados de la revision por la direccion se tomaran acciones para mejorar la eficacia
. del Sistema de calidad y sus procesos, mejorar la calidad del servicio, asi como proveer los

recursos necesarios.

REFERENCIAS

Procedimiento General de Responsabilidades dec la Direccion. (PGRD-03).
Procedimiento General del Sistema de Calidad. (PGSC-04).
Procedimiento Operativo de Funciones y Responsabilidades (POFR-05).

REGISTROS

Se llevard a cabo un registro de las revisiones por la direccion de acuerdo al procedimiento

general de registros de calidad (PGRC-02).
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6.0 GESTION DE LOS RECURSOS.

POLITICA

SECOAM determina y proporciona los rccursos para la operacion y mejora del sistema de
gestion de la calidad, asi como para satisfacer a los clientes.
Personal calificado, infraestructura y ambiente de trabajo son recursos que la organizacion

identifica y disponc para ¢l logro de sus objetivos.
ALCANCE

Aplica a todo el personal que labora en SECOAM, y sus actividades para la realizacion del

servicio.
RESPONSABILIDAD
Tienen responsabilidad conjunta el Director General para proporcionar los recursos para el

mantenimiento y mcjora del sistema de calidad, y los Gerentes de area para identificar las

necesidades de capacitacion, infraestructura y ambiente de trabajo.
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ACCIONES Y METODOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

Los Gerentes de area comunican al Director General la necesidad de recursos para cumplir con
los requerimientos del Sistema de Calidad, obteniendo informacién a través de juntas de
revisién gerencial, informacion de las nccesidades de los clientes, y el informe de las
verificaciones internas del sistema.

En base a esta informacion el Director general destina los recursos necesarios para el

mantenimiento y mejora del sistema de calidad.
6.2 RECURSOS HUMANOS

NECESIDADES DE COMPETENCIA

Cada gerente de drea identificard las necesidades de competencia y entrenamiento del

personal para establecer los programas de capacitacion necesarios.

La necesidad de que uno o mas empleados requieran un programa de capacitacion se
determina también por la ocurrencia de no conformidades en el servicio y problemas con las
operacidnes’y procesos.

‘Se establecera un programa de capacitacion para el personal relacionado con la actividad, cada
" vez que s genere un nuevo procedimicnto.

i Cada gerente de arca es responsable de identificar los puestos que requieren de personal

 calificado.

- TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Todo el personal de la empresa recibird cursos de capacitacion y actualizacion con objeto de

mantener actualizadas sus habilidades y conocimientos con las nuevas tecnologias.
Se tienen procedimicntos documentados que describen las actividades necesarias de la
gerencia administrativa para cubrir las fases de capacitacion del personal.

SECOAM proporcionari a todos los empleados de nuevo ingreso un programa de induccion.
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EVALUACION
El personal involucrado en actividades que afecten la calidad sera evaluado en funcién de su

capacitacion y experiencia, de acuerdo a lo indicado en el procedimiento (PGC-06).
6.3 INFRAESTRUCTURA

Los equipos de trabajo, la herramienta y los materiales necesarios para la ejecucion del
servicio tendrdn un mantenimiento regular, que sera responsabilidad del Gerente Técnico y

" ‘serd llevado cabo d¢ acuerdo al procedimiento de mantenimiento interno.

| © 64 AMBIENTE DE TRABAJO

El ambiente de trabajo que permita alcanzar la conformidad con los requisitos del servicio, se
lograra mediante la aplicacion de reglas de higiene y limpieza en oficinas y areas de trabajo,
reduccién de ruidos y vibraciones, limitando la ejecucién de los trabajos que pudieran
presentarlo a las dreas restringidas.

Se debera presentar un estricto apego a las reglas de seguridad para la ejecucion de los trabajos
de mantenimiento dentro y fuera de las instalaciones, de acuerdo al procedimiento de reglas

de seguridad.

REFERENCIAS

Procedimiento General de Capacitacién. (PGC-06).
Procedimiento General de Mantenimiento Interno. (PGMI1-07).
Procedimiento General de Reglas de Seguridad. (PGRS-08).

REGISTROS
El gerente Administrativo mantendra registros actualizados de las actividades internas de
capacifacién y entrenamiento que se¢ hayan proporcionado al personal de SECOAM, de

acuerdo al procedimiento general de registros de calidad (PGRC-02).
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7.0 REALIZACION DEL SERVICIO.

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO.

POLITICA
Establecer un Plan de calidad para la prestacion del servicio que incluya los procesos de

realizacion y los recursos.

ALCANCE .

. Todas las actiy

idades relacionadas con la prestacion del servicio.

_ RESPONSABILIDAD

" ,birecéién General y Gerencia de Control de Calidad

ACCIONES Y METODOS
Los planes de calidad seran desarrollados de acuerdo a los lineamientos del procedimiento de
Planes de calidad, y la planificacion de la calidad por la direccion.
Los planes de Calidad incluirdn la siguiente informaci6n:
e Secuencia de actividades de los procesos de realizacion del servicio.
e Procedimientos aplicables para cada actividad.
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e Definicién de responsables para cada actividad.

e Definicion de recursos.

* Actividades requeridas para el seguimiento, medicion inspeccién y prueba del servicio
e Criterios de aceptacion del servicio.

s Registros correspondientes a la actividad.

La gerencia de control de calidad es responsable de definir los métodos de medicion interna de

la calidad del servicio.

La inspeccion y prueba del servicio se realizara inspeccionando y probando el equipo que fue
sujeto al servicio de mantenimiento. Los criterios de aceptacion del servicio se establecen

. tomando en cuenta los requerimientos del cliente y las mejoras continuas a los procesos. La

‘ *'»gcr_e'ncia de control de calidad transmitird los cambios y revisiones de estos criterios y

" aprobard los cambios propuestos por la empresa.

- REFERENCIAS
Procedimiento General de Planes de Calidad. (PGPC-09).
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL. CLIENTE

POLITICA
Definir las actividades para los procesos relacionados con el cliente con objeto de asegurar que
sus requisitos estan claramente definidos y entendidos, y que SECOAM tiene la capacidad de

satisfacerlos.

ALCANCE

Todos los servicios de mantenimiento.

RESPONSABILIDAD

Gerente Técnico y Comercial.

ACCIONES Y METODOS

SECOAM establece y mantiene procedimientos documentados para la determinacion de los

requisitos del cliente relacionados con el servicio,
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Cualquier oferta o contrato debe ser revisado antes de su aceptacién, para asegurar que:

e Los requisitos del servicio han sido definidos y documentados, en caso de que la solicitud
del cliente sea verbal, se confirmaran los requisitos antes de la aceptacion.
e No existen diferencias entre los requisitos del contrato y los de la oferta.

o SECOAM tiene la capacidad para cumplir los requisitos establecidos.

Todos los cambios en los contratos serdn recibidos, revisados y autorizados por el personal
responsable. Los cambios en los contratos seran comunicados a las drcas involucradas que se
pudieran ver afectadas por ¢l cambio en los requerimientos del cliente.

Las modificaciones a los contratos y la forma de comunicarlas dentro de la organizacion se
encuentran descritas en el procedimiento de revision de los requisitos relacionados con el
servicio.

La comunicacién con los clientes se establece también para atender consultas, informacion
especifica, y atencion a contratos. Se cuenta con una retroalimentacion por parte de los

clientes acerca del servicio recibido incluyendo sus quejas.

REFERENCIAS
Procedimiento para Determinar de los Requisitos del servicio. (PDRS-10).

Procedimiento Revision de los Requisitos del Servicio. (PRRS-11).

REGISTROS
Se manticnen registros de los resultados de la revision de los requisitos relacionados con el
servicio y de las acciones originadas por la misma, de acuerdo al procedimiento general de

registros de calidad (PGRC-02).

77




ORGANIZACION TITULO NUMERO DE CAPITULO
SECOAN DISENO Y DESARROLLO 7.3
EMITIDO POR APROBADO POR FECHA | REVISION | PAGINA
GERENCIA DE
LCMB CONTROL DE CALIDAD | SEPT-2001 00 11

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Las actividades de SECOAM no incluyen los requerimientos de disefio y desarrollo, por lo

que este criterio de la norma no es aplicable.
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7.4 COMPRAS
POLITICA

Establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que los materiales son

adquiridos conforme a los requisitos especificados.

ALCANCE
Todos los proveedores de SECOAM.

RESPONSABLE

Gerencia Administrativa.

ACCIONES Y METODOS
SECOAM cuenta con procedimientos documentados que asegura que los productos

comprados cumplen con los requisitos especificados.

PROCESO DE COMPRAS

Los proveedores se evalan y seleccionan en base a su habilidad para cumplir con los

requerimientos especificados, de acuerdo a los criterios establecidos en el procedimiento de
seleccion de proveedores que incluyen: calidad, precio, entrega, y capacidad de servicio y
- apoyo. Aquellos proveedores que muestren un desempefio inadecuado en los productos que

surninistran, seran requeridos a que implementen acciones correctivas.

TSTA TESIS NO SALR
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INFORMACION DE LAS COMPRAS

Se elaboran documentos de compras que describen en forma clara y precisa el producto a
comprar o servicio a contratar, haciendo referencia a las especificaciones técnicas aplicables y
cuando sea requerido, el niimero de norma del sistema calidad que se aplica.

Las 6rdenes de compra son revisadas antes de ser comunicadas al proveedor, para asegurar

su adecuacién a los requisitos especificados.

VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

SECOAM inspecciona los productos comprados para asegurarse de que cumplen con los

. requisitos especificados.
Para el caso en que la verificacién de los productos sc realice en las instalaciones del
proveedor, se acordara con el proveedor los acuerdos de la verificacion y los criterios para la

liberacion del producto.

REFERENCIAS
Procedimiento General de Seleccion de Proveedores. (PGSP-12).
Procedimiento General de Orden de Compra. (PGOC-13).

Procedimiento General de Verificacién de productos comprados. (PGVPC-14).

REGISTROS
Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones de los proveedores, y de las

acciones originadas de estas evaluaciones, de acuerdo al procedimiento general de registros de
calidad (PGRC-02).
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

POLITICA

Ejecutar el servicio bajo condiciones controladas.

ALCANCE

Todas las actividades de ejecucion del servicio.

RESPONSABLE

Gerente Técnico y Gerente de Control de calidad.

ACCIONES Y METODOS

CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La gerencia técnica cuenta con un programa maestro para la prestacion del servicio, que

incluye las caracteristicas del servicio de mantenimiento y las instrucciones de trabajo dcl
personal técnico.

Los procedimientos estandar de operacion aplicables al drea técnica describen de manera
secuencial las actividades a realizar funcionando a manera de instrucciones de trabajo. Estos
procedimientos son elaborados y revisados por el drea técnica.
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Para la ejecucioén de los trabajos se cuenta con el equipo, herramienta y avios de seguridad
apropiados.

Los supervisores de servicio son los responsables de mantener dentro de los limites
establecidos la ejecucion de los trabajos mediante el seguimiento y medicion de los mismos.
Solo los servicios que resulten conformes después de la inspeccién y prueba podran ser
liberados para la entrega al cliente, conforme a los lineamientos indicados en el procedimiento

de liberacion y entrega del servicio.

VALIDACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
La validacion de la prestacion del servicio no estd contemplada dentro de las actividades de
SECOAM, ya que se llevaran a cabo actividades posteriores de seguimiento y medicién del

servicio.

'IDENTIFICACION
“Una vez que los equipos han superado las inspecciones y pruebas finales, para la verificacion
" .- del servicio, estos seran identificados en los reportes de servicio correspondientes para la
programacic')n de su entrega.
'Si-los equipos no superan las inspecciones y pruebas requeridas, para la verificacion del
servicio, estos serén identificados como servicio no conforme y se procederd como se indica
en el procedimiento (PGCSNC-24).

PROPIEDAD DEL CLIENTE

SECOAM se responsabiliza de los equipos suministrados por el cliente para su reparacion y/o
mantenimiento, mientras estos se encuentren bajo su control y resguardo, para lo cual
identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes del cliente, de acuerdo a los lineamientos
estipulados en el procedimiento de proteccion de los equipos de cliente. Se extiende esta

responsabilidad hasta la entrega del equipo al cliente.

Se llevara un control de la propiedad intelectual del cliente, como especificaciones o dibujos,
de acuerdo a los procedimientos de control de documentos (PGCD-01) y de proteccion de la
informacion del cliente.
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Todos los bienes materiales propiedad del cliente, bajo la responsabilidad de SECOAM, seran

registrados para su control, y en caso de extravio o deterioro se informar4 al cliente.

PRESERVACION DEL SERVICIO

Criterio no aplicable de la norma, ya que el servicio de mantenimiento se produce y consume
de manera simultdnea y no puede ser almacenado. Una vez que se ha prestado el servicio, este

deja de existir, y no puede ser recuperado, inicamente puede repetirse.

7.6 CONTROL, DE L.OS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

SECOAM no utiliza equipos de medicion y seguimiento para proporcionar la evidencia de la

conformidad del servicio de mantenimiento.

REFERENCIAS

Procedimiento General de Prestacion del Servicio. (PGPS-15).
Procedimiento de Proteccion de los Equipos de Cliente. (PPEC-16).
Procedimiento de Proteccion de la Informacién del Cliente (PPIC-17).

Procedimiento de Liberacion y Entrega del Servicio. (PLES-24)).

REGISTROS

Se mantienen registros de los bienes del cliente en caso de que sean extraviados, dafiados o
inadecuados para su uso de acuerdo al procedimiento general de registros de calidad (PGRC-
02).
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8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

POLITICA
Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora, que
demuestren la conformidad del servicio, aseguren la conformidad del sistema de gestion de la

calidad y mejoren continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

ALCANCE
" Las actividades del drea de Control de Calidad.

RESPONSABLE
Gerente de Control de Calidad.

ACCIONES Y METODOS
Se establecen y mantienen procedimientos documentados para llevar a cabo las actividades de
medicién y seguimiento del servicio para verificar el cumplimiento con los requisitos

establecidos.
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Se identifican técnicas estadisticas para controlar, verificar y asegurar la calidad del servicio,
sus atributos y pardmetros. Se establecen procedimientos documentados para controlar la
aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas.

Se llevaran a cabo auditorias internas programadas con objeto de evaluar el sistema de gestion

de la calidad y definir las oportunidades de mejora del desempeiio de la empresa.

REFERENCIAS
Procedimiento General de Seguimiento y Medicién del Servicio. (PGSM-18).
Procedimiento General de Técnicas Estadisticas. (PGTE-19).

Procedimiento General de Auditorias Internas. (PGAE-20).
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CONTROL DE CALIDAD

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

POLITICA

Establecer métodos para evaluar el sistema de gestion de calidad a través de la satisfaccion del
cliente y auditorias internas. v
Establecer métodos para el seguimiento y medicion de los procesos del sistema de gestion de
la calidad.

Medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar el cumplimiento

de los requisitos.

ALCANCE
Todas las dreas de SECOAM.

RESPONSABLE

Gerencia de Control de Calidad
ACCIONES Y METODOS

SATISFACCION DEL CLIENTE

SECOAM lleva a cabo un seguimiento de la satisfaccion del cliente a través de encuestas

formales y analisis de quejas del servicio proporcionado, las cuales son recopiladas al término
del servicio y analizadas para detectar puntos de mejora de acuerdo al procedimiento de

medicion de la satisfaccion del cliente.
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AUDITORIA INTERNA

SECOAM tiene procedimientos documentados para planear y llevar a cabo auditorias de
calidad interna, con objeto de determinar si las actividades de calidad y los resultados relativos
a ésta cumplen con los acuerdos planeados y para determinar la efectividad del sistema de
calidad.

PLANEACION: Las auditorias serin programadas de acuerdo al estado e importancia de la
actividad a ser auditada. La {recuencia de las auditorias serd por lo menos una vez al afio. Se
efectian y documentan planes de auditoria una vez al afio. Se preparan listas de verificacién
como ayuda,

PERSONAL AUDITOR: Las auditorias son ejecutadas por personal asignado a la gerencia de
control de calidad, e independientes del area a ser auditada y no deberan auditar su propio
trabajo.

INFORME DE RESULTADOS: Se cfectia un informe consolidado de la auditoria, que
incluye el objeto de la auditoria, los requisitos aplicados como base y todas las no
conformidades identificadas contra los requisitos. Este reporte es distribuido al personal
responsable del drea auditada y donde sea necesario, sera requerido un programa de acciones
correctivas.

DECISIONES 'Y ACCIONES: En caso de ser necesario el responsable del arca auditada es
_responsable de llevar a cabo las acciones correctivas requeridas.

SEGUIMIENTO: El personal asignado dard seguimicnto a la implantacion de las acciones
correctivas derivadas del informe de auditoria mediante supervision continua. El resultado del
.seguimiento se documenta en ¢l formato de informe de auditoria.

REV]SICN: Los resultados de la auditoria y las observaciones del seguimiento seran revisadas

por el gerente de Control de Calidad.
REGISTROS

Se mantienen registros de las auditorias internas de acuerdo al procedimiento general de
registros de calidad (PGRC-02).
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

SECOAM establece un seguimiento de los procesos del sistema de gestion de la calidad, asi
como la implantacion de auditorias internas para la evaluacion independiente de cualquier
proceso.

Es responsabilidad del gerente de control de calidad determinar los métodos de seguimiento y
medicién para cada proceso en particular, los cuales seran implantados y controlados de
acuerdo al procedimiento de métodos de seguimiento y medicion de los procesos.

Cuando no se alcancen los resultados planificados se llevaran cabo las acciones correctivas

pertinentes por los responsables de cada area.
SEGUIMiENTO Y MEDICION DEL SERVICIO

SECOAM realiza mediciones de las caracteristicas del servicio para verificar que se cumplen
los requerimientos del cliente, asi como para mejorar el proceso de realizacion del servicio.
Las caracteristicas mensurables del servicio se realizaran una vez efectuado el mismo. Se
llevara a cabo la inspeccion y prueba del servicio en funcién de la inspeccién y prueba del
equipo que fue sujeto de servicio de mantenimiento de acuerdo al procedimiento general de
inspeccion y prueba.
Se empleardn técnicas estadisticas durante la inspeccion del servicio que permitan detectar,
reducir y prevenir posibles errores, las cuales seran determinadas por la gerencia de control de
calidad de acuerdo al procedimiento general de técnicas estadisticas.
Los criterios de aceptacion del servicio seran establecidos por el gerente de control de calidad
en base a los requérimienlos de los clientes.
Ningtin servicio podra ser liberado hasta que no se tenga la seguridad de que todas las
inspecciones -~ y - prucbas especificadas se hallan realizado y que los resuvitados scan
salisfactorioé, ; i
Solo’ Ios.leefvicios que resulten conformes después de la inspeccion y prueba podrian ser
“'jiberados‘ para la entrega al cliente.
: Los sﬁpéfvﬁsqres de servicio cuentan con autoridad para liberar los servicios una vez que se
" hallan completado satisfactoriamente las disposiciones planeadas.
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REGISTROS

Para controlar la conformidad del servicio con los criterios de aceptacién se emiten y
mantienen registros para dar evidencia de la realizacion de las mediciones del servicio, donde
se indica también la persona que autoriza la liberacién del mismo, de acuerdo al

procedimiento general de registros de calidad (PGRC-02).

REFERENCIAS

Procedimiento General de Seguimiento y Medicion del Servicio. (PGSM-18).
Procedimiento General de Técnicas Estadisticas. (PGTE-19).

Procedimiento General de Auditorias Internas. (PGAE-20).

Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion del Cliente. (PMSC-21).
Procedin1iénlb de Métodos de Seguimiento y Medicion de los Procesos. (PMSM-22).

Procediniient'o General de Inspeccidn y Prueba. (PIPE-23).
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8.3 CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

POLITICA
Definir los métodos emplcados para prevenir que los servicios que no cumplen con los

requerimientos de calidad sean entregados inadvertidamente.

ALCANCE
Servicios no conformes encontrados en las actividades de inspeccién y prueba de los equipos

sujetos de servicio de mantenimiento.

RESPONSABLE
Gerente de Control de Calidad.

ACCIONES Y METODOS

IDENTIFICACION

Todo servicio -no conforme- resultado de las inspecciones y pruebas de los equipos que fueron
sujctos a servicios de mantenimiento, serd identificado a través del equipo mediante una
etiqueta que indique su estado de inspeccion (no conforme).

Los resultados obtenidos de servicio no conforme, se registraran en los reportes de inspeccion

correspondientes, y se notificara a las funciones involucradas.
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TRATAMIENTO
Se tomaran acciones correctivas del servicio para eliminar la no conformidad detectada
mediante la reprogramacion de las rutinas de servicio de acuerdo al contrato establecido con el
cliente.
Una vez que el servicio no conforme se ha corregido, se procedera a una nueva inspeccion y
prueba del equipo de acuerdo al procedimiento correspondiente.
Si se detecta un servicio no conforme después de la entrega, SECOAM hara efectiva la

garantia del servicio establecida en el contrato.

REFERENCIAS
Procedimiento General de Control de Servicio No Conforme. (PGCSNC-24).

REGISTROS

La descripcion de las no conformidades encontradas debera ser registrada en los reportes

corresponaientes, de acuerdo al procedimiento general de registros de calidad (PGRC-02).
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LCMB

8.4 ANALISIS DE DATOS

POLITICA
Analizar los datos obtenidos de las mediciones de la satisfaccion del cliente y de las
caracteristicas del servicio y de los procesos, para demostrar la eficacia del sistema de gestion

de la calidad y detectar arcas de mejora.

ALCANCE

Actividades de seguimiento y medicion.

RESPONSABLE
Gerente de Control de Calidad

ACCIONES Y METODOS

Se utilizan técnicas estadisticas para analizar los datos provenientes de las fuentes de
informacion establecidas por el gerente de calidad.
Las fuentes de informacién incluyen: encuestas formales a clientes, quejas de clientes, hojas

de datos y listas de verificacion de los procesos, y reportes de inspeccién y prueba del servicio.
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La aplicacion de las técnicas estadisticas se hard de acuerdo a lo indicado al procedimiento

(PGTE-19), y seran implantadas a través de cursos de capacitacion donde se instruya al
personal responsable de 1a aplicacion.

El control sobre la aplicacién de las técnicas estadisticas se realizarda mediante la revision de
las fuentes de informacién del gerente de control de calidad y a través de auditorias internas,

de acuerdo a lo indicado en el procedimiento de referencia.

REFERENCIAS

Procedimiento General de Técnicas estadisticas (PGTE-19).
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8.5 MEJORA
POLITICA

Establecer acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de no conformidades y
las causas potenciales de no conformidades respectivamente, como una herramienta adicional

para la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
ALCANCE

Acciones Correctivas: Desempeifio de provecdores, quejas de clientes, informes de auditoria
interna, reportes de inspeccién gencrados en la inspeccion y prueba del servicio, hojas de datos
y listas de verificacién de los procesos.

Acciones Preventivas: Operaciones del proceso y trabajos que afectan la calidad del servicio,

resultados de auditorias. registros de calidad y mediciones de la satisfaccion del cliente.
RESPONSABLE

Acciones Correctivas: Gerente del drea responsable en coordinacion con el Gerente de Control
de Calidad.

Acciones Preventivas: Gerente de Control de Calidad.
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ACCIONES Y METODOS

ACCIONES CORRECTIVAS

La gerencia de Control de Calidad es responsable de generar una solicitud de accion correctiva
para la no conformidad detectada, asi como de coordinar las correcciones de las no
conformidades.

Las funciones involucradas en la no conformidad son responsables de revisar la descripcion de
la no conformidad, determinar su causa y la accidn necesaria para eliminarla, ademas de
definir el drea responsable de la no conformidad.

El gerente del drea responsable designara al personal cncargado de la implantacion de la
accion correctiva, asi como de la verificacion final de la eficacia de la accién correctiva.
Personal asignado del area de control de calidad dard seguimiento a la implantacion de la

acciodn correctiva.

ACCIONES PREVENTIVAS

El gerente de Control de Calidad recopilard y organizard las fuentes de informacidn indicadas
en el alcance, elaborard un resumen y un listado preliminar de causas potenciales de no
conformidades.

En la junta de calidad se analizaran las fuentes de informacién de las causas potenciales de las
no conformidades.

La gerencia de control de calidad es responsable de verificar que las causas potenciales de las

no conformidades se han eliminado mediante un seguimiento de las arcas responsables.

REFERENCIAS
Procedimiento General de Acciones Correctivas. (PGAC-25).

Procedimiento General de Acciones Preventivas. (PGAP-26).

REGISTROS

Se lleva un registro de los resultados de las acciones correctivas de acuerdo al procedimiento
general de registros de calidad (PGRC-02).

Se lleva un registro de los resultados de las acciones preventivas de acuerdo al procedimiento

general de registros de calidad (PGRC-02).
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CAPITULO V. PROPUESTAS DE MEJORA
5.1. MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

La estadistica permite controlar un proceso mediantc la deteccion, reduccion y
prevencion de errores, por lo que es ampliamente utilizada en los servicios con el fin de
recabar la informacién que refleje la calidad en el servicio, a través de las mediciones
de las actitudes, preferencias, opiniones, y apreciaciones de los clientes; asi como las

actitudes de los empleados en el desarrollo de su trabajo para detectar posibles mejoras.

Las mediciones internas de calidad en el servicio se llevan a cabo mediante hojas de
datos - o listas de verificacion, donde se incluyen las caracteristicas mensurables:
tiempo, precio, pruebas de campo, etc, y las caracteristicas y actitudes de

comportamiento observables, incluyendo los tipos de errores que pueden ocurrir.

La medicién de la satisfaccion de los clientes a través de encuestas permite conocer
sus preferencias, identificar servicios libres de error y detectar oportunidades para

mejorar la calidad.

La informacién referente al desempefio de los empleados puede ser utilizada para
evaluar su capacidad con los requerimientos especificos del puesto, y saber si estan

proporcionando lo que mas desea el cliente: siempre a tiempo.

Caracteristica del servicio de mantenimiento que debe ser estabilizada y mejorada:
e Tiempo de gjecucion de las rutinas de mantenimicnto.

Caracteristicas de no-calidad que deben descender hasta cero:

e Errores humanos
s Defectos en los productos comprados
e Tiempo perdido

e Tiempo de espera
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® Quejas de clientes

e Fallas de equipo

A continuacidn se presentan ejemplos de medicidn y analisis comparativo de las
actividades realizadas en el proceso de ejecucién de un servicio de mantenimiento con

las actividades programadas, con objeto de detectar oportunidades de mejora.
ANALISIS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

La calidad del servicio de mantenimiento puede evaluarse con los resultados obtenidos
de las condiciones de operacion de Temperatura y % Humedad Relativa registradas en
los laboratorios de pruebas de un cliente, y mediante un analisis de los datos obtenidos

se pueden detectar oportunidades de mejora cn la calidad del servicio.

Se realizan reportes mensuales de operacion de los diferentes laboratorios de pruebas y
para este andlisis sc toma el mes de abril del afio en curso, donde se llevé a cabo el
reporte correspondiente del cuarto de sccado, obteniéndosc las lecturas de Temperatura
Promedio diaria y % Humedad Relativa promedio diaria. (Figuras A-1, A-2, A-3
y A-4).

Las condiciones especificadas por el cliente para el uso del cuarto de secado son:

Temperatura: 23 +/- 1.7 °C
% Humedad Relativa: 50% +/- 5 unidades dec %

Las graficas de las Figuras A-5 y A-6 muecstran los valores de la Temperatura
Promedio Diaria y la Humedad Relativa Promedio Diaria para ¢l mes de abril, en
donde se observa una disminucion en la Temperatura y en la HR (%) para los dias 10 y

11, quedando fuera del rango de especificacion.

Estos valores fueron causados por falla en el suministro eléctrico de fuerza del equipo
URH-1, Unidad Recirculadora de Humedad Uno, al cual se lc detecté que uno de los

fusibles del interruptor de cuchillas tenia falso contacto, provocando a su vez un
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calentamiento en uno de los elementos térmicos del arrancador llevdndolo a su auto-

proteccion.

La falla es imputable a la Mano de Obra del Técnico al ejecutar la rutina de
mantenimiento preventivo No. URH1-11, correspondicnte al remplazo de cartuchos

y/o filamentos, indicada en la Tabla A-1.

De acuerdo a la Hoja de Datos de la URH-01, Tabla A-1, la rutina No. URHI1-11,
debe ser ejecutada trimestralmente, sin embargo, esta fuc realizada antes de lo
programado, segun se reporta en la Carta de Administracién de Tiempo Folio No. 123,

Tabla A-5, donde se tiene el registro de ejecucion del técnico fuera de programa.

Como acciones a seguir para la correccion de dichos errores se contempla una
capacitacion y educacion del personal hacia la calidad, teniendo como objetivo
desarrollar un cambio en la cultura para el desempefio de su trabajo, asi como la

evaluacion de la capacidad del personal con los requerimientos especificos del puesto.

Para el dia 23 el valor promedio de la temperatura descendié nuevamente hasta un
valor de 18.9 °C, encontrando la falla en la resistencia eléctrica. La cual presentaba una
ruptura por corrosion, debido a que las especificaciones de disefio no correspondieron a
las condiciones de operacion a fas que fue sometida. Por lo que se deduce que dicha

refaccion fue adquirida sin haberse evaluado la calidad de la misma.

De acuerdo a la Hoja de Datos de la URH-01, Tabla A-1, se contempla la rutina de
mantenimiento preventivo con ¢l No. URH1-39, correspondiente al remplazo de
resistencia iodos y/o termo-switch con una frecuencia de ejecucion trimestral, la cual
fue efectuada diez semanas antes del cvento. Asi mismo se encuentra registrado en la
Carta de Administracion de Tiempo Folio No. 125, Tabla A-7, donde el técnico

correspondiente reporta el desarrollo de dicha rutina fucra de programa.

Como acciones a seguir para la correccion de dichos crrores se contempla una revision
de los procedimientos del departamento de compras para la adquisicion de materiales y

verificacion de la calidad en los productos adquiridos.
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TIEMPO DE EJECUCION DE RUTINAS DE MANTENIMIENTO

Se evalud el desempeiio de los técnicos en funcion del tiempo real invertido para la
realizacién de las rutinas del equipo URH-01, Unidad Recirculadora de Humedad Uno,
y el tiempo programado de acuerdo al anuario de mantenimiento. Ver Tablas A-1,A-2,
y A-3.

De acuerdo a la informacion obtenida para los tres técnicos se tiene que el técnico 2 es
el mas eficiente y el técnico 3 requiere de una mayor capacitacién para el desarrollo de
su trabajo, ya que se encuentra fuera del tiempo programado. Los técnicos 1 y 2 se

encuentran trabajando dentro del tiempo programado.

Considerando que el costo de la mano de obra es $0.42/min, y ¢l tiempo programado

para las rutinas de mantenimiento es 1425 min., se tiene:

TECNICOS Tm?o | costo w TIEMPO PROG./TIEMPO REAL
P (s) RENDIMIENTO DEL EMPLEADO (%)
TECNICO 1 1390 5838 | 3197 102.52
TECNICO 2 1163 4885 | 2675 122.53
TECNICO 3 1795 7539 | 4128 79.39
SUMAS 4348 | 18262 | 100.00

De acuerdo a la tabla anterior se deduce que el técnico menos experimentado le cuesta
a la empresa un 20.6 % mas que si cstuviera capacitado para desarrollar

adecuadamente su trabajo.
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La implantacién y mantenimiento de las acciones correctivas permitirin mejorar la
eficiencia y eficacia del servicio, permitiendo as{ aumentar la rentabilidad de la

" empresa y mejorar su rendimiento operacional.

La rentabilidad de la empresa estard en funcién de la disminucién de los costos

resultantes de la mala calidad, ya que representan una pérdida para la empresa e

implican la correccion de algo que estd mal hecho.
El buen rendimiento de los empleados para realizar su trabajo, reflejara un alto

rendimiento operacional de una empresa de servicios, dada la gran participacion

personal que esta presenta.
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eemplaso de Caruchus yia Fiamantas 10 ™ URHY-1)  Jabdn quemico. 1
imme1a extonor 7% ™ ORAT5Z Aerosol dieldcrrica. )
yra 120 A URH1.53 10 a6s  PULG. | Lia.
<t e AMpUIa ¥ Voliae 10 " UAR136 2 PULG. | Pras.

aExt & ni. do Planos de Comtactos 0 ™ URH1-27 ' tca. | pra.
n111a eatonof 6 Intenor de Carcasa 30 A URHY-38 18 PULG. | Pzas.
cemp_de Jodos v/0 Termo switch 30 ™ URH1-39 2 PULG. | Mis.
impieza Ext. @ Int. 15 ™ URH1-43 10 PULG. | Prns.
(uste de compensador da Sensibilidad 15 ™ URH1-44
semptarn de 0 CR URH1 45
rprers do duciona exten: €0 ™ [TIETS
Swin0n da SOPOFLENS AxtENG! @ MHaNal 20 ™ UAMY-55
enuvacidn impermesbilizada y/o Putura » Duct. Eat 120 A URH1-56
cnovacion de Dintura & ducto estavior 120 c.a URN1.87
e o) e % GRATS REF. ¥/0 MATERIALES EN UN PERIODO OE UN ARO.
aviseon y Madicion: Hujo de awe 30 ™ URM1.41
impara y o de bavienos 28 SM URHT-3] con doble satio, 6203-21 %
wnp. depBuio agua, muste Motadot v vAIv de admisian 36 M ORH1-29 Rodamientos con doble sailo. 6202.2:| %
aumplazo de Flotador 20 cR UAH1-30 Bandas npo B B36 2
camplazo do VAlvula de Adimisién de Agua L) cA URH1-31 Yetlemonton Termico. B35 3
iesmulato de Sellos y Siicon gn Daposio L) cA UBH1-32 Elomantos Cartuchos de Switch 30 amp| 10
impiata v Lavado de Propultor, Armarén y Motor. 35 M URHT17 Pastilla Toimamagnaiica WritAsica ao10| %
oaptiote de Torullena, Amortiguadores ¥ Lons 0 M URH11B
semplazo de rodsvanios det malos y chumace: 60 A URH1-19
semplaro de Bandas, Chumaceras v/o Palsas. 20 C.A. URH1-20
ngrasado de chumacae! 15 5M URH1-2)
wnturs ext. € Int. D Proputsor y/o Motar, 60 A UAH1-22

TOTAL DE TIEMPO PROGRAMADO 1azs
TOTAL DE_TIEMPO REAL 130 TIEMPOS REALIZADOS PON 1€

JOTA: A:ANUAL, MMENSUAL, BM:BIMESTRAL, TMCTRIMESTRAL, SM:SEMESTRAL

C.R.: CUANDO REQUIERA.
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HOJA DE DATOS PARA

INVENTARIO DEL

EQUIPOD

woapeowos URH-01

Focha AGOSTO 11 OF

2001

Equipo.

Lugas da Localizacian

Lugw Apficacien| Focha da

Inucio de operaciones | tojs da Daas Na.

fantiador

teruptot
Tesistonces Eldc
2astuiln Tés

Imdad URH Aamazé 1
jomba Recweuladors. 1
‘nocel (Hutmdihcador )
Suet 1
Tophtas 2
Aumudistato | Control 1
farmostata (Contral. 1
Jotaners [ Control 1
“itancador 1

2

1

Prs

Potencia
Velocidsd

A s ettt et et e i

T1 Ductelia 61abo/ada en ACH«0 Qalvanzado
2) Cahibte dal acaro 24

3 Gradu comarcial

4) Sellado con sieon y Vaporute

51 Suspension eaternor Hcaments con solars
&) Sisterna 8 velonidad constanta

71 Aoyitas sin contral de volumen

1 2
CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL SISTEMA

Capacidsd Méums.
Capacidad Actusl.

intensidad sdmisibla

Caudal de Presitn.
Tipo de Inarcia

ENE

RO 01 DE 2000

Mis e, [Marca. S 8 P Madelo CM-20 Mator Mes,

t HP Peso Aproximado 55 Ko Norma
1725  RPM. Color Gris Metalico Atmarén

220 Base antivitwatona con tacones. Paso Apronmado

3/60 H1. Carcasa Elactrosoldada, Mator @ Prueha de Intempes

45  Amp.t=1 |Rodets Aspas Curves al Centro Sistama de anfriamiento postenor.
48  Amp.L=2 |Transmision con poloas v bandss. [Rogamiantos do rodilios dnble

46  Amp.Lad

wr

C.A.
Polens y Bandes

£ e
Mis.//Hi.  [Construido an Acero sl Carbién

Aluminio Fundida

PERIODOS _DE_OPERACION.

1 Horserio hatutual ds Funcionamiento.
2 Dias Requendos pars funcianamiento

Continua yfo Va

e ————————————————————————————
FORMA__DE__OPERACION.

gobernado por vio

T e

Los 365 dias dol aha.

OBSERVACIONES.

TRECUENCIAS T COMPO. | | Condicianes on cperacion, Temporatus e 23°C, ¥ SOWH A +7 S%.
RUTINAS TIEMPO (min) | PREVEN- | CORREC- | RUTINA | SUrine™ 1 2 Pero por taila an el suministra siéctico
PROG__ apa] _TIVO Jvo - | 3 Chacer ion del Manusl )
Tectana de Ampataa y Voliae 10 3 ™ ORHT-Y
Haapneta de torminalus y connuionos 1% 8 BM URH1-2
Lanpeza Extorior @ intenigr de caja da Coreo 20 15 ™ URH1.2 & RELACION DE MATERIALES DE INSUMO AL ARG.
Linp . Lubncado Mecamsma y Pratnas du Comtacior 30 20 sM URH1-4 f DESCRIPCION CANT. EPECIFIC. UNIDAD
Pitura a Cas de control tArmazént 1 30 A URK1-S — IR Bt
Hepmplazo de Bobing airancador 185 10 ChA. vanre | & Estopa de pnmers, calor blanco [
Reemplazo da elomerios thtmicos 15 5 C.R. URH1.7 - Thiner s,
Hoamplazo da Platinos del Contacter 30 25 C.A, URH1.8 Grasa sutomotn: muitgrada, K9,
Urctwa ge Amperajn v Voliae 0 5 ) URAT-25 Pintura prima ey
Lempieza da succidn, Descargs y Manguera 5 20 ™ URH1-26 Brochs de 1 %", cerds natusal.
Rosmplazo Ua Sello Mecsnico 45 EL cR. URH1.27 Brocha de 27, corda standard, paa pin
Arempiara ds, 30 20 Ch URH1-28 La da esmerd del 300.
(avado Y Reacomodo 75 20 ™ URH1:23 | HUMIDIFI- |Aceite lubrcante 3 en 1
Avemplaro de Erogelt 25 20 CR. URHY-24 | €ADOR _|pintura Esmaita gris met.venutader
Cmpists EXTBor @ Inteor 5 10 ™ ORHTaE [~ Jeanucno de setador po sicon.
Ruvistn v Ajuste compensador Sensibitdad do numedad 15 15 ™ uar1a7 | MRS [seiladar tipo vaporite ( Festor ).
Faempisto do 20 15 CR. URH1.48 Teln para
[Enqrasedo. Limp. Exi. @ Ini- macansmo 75 10 M URRT-TG [~ 0or ™ [Pntuca Teracots color roro axido.
da Cartuchos v Flamentos 10 5 ™ URH1.11 Jabén quimico
Cimprera exteror 25 70 ™ URAT-52 Aerosol distéetrico.
‘l‘m!ull 120 B0 2 uRHy.5 | REJLLA POP
(ectwa de Ampasa y Voltage 0 B ™M URH1-36 Broca pars metsl
i impiera Ext. e It de Platinas de Contactor 30 20 ™ URH1-37 | RESIS-  |Cinta para aistamiento.
Bturs estonor @ intenor de Carcasa 30 25 A URH1.38 | TENCIA |Pya gsivanizads
foenp_ae lodas yso Terna switch 20 25 ™ URH1.39 Manguers plistica iransparente
Cimpazs €31 8 10, 5 i3 ™ ORHT-a3 |~ o e [Tomiteria Gatv. roldana v tusrca
Lpste da compensador ge Sens: 15 15 ™ uRK1-a3 | AN
e 0 15 c.R URH1 45
iopiezs de duclena estanar €0 20 ™ URHT-54
igvintn de sonortens eatenur @ nlenor 20 15 ™ URH1.55
JRonavacion impotmeatizade yio Prtura & Duct Ext 120 120 A URH1.55 | QUCTERIA
de pinuura a ducio extenor 120 120 c.h URH1 57 o T5 £ ON TEMO00 DEUN AROL
Finviaidn del uvel auditiva 10 10 URHT-30 17 rema
fuvisitn y Modieion” fujo de mre 30 25 ™ URH1.a1
Cenprozn v do barrenas. 7020 M URHI-33 | DIFUSOR_Rodamientas con dobi 6203211 % Pan.
Cimp dendsno agua, Buste flgtador y valy de sdmmén EE) 75 SM GRAY-29 Rodarmianios con dobla sello. s202.22) %
Rexmptazo du Flotados 20 25 c.A. URH1-30 | DEPOSITO JBandas tpo 8 816 2
Reemminro ds VAl dn Admusiin de Agun 10 25 c.R URH1.31 | DE AGUA [Elementas Térmico. B3S E]
do Sellos y Siicon an Deposto 20 5 C.R. URH1.32 Canuchas de Switch 30 amp| 10
impre1a v Lavado de Propulsor. Atmeron y Motor 45 40 5M URHY V7 Pastilla Termomagnatica thidsica 00-10 %
finapneto de Tormitena, Amortiguadates v Lons. 20 20 M URHI.18
de da) motar v 80 70 A URH1.19
{reempinzo do Bandas, Chumnceras yio Palaas. 20 15 cA. URM1-20
Engresado de chumaceras 15 10 M URK1.21
fantuts ext_E Int. Ds Piopuisar yfo Motar 60__ so A URH1.22
TOTAL DE TIEMPO FROGRAMADO
TOTAL OF TIEMPO REAL TIEMFOS AEALIZADOS POR TECNICO ¥ 2

NUAL, M:MENSUAL, BN
CUANDO REQUIERA.

NOTA:

IMESTRAL, TM:TRIMESTRAL, SM:SEMESTRAL

TABLA A-2 HOJA DE DATOS URH-01. TECNICO 2
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HOJA DE DATOS PARA

INVENTARIO DEL

EQUIPO

vosoeoatos URH-O1

Facha AGOSTO 11 DE 2001

Luger de Localirscién Lugar Aplicacsén| Fecha da Inicio ds operaciones | Hoje de Datas No.
ENERO 01 DE 2000 URH-01 ANUARIO
. Osseripdgn - [ ! S/ BATOS B VEN e S OATOF DR DR (7067
{Ventiador Comacidad Mixma 600 M7, [Cansiado en Acero s Carbon Numio Fandaa MBT
Unidad 1URH Atmazé Capacidad Actusl. 2600  Mts.'Hr.  [Maca. S & P Modelo CM-20 Motor Mca. ASEA
Bomba Recuculadara Potencis ) HP Poso Aproximado 65 Kg. Norma NEMA
Fracel tHumidihcador Velacidad 1725 APM Colat Gris Metaiico Armaztn 1437
Ductenn 220 Base antvibratoris con Laconas. Peso Aproximado 14 Ko
A 260 He Carcasa Etectrosoldada. Motor & Pruebs da intemparia.
[Humidistato  Conteat {Intensidad admisible 4.5  Amp L=1 {Rodete Aspas Curvas sl Canteo Sistems da enfnamisnto postenor.
Teimostato 1Control 48  Amp L=2 |Transmsisn con patass y bendas. Rodamientos da rodillos dobls
Botonera  t Cantrol 46  amp Le3
Arrancador Caudel de Presion. »e
cterrupnon Tipo de Inercia Poless y Bandas
Rasimbncia Eldct
Térmica
PERIODOS _DE_OPERACION, :
1) Ouctes 1 Horano habitual ds Funcionamianta. Contnuo y/o Varia
2) Cahbre del scaro 24. 2 Diss Raquendos pats funcranamienta Los 365 dias dol o,
31 Grado comsrcial
34 Sellado con sihcon y Vaportite, o TORMA OL_ OpeRACION. e ]
1 par vio
71 Rejitas i control da voluman. 1
OBSERVACIONES.
SR NEENEE F -+ FRECUENCIAS! COMPO. | | Condicianes de operacion. Temparatuia de 23°C. v SO% H.R. +/- 5%,
RUTINAS - TIEMPO (min). §. PREVEN:| ¢ NENTE 2 Paro por Latia en of suminisira siécinco
. #nog. _mea]. TV ) - TIVO 3 Checar det Manust |
[Cactura de Amaeraje v Voitaie 0 12 ()
Raantete do lorminales y canexiones. 15 18 BM
Linpieza Extanar @ ntenor de caja de Contiol 20 20 ™ § PELACION DE MATERIALES DE INSUMO AL ARD,
Lunp . Lubncado Mecamsmo y Platings de Contactor 30 30 SM R DESCRIPCION C EPECIFIC, UNIDAD
Pustura a Caa do control 1Armazén) 3¢ a5 A & R ]
Jfaemplaza do Bobwna arrancador 1% 20 C.R & Estopa de pnmera, colar blanco 1 Kg.
|roernniaro de slementos 14rmicos 15 15 CAR A Thiner 8 s,
Raamplazo ds Platinos del Contactor 30 40 ChR Grasa sutamotns muingradn. Ve
Lactura do Amperaje ¥ Volta, 10 12 7] oF |Poture prmaria Y
Limpieza da succién, Descargs y Mangus 25 30 ™ Biocha de 1% * , cards natural. 1
Reemplazo de Setlo Mecanico. 45 50 C.R & Brocha de 2%, carda standard, pars pin] 2
| Roc: de a0 s C.R. K Lua de osment dol 300. a
Lavado ¥ Reacomodo 25 30 ™ HUMIDIFI- | Acena tubnicants 3 on 1 %
Reaimplaro de Fnocell 25 20 ch CADOR _Imintura Esmalte gns mat.ventilsdor 2
Limpueda Extanor o Infanol. 18 ™ Ww;‘ﬂ Cartucho da sellador 1ino sihicon, &
Ravisién y A|u!ll compensador Sensibibidad de humedad 15 18 ™ 1AT0 Seltedot Tipo vaportite | Festet ). a
Ane 20 28 C.R Tols para smpermestutizar Al
Cagrasado. lnlnn Ext e Inl. macansmo 15 5 M SwiTen | Prtura Tenacots cotor rojo oxdo 1
Reemplnzo de Cartuchos yio Flamentos. 10 19 ™ 1abén quimico. 1
Linpieza eatonar 25 30 ™ REJiLLa |ABtasot dieidctnco %
Ptura 120 138 A |remacnes pop 10 964 PULG.
Locturs do Amporale y Vaitaje 10 12 [ Broce pars metal 2 9/64  PULG.
Limureta Ext @ i1 de Platnos du Contactor, 0 3% ™ RESIS.  |Cinta o tamianta. 0 Nito  MCa.
Intenos de Carcasa 30 45 a TENCIA  |Pya gatvarusada. 1] Y% PULG.
todos y/o Tatmo awnch 0 32 ™ [Manguera piastca wansosrante 2 % PULG.
Limpreza Ext. a int 5 20 ™ TERMOS. |Foretiena Galv. roldans v tuercs. 10 | %X PULG.
5.
Apste g8 compensadar de Senubildad 15 22 ™ TATO
Reemptazo (e Tormostaio 20 30 CA
mpiera da ductena extenor € 80 ™
Rpvision db soportena extanior @ intoror 20 28 ™ DUCTERIA
Aenovacion Impormeatihzado vio Pintura a Duct. Ext. 120 180 A
Rnovacion da pilura 8 ducto extenot. “?: 180 [} REF. V10 MATERIALES EN UN PERIODO DE UN ARO.
Revision del rival audifivo. 70 SISTEMA B
Revisidn y Madician: oo da_sire 30 30 ™
Limpiers y dastapada de barronos. 20 23 SM. DIFUS on } Rodsmienias con doble sello. 6203.27 %
(imp_depdsita agus. suste (otador y valv. de admisién 36 30 M — con dabls sello. 6202n] %
[Reemptato ue Flotedor 20 a0 ca DEPOSITO |Bandas tipo 8 836 2
Reampino de VAlvula de Agmisidn de Agua 0 40 C.A. DE AGUA IElementos Tétmico. B35S a
Reemplazo do Sellos y Sicon en Deposito, 30 E1:) C.R Cartuchos de Switch 20 Amp| 10
Limpieza y Lavada dr Propulsor, Armaion y Motor. a5 55 M Pasuila Termomagnetics wifasics. ool %
da Torrillens, ¥ Lone. 20 3z M
de del mator ¥ 80 100 A
[Resmpiazo de Bandas, Chumacerss yio Pomes. 20 18 cn
Engrassdo de chumatesas. 15 20 SM
Pinturn ext_E Int. De Proputsar yio Motar &0 75 A
TGTAL DE TIEMPO PROGRAMADO 1428 min
TOTAL OE TIEMPO REAL 1795 _m TIEMPOS REALIZAD Nico# 3

NOTA: |
C.R.: CUANDO REQUIERA,

ANUAL, M:MENSUAL, BM:BIMESTRAL, TM:TRIMESTRAL, §M

TABLA A-3 HOJA DE DATOS URH-01. TECNICO 3
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RESPONSABLE ADMINISTRATIVO
ING. LEOPOLDO G. MONDRAGON Cuenta #14
SUPERVISOR DE EJECUCION 1a DEL DA AL 7 ABRIL
RAFAEL ORTA GARCHA | TIEMPO DEL PERSONAL 89 - 101 @ 77 i Efectivas [TiEMPO EFECTIVO SERVICIO 5078 Mo
TECNICO A CARGO DE EJECUCION GRUPO OE TRABALO No T HORARID e P ™ rouo NO. 122
ENRIQUE VARGAS FUENTES TIPO DE BERVICIO PROGRAMADC EXTRAORDINARIO ESPECIAL
EDIFICIO] LABORATORIOS CUERPO “A”.
Codigo de Equipo ylo
Nombre Técnico S lstoma 8 Trabalar
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
[ENRIQUE VARGAS FUENTE Evs, URNZ Entiaca 0700 ks 0700 nns 0700 __mws O710 _ wrs 655 vng 0000 was
TECHICO X ' Sands 1500 wms S0 nas 1500 wms 1520 wns. 1500 g 1500 nms
J6SE DIAZ LOPEZ Evs, URHZ Emraca 1300 rs 1300 ons B yms 1310 s 1250 yms VB0 s
recrico s [} Swida 2000 s 2000 ms 2008 nne 000 s 2000 nrg IS0 ws
Entrada ns ns wns s as, ns
Sanda e vns. vns nns vng s
Entada ns ns wns suns s as
Sakda RS RS R < e s ras
Tiempo | mempo N 2 Maisctales muscalaneos yio rofscciones
- Rest | Estmade Ru:r.m Descr de Rutinas oer sistema | eouro | 3 E Unikzados
e e E Descripcon de Matenaios
e 20 o 1 {Leciura da Amperaje y voltare ARRANCAGOR URR2_EvE| 250 | g Detergento
e 20 o 2 [Roapnele de Termmales y Conoxionas ARRATICADOR Ganz. evs| 150 | g “Auro Compamida
6 a0 15 3 Limpioza exlenor & mtenof de Caja da Contral  (Armazén) ARRANCADOR UHMZ, EVS] 10 pza Toafla de Taller
[ 50 m 4 JUmp . Lubiicado Mecanismo, y Plabnos del contactor ARRANCADOR Ganz.tvs| 50 | g Tubncante DHW-40
Ve 60 30 s |Pintwa a Caja da Conlrol { Ammazon) ARRANCADOR Unnz, evs| 1 [ Fintura esmatia colof gns
T8 28 s 5 [Lump Exi_a Inl da Armazén IRTERAUPTOR OF EQUIFD Ganz.tvs| 5 | @ Grasa para Rodamiantos
6 o0 . 1o [Limp_y Engrasado da Mecamsmo. [IHTEARUPTOR OF EGUIPD Unz, tvs| 3 | pza Fuamenia de 30 Amp.
18 20 10 11 {Reemplazo de Carnuchos y/ o _Fitamentos MTERRUPTOR OF £EQUIPO vanz, evs| 3 | pza Fitamento de 60 Amp.
16 0 30 12 |Limpieza y pintura exienor a Intermsplor [NTERHUPTOR DE EQUIFG upnz, evs| 4 1 pza Rodamianios
1.6 1a 15 13 jLimp. Exi @ Inl de Armazon NTERRUPTOR RESISTENCIAS URH2 1 | pza Flotador con valvula
m s o . |ume y ‘d8 Mecanismo \NTERRUPTOR RESISTENCIAS UAnz | 30 | pza Pijas Gatvanizada
18 ) s s _|Resmplazo de Canuchos y Fiamantos HTERRUPTOR RESISTENCIAS URNZ_| 18 | m'_|Aisiamianto de Fibra da Vidno - oF ol
e 30 30 Jo__|Limpioza y pintura extencl a intermuptor ["iEanurtor ResisTEnCIas omiz | 1 | Jabbn tpo FOAM
16 220 120 17 |Limpieza y Lavado de Propulsof, Armazdn y Motor £QUIPO VERTILACION Uenz, EVE[ 1 | Pinlura esmalle color verde
16 AD 20 18 Reapneta de Tomibos, ¥ lona Naxble EQUIPO VENTILACIOH URHZ, EVY)
6 370 160 19 _|Reemplaza de los dol motor y Cl €QUIPG VERTRATION TRz, V5,
A} 28 ALY 2y Engrasado de EOLHPO VENTILACION URKH2, EVS]
[y 900 480 27__|Puntura extenor e mtenor de Carcasa, Propulsor, Motor TOUIPG VIITILACION GRnz, £V%,
1.6 25 10 23 Layago yfo FRIGCELL HUMIDIFICADOR URKHZ
Xy 18 20 74} Reemplazo de Fnocen FRIGCELL RUMDIFIC ADOR TAnz
e, ) ) 25 [Lectura de Amperas y voliaje OF AGuA Tand
18 25 20 26 }lenmll de succin, descarga y mangqueea DE AGUA GRng
e Te 15, 31__IReemplazo de Flotador DR AGUA FLOTAGOR VALY, [GLE
16 75 30 33 |hmpiezay de barrenos, Reapnete de pyas (01 USDR OF AGUA UANZ
I 50 50 3a__|Limpieza intenos de Carcasa (CARCASA DEL £QUFD URNZ
X 50 60 35 __ISecado de base wfenor de concreto CARCASA DIL COURD ]
e 170 180 35 |Reemplazo de forro extenor de fibra de vidno 1 cancasa ot touro UAnT
X3 15 20 37__{Lecura de Amperase y vottaje TReBrsTEncias ececTmes URNZ
1 20 20 I8 Impioza axtencr e nienof deplat, ¥ contactor HES(STENCIAS ELECTRICA URH2
t a5 a0, 39 o 10005, y Termo swich RESISTENCIAS ELECTRICA [LIH
1 18 20 a umpieza extenor, loma de lecturas de voliaje TRAKSFORMADOR 24 VOLTS URHZ
i} 50 30 ] Amp1eza ex1enocl 8 In1onor TERMOSTATO ¥/0 BOTONERA. URH2, EVS|
1 38 20 k7] Ajusie de de térmica TERMOSTATO ¥/0 BOTONERA URKZ, EVS)
b 25 30 46 _|Limpieza extanor @ intencr VOADISTATO ANz
e 28 30 47— _IRewsion y/o Auste de. do do humedag__ |HUAIDISTATG, [T
1 a0 40 s0__ |Ajusiade do humedad y TEAMD WIGROGRATD GANZ
) 40 0 57 _|Limpieza interor y extenar RESILLAS Y10 CAMPATIA TRz, €95
T 730 170 51 __|Pintura wilertor y { o pubdo REJILLAS V70 CAMPARA Unid. 1V
¥ 36 20 54 |Limpieza_de Duciena Extanor DUCTERI Uiz, V%)
v Xy 50 58 IR de. Yio Pintura 8 ductona xtonoc DucTERA 30
) 25 ) 51 IR vio de Quclo Extenor e Interor_ [OuCTERIA UARZ
) 40 20 g PASTILLA Tica__JURRZ, EVS)
] 18 10 8y PASTILLA TICA URH2. EV]
1 Te is [T BASE DE ARRASTRE GRAT
o 50 52 L__‘us( GE ARRASTRE )
TIEMPO ESTIMADO DE ACUERDO A LAS RUTINAS o
TIEMPO REAL EJECUTADO EN ESTAS RUTINAS i
OBSERVACIONES:
Elaborado por: Rafael Oria Garda Recibsd por parie del Cante.

TABLA A-4. CARTA DE ADMINISTRACION DE TIEMPO.
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'

et e
RESPONSABLE ADMINISTRATIVO

ING. LEOPOLDO G. MONDRAGON Cuenta #14
‘SUPERVISOR DE EJECUCION SEMANA No. 15 DEL DIA B AL 14 ABRIL
RAFAEL ORTA GARCIA TIEMPO DEL PERSONAL 89 - 10 Hr » 77 He Etectivas [1EMPO EFECTIVO SERVICID B 68 He
TECNICO A CARGO DE EJECUTION GRUPO DE TRARAIO o 3 HORARIG o100 F 000 W fouoNO. 123
ENRIQUE VARGAS FUENTES TIPO DE SERVICIO PHOGRAMADO EXTRAORDINARIO ESPECIAL
EDIFICIO. LABORATORIOS CUERPQ "A".
Co d; ) il
Nombre Técnico odiao co £ Vb
Sisterna__a Trabalar LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
[£13IUE VAHGAS FUENTE EV1 stEve Entrads 0710 MRS o700 MRS 0700 Rs 0702 rRs. 705 s (s3] RS
TECNICO B A Sawis 1515 RS 1500 rng 1500 nas 1600 nHas 1500 ns 1500 HRs
SOSE DIAZ LOPEZ - EVI MEV4A Entrads 1250 MRS 1255 RS 1258 MR 1250 HRE 1250 rRs 0800 nms
TECHICO L] Salida 2000 HRS 2000 HRS Joa HES 2000 HRS 2000 HES 1500 HRS
Entrada MRS nes "Re RS MRS MRS
Sauda Has MRS MRE MRS MRS Hes
Entrada HAS s A< MRS RS YRS
Saiida s e s e e e

R Malerslo’s usCHINROS y/o relacCIOnel
: No. Descripcion de Rutinas Ejecutadas ACCES 3 Untrados

“porco Rutina Pk jecuia CESORIO DEL SISTEMA | Equiro

E 13 Descripcdn de Matonsies

8 32 10 1__|Leclwa de Amperaje y vollaje ARRANCAGOR EVitva| 650 g Detergenia
16 32 1o 2 Reapniels de Tenwinales y Conexones. [ARRANCADOR Evi.eva] 350 | ¢ Aire C: -
15 57 15 3__|Umpieza_exterior @ Inteor_da Caja de Control_(Amazén) ARRANCADOR EviEva| 25 | pza Toala de 1aiier
+6 168 45 4 Limp., Lubncado Mecanismo. y Platnas de! contactor ARRAHCAOQR evi-eval 1501 g Lubficanie DHW-40
16 e 30 s__|Pinwra a Caja do Control { Ammazon) ARRANCADOR EviEva| 2 1 Pintura asmafto color gns
s 56 vs o |Limp Ext e Int do Armazon INTERRUPTGR OF €OUTPG Vi eve] 25 | g Grasa porw
18 20, 5 10 JLimp.y da INTERRUPYOR DE EQUIPO evi-Evé | 12 | pza Firamanto de 30 Amp.
6 7 o v _|Reemplazo de Carluthos yl o Fiamonios HTERRUPTOR OF EOUPD Ev1otva
6 "2 30 17__|Limpiaza y pintura extenor @ intarfupior (HTEARGPTOR DE EGUWO i tvi| 2 | pta Rodamientos
6 80, 120 17__{Limpiaza y Lavado de Propuisor, Armazén_y Mot EQUIPO VERTILACION BV fva
Ve 72 20 1s__|Reaprele de Tomilos. amorliguadoles y lona Ruxibie EQUIPD VENTHLACION €vi-tva| 50 | pza Pyas Galvanizada
T V50 Y80 1s__|Reemplazo de las sodanuenios del motor y Chumaceras FQUIFG VENTILACION va
"8 8 15 21__|Engrasado do chumaceras EGUIPG VENTILACION evieval 3 ) Jabén tpo FOAM
6 1800 B0 2 _|Pintura exiencr a intenor de Carcasa, Propuisor, Motor €QUIPO VENTIACION Evi-Eva] 3 1 Pintura esmaie color varde
e 2 P 2__|Limpeza interar y extenor REJNLAS VIG CAIPANA [T
e 430 120 3__{Pitura intenor y/ o pubda REJILLAS VIO CARPATIA VT Ve
[ 32 20 +__[Limpeza_de Duclena Extenor GUETERIA TV Ve
16 210 60 s__IR o ¥io Pintura & duclena extanor GUCTERIA Evi Ve
[ 12 20 0__|Lecturs de Voltais y Amperaje FASTULA Tica I
e 3 ) &1 _|Revisién de cables, de pastiia FASTA [ €V EVE
16 20 10 n__|Reomplazo da Cartuchos yi o Filamentos 1 DEEQUIPO URHY
e [T 1o 1+ |Lectura de Amperaje y voltate ARRAWCAGOR UR

TIEMPO ESTIMADO DE ACUERDO A LAS RUTINAS
TIEMPQ REAL EJECUTADO EN ESTAS RUTINAS
OBSERVACIONES:

Se encontrd el dla Jueves 111a Umdad URH1 con bajo nivel de Temperatura y Humedad, debido a la falla de un fusible de su interruptor, el cual se procedio a
e el Voltaje y de dicha Unidad, Las rutinas electuadas fueron fa URH1-11, y URH1-1, mismas que

400 mn
127 )

1ueron realizadas fuera del programa anual.

Elaborada por. Ratael Orla Garcia Recitid pot parle del Cherta.

TABLA A-S. CARTA DE ADMINISTRACION DE TIEMPO.
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RESPONSABLE ADMINISTRATIVO
ING. LEOPOLDO G. MONDRAGON
SUPERVISOR DE EJECUCION

Cuenta #14

SEMANA No. DEL OlA

15 15 A El] ABRIL
RAFAEL ORTA GARCIA TIEMPO DEL PERSONAL 89 - 10Hr = 77 s Etactives [UEMPO EFECTIVO SERVICIO 8807 Hr
TECNICO A CARGO DE EJECUCION GRUPG DE TRABAJO No ) HORARIG or00 3 e rouo NO. 124
ENRIQUE VARGAS FUENTES [TIPO DE SERVICIO PROGRAMADG EXTRAGROINARID TSPECIT
w0 d EDIFICIO, LABORATORIOS CUERPO “A”
Codigo de Equigo y/o
Nombre Técnico o et e Y
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
MRIQUE VARGAS FUENTI
;c : NTE J—— Emeade [ 0700 wes 07C0 __was 0702 wrs 705 wmg 0800 nns,
D
.clo 1 Sanda 1515 e 1500 yms 1500 mms 1500 s 1500 mg 1500 wms
)osf DIAZ LOPEZ URHD, URNA Entrads 1230 wRg 1300 ey DO s Er 13O0 g 0600 s
TEChICO# 6 Sanida 2000 s 2000 ms 2008 s 2000 was 1930 s 1500 wms
Entrada LT s HRS ras MRS 1S
Sauds sy sy rs rRs. sng s
Entrads MRS HRS MRS LLEY RS MRS
Sanda sinc sae Jine ) ns Jins ns
. Tompo | 7m0 No. ° Maionaies Miaceianeos yb relaccionel
tecveo | roarmn, | E5000 | Descripcién de Rutinas Ejecutadas Accesorio DL sisTEMA | €ourpo | 3§ § nthzados
S Descripcon de Matenales
Ve 20 0 1 |Lectura de Amperaje y voliaje ARRANCAGOR Unns vame] 250 | @ Dotergonia
T 70 To 2 |Reapnale de Termnales y Conaxiones ARRATCADOR ez uam] 150 | g Are Compnmido
18 30 18 3 |Limpieza exterior  mienor de Caja de Control_{Armazény [RnancaBoR Gnma vani] 15 | pza. Toalla de Taflor
18 50 a8 4 |Uimp . Lubnicado ¥ Flatins del contacior ARRANCADOR s umna]l 50 | @ Tubncants DHWA0
18 54 10 5 __|Pintura a Caja de Control { Amazon) [Arnancacor unesa, umne] 0.5 1 Pinlura esmalie color gns.
16 28 AL 9 Limp Ext e Inl. de Armazén tHTERAUPTOR DE EOANPO wnn), unna| - 25 ] Grasa para Rodamienios.
18 10 5 10 |Lwmp y Engrasado da Mecanismo INTERRUPTOR DE EQUIPO s, vmis| 6 | pza. Filamento de 60 Amp.
n ) 10 11__|Resmplazo de Cantuchos y/ 0 _Famentos (NTERRUPTOR DE £QUIPO A, s
18 50 0 12 JLimpieza y pintura exterior a Intomuplor INTERRUPTOR DE EQUIPO Uns, umna] 4| pza Rodamionios
e 28 15 va__|Limp_Ext aint de Aimazén [IWTERAUPTOR DE RESISTENCIAS [ umma. umma
16 18 10 14__|Limp. y Engrasado de Macanismo TERAUPTOR DE AESISTENCIAS |ums. vt 30 | pza Pras Galvanizada
18 50 30, 16 |Lwnpieza y pintura exienor a Inleruptor INTERRUPTOR OF RESISTENCIAS | uAna. umd|
s 730 120 11 |Limpieza y Lavado 0s Propulsos, Ammazén y Motos EQUIF VENTIACION omnrumm] 15 11 Janan tpo FOAM
'8 W 20 \s__|Reapnele de Tomilos. Bmortiguadoras y lona Noxitie EQUIPD VENTILACION Gnna | 1 T Piriura esmana color verde
e 330 180 T} ol motor y C EQUIF VERTIACION SA,
18 28 1% 21 EQUIPG VENTILACION URHI. URH4|
e 970 480 22 |Pintura e xtenor & imenor de Carcasa, Propulsor, Motor €GP0 VENTILATION G, oA
s 0 30 23 |tevadaylo (FRGCETC oA oA
ve 40 T 24 __|Reemplazo de Fnocol FAIGCELL HUMIOWICADGR G2, U
16 20 10 75 [Lectura de Amperaje y voltaje GUA A3, URnA
16 60 0 26 |tumpieza de nucedn, descarga y manguera TF AGUA L3, DR
[ XY 40 29__|Umpieza de Estants, ajuste de Valvuta y Flolador [OTF_AGUAFLOTAGORVALVULA |uana. et
V6 30 is 30 {Seliado inienor y gxtenot da deposito O AGUATLOTADGRVALVULA_| unry, vAm|
e 30, 15 31 |Roemplazo de Fiotador OEF_AGUA FLOTAGOR VALVULA_ | w1 omms
AR 50 30 23 (mE0zA Y da barronos,_Reapnete de pyas DIFUSCR DE AGUA URM3, UANA|
18 1o 60 34__|Limpiaza mienor de Carcasa [UHIDAD © CARCASA DEL EGUIPO | umna. uRra
i 110 80 35__|Secado de base infenor de concieto UNIDAG O CARCASA DEL EQUIPO_{DnH, Unre
18 350 180 a8 Resmplazo de forro extenor dé fibra de vidno 17 UNIDAD O CARCASA DEL EQUIPO | unil, URk4
[ 40, ) 37__|Lectura de Amperaje y voltiae EECTAICA
[ ) 20 38 __|Limpioza exteriof g intenor deplatnos y contactor ELCECTRICA
18 10 60 40 Pintura exienol e intanor ds carcasa ELECTRICA
[ 38 20 41 JLimpaza extenor, toma de lecturas da voltare TTVOLTE
e 54 30 41 |Limpreza extenct e ntenor TERACSTATO Y10 BOTGHERA  [uans, unra
16 a8 0 44 Ajusts do do 18rmica TERMOSTATO Y70 BOTONERA AN, UBHa]
[y [ 0 26 __JLimpreza extenor ¢ mienor, HUMGISTATO U oA
Yo Y} 30 47__[Rewision yio Ajuste de de, de humedad _[FAMIOETATG I
16 70 a0 50 [Auste de de humedad y (ERMG AN, uRT
V6 40 20 52 'leploxn tenof y exienod REJULLAS Y/O CAMPANA URed, LRd ]
16 230 320 53 Pintura interior y / o pulbda AEJLLAS ¥/0 CAMPANA URHL, LAM4]
16 40 20 54 impie2a_de Ductena Exteor DUCTERIA URR3, AR
18 58 Jo 57 R /o 1] ducto £ xlenor & iMenor_ [OUCTERIA LA, URH4]
Ve 38 20 s0__|Lectura da Voltaje y Amperaa FRSTin TicA__Jumni, vnd
1.6 20 19 1] Revision de cables, de pastilta PASTILLA TICA UMNI, URNA|
18 30 AL} 150 Limpreza en el penmaetro det eqwpo BASE DE ARRASTRE EQUIPO LA, LRHA|
1 120 60 157 __|SeMado y/o imparmoabii2ado de base con equipo BAST DE_ARRASTRE TOUIRD ORI e
TIEMPO ESTIMADO DE ACUERDO A LAS RUTINAS S0 _min
TIEMPO REAL EJECUTADO EN ESTAS RUTINAS 3964 __min
OBSERVACIONES:
Elaborado por. Ratael Orta Garcia Recidid por parte del Chenle

TABLA A-6. CARTA DE ADMINISTRACION DE TIEMPO.
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RESPONSABLE ADMINISTRATIVO
ING. LEOPOLDO G. MONDRAGON Cuenta #14
SUPERVISOR DE EJECUCION 17 DEL DiA 2
RAFAEL ORTA GARCIA TIEMPO DEL PERSONAL 8% - 10+ = 77 Hr Efaclivas [ TIEMPO EFECTIVO SERVICIO 8388 hr.
TECNICO A CARGO DE EJECUCION GRUPO DE TRABAJO No. T FORARIO o100 ™ - [ rFouoNC. 125
ENRIQUE VARGAS FUENTES [TiPG OE SERVICIO PROGRAMADD EXTRAGRDINARIO ESPECIAL
EDIFICIO, LABORATORIOS CUERPO "A”.
Nombre Técnico Eodiao da Equipa vio
Sigtema _a Trabajar
L LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
FHHIGUE VARGAS FUENTE URHS, URHY 0700 wms 0700 une 0700 s 0705 ws 705 wns 0815 pns
recrico s ' 1450 s 1530 1430 nee 1515 s 1500 oay 1430 ms
305E DIz LOPEZ URHS. URH1 105 wms [EPeS) 13O0 s 1305 s 100 ey OS5 wms,
rEcHico & [ 2010 ms 2000 mms 1950 v 2000 sws, 1958 s 1430 yms
ns vms sint s ns, nas
s wns yns ons as nns
ns. mg s yes s ns
e sins. s sinc s ey
Qo Malensies miaceineos yR misccones
reeo | aame | e, R:l: . D de Rutinas oeesistema [ goumo | 2| 8 Unirtados
s 2 Descnpedn de Matenales
e 20 10 1__|Lectura de Amperaje y votaje ARRANC AGOH wane omr] 250 | @ Deterganic
m 70 10 7 _ JReapneia de Terminalos y Conexiones ARAANC ADOR e EEA ) “Are Compnmido
e 30 15 3__|Umpieza_exterior e itenor_de Caja de Conirol {Ammazon) [saRancacon ums omi| 15 | pza Toalla de Taler
ve 50 as «__|Limp., Libncado Mecanismo, y Platinos dal coniactor ARRANC AGOR mt ol 60 | @ Lubncante DHW-40
e 7 0 5 |Pwntura a Caja de Control { Ammazon) ARRANC ADGR oy IEER Pintura esmalia colof gns
e 28 's s |Limp. Exi_ainl o Amazon [wrerRuPTON OF EQUPT omi. o] 25 | g Grasa para Rodamienios
e o s 10 |Limp. y Engrasado de Mecansmo. WWTERRUFTOR D LGUIFG wwe umi| 6| pza Fiamanto de 60 Amp.
o Y6 o 11__|[Resmplazo de Cartuchos yio Filamentos (TEARUPTOR DF (OUIPG uns oem| V| pza | Resistenca Eioctnca de 4500 Waits
i 50 30 72 |Umpieza y pintura extanor a Intarruptor [mienRuRTOR DF EQUPO wns wnt] 4| pze Rodamiantos
16 28 AI3 43 jLmp Ext e Int de Armazbn INTERHUPTOR DE RESISTENCIAS [unm, uawi| 30 | pza Pras Galvanzada
e 18 10 v4__|Limp y Engrasado de Mecanisma HTERAUPTOR OF RESISTENCIRS [umm, oame] 15 | 1 Jabbn Ipo FOAM
e 10 16 __(Limpiaza y pintura oxlencs a intarniplor WTERRUPTOR DE RESISTENGIAS Jume omni] 1 T Pintura esmalte color varde
16 120 17 _ [Lmpioza y Lavado de Propulsor. Anmazén y Motor EQUIFD vEnTILACION s, o
18 20 1s__|Reaprieia de Tomilos, amortguadoras y lona flaxibie (QUIFO VENTILATION nA omt
e (1T 15__|Reempiazo oe los del motor y C B0 VERTIACION TRt ooy
[y 18 21 |Engrasado de [60IP0 VENTIACIGH s, ey
e 280 22__|Pintura extonior @ nitenor de Carcasa, Propulsor, #ator. TOUIPD VERTILACION AT
AE -] 0 23 avado yio FRAIOCELL HUMIDIFICADOR LR, URH T
16 20 24 da Fnoceh FRIGCELL HUMIDFICADOR UAMS, URH .
A} 10 2% ectura de Amperaje y volttaje OF AGUA UK, L 1
18 30 28 Limpieza de succsdn, descaga DE AGUA Ll
[ a0 79 [Limpieza da Estante_ajusie de Vatvula y Flolador GEF_ AGUA FLOT VLA ok, Ant
s TS 30__[Sedado intenor y extenor de deposito, GtP AGUA FIOTADGR-VALVULA | i, unmy
16 15 31__|Reempiazo de Flotador OFP. AGUA FLOTADGR-VALVULA [uar. uakt!
s 30 E) Mpi6za y de banenos, Renpnets Oa pyas DI USOR OF AGUA RS, UARY
Te 60 34__[Limpraza intanor de Corcasa WHIDAD G CARCASA GEL [QURG [uam. uant
[ 60 35 |Secado ge base infenor do concreto URiOAD G CARCASA OEL EQUIPG uas, ummt
) 180 38 |Reemplazo de foro extenorde fibra da vidno 1 [UHIGAD O CARCASA DEL EGUO | o, umeay
16 20 37 oclura da Amperaye y voliaie RESISTENCIAS ELECTRICA URMS, UK |
16 20 a8 impieza intanor y exterof de platinos y contactor TLECTRICA Tor, U
X 60 AD Pintura extanor 8 intenor de carcasa AESISTENCIAS ELECTRAICA AN, LA
16 20 A1 impieza axienor, toma de lecturas de voltaye 24 VOLTS WARS. URM L
16 30 41 IMNera AxIeNor e Ntenos TERMOSTATO Y/0 BOTONERA URMS, UK
16, 20 44 lAjusto de ds 1érmica TEAMOSTATO ¥/0 BOTONERA URHs, GArY:
1.6 0 A8 Limpeza extanor & mienof HUMIDISTATO s, GAN L
[ 30 47__|Revision ylo Ajusts de de 08 humedad___|HUMIDISTATO A D1
e . 50 [Atustode de humedad y TERMO WGROGRATG A, GANT
16 20 82 Mpeza Ntanol y extencs REHLLAS ¥/O CAMPANA umis. e
e 120 59 |Pitura inferior y 1,0 pulida RETLUAS 70 CAMPARIA G oA
e 20 s |Limpieza de Ductena Extenor BoCTERA T oA
te 30 57 _|R yio. ducip Exlenor e intenor [PUCTERIA URnS, UART
Ve, 20 50 [Lectura de Voilaje y Amperaje FASTRLLA TCRMOMAGHETICA oA omwi|
[ 1) 61__ [Rewsion de cables, sensihdod da pasiia FASTILLA TICA (A, omy
[ 15 150 |Limproza en el penmetro del equipo. BASE OF ARRASTAE o, U
1 J0 hl] Reemplazo de resistoncia, lodos o T h 1AS ELECTRICA [LC
DE ACUERDO A LAS RUTINAS
TIEMPO REAL EJECUTADO EN ESTAS RUTINAS
OBSERVACIONES:
Se requiri6 reemplazar 1a resistencia eléctrica de la URH1, ya que desde el dia Lunes 22 hasta el dia 24 la det cuario se por debajo del iimite
inferior, debido a que dicha resistencia eléctrica presento falla por ruptura ocacionada por corrosién,
Elaborado por. Rafael Orta Garcia Recibid por parte del Chente
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FIG. A-1 REPORTE GRAFICO SEMANAL D€ MONITOREO

I AREA DE SECADO ABRIL 2001 l

PROMEDIO SEMANAL
22.23 °C Temperatura
52.54 %Humedad Relativa

Dia 1 2 3 4 5 6 7
e
02:00 am) 222| 225] 222] 225| 225] 229| 230
04:00a.m.| 220] 222} 220| 225] 225 22.8) 239 :
06:00a.mf 220] 220f 220 223) 225 226 22 i
08:00 am) 220 220| 220f 222} 225] 228| 228
10:00am 218 218 219 220] 222| 224] 224
1200 pm.§ 215 215) 218] 220| 222| 222| 224
02:00p.mf 212{ 2t2( 216( 220f 221{ 221] 222
04:00p.m ] 210} 2t0] 212| 220f 220| 220| 222
06:00p.mf 215] 2t14{ 218( 221] 224 222 224
08:00 p.md 220| 220| 220| 225| 228] 228| 239
10:00 p.m§ 225[ 225] 222( 227[ 220[ 230f 23.0 .
12:00 am) 225| 225| 228| 223} 230} 23.0| 228 ’

°C, %HR

° CENTIGRADOS

Promedio del Dia |

21.9]21.9] 22 |zz.3 224]226{227 |
Da 1 2 3 4 5 6 7 \
I

Hora

02:00amg 55 S3 S2 52 53 51 5:1 0 1 2 ) 4 5 & 7 a
O4:00amy S5 53 s2 52 58 52 S| o DIAS A LA SEMANA ——C ——%HR
06:00amf 54 53 54 st 54 53 sl > -

»U0 £ etsm—
08:00am] s¢ s2 54 53 53 53 51 g . PRBME_[IBS HARIES
10.00amy 53 st s3 52 s2 52 s n Dia 1 2 3 4 5 6 7 -
12:00pm) s2 s2 53 52 52 82 52L 14 oc ] 219 219 220 223 224 26 227]
0200pm} s2 s« s2 st s st s QO % HR 537 525 525 519 524 52.5 52.34
04:00pmy 52 54 52 51 52 52 53 g Observaciones: Temperatura requerida 23 +/- 1.7°C
06:00pm] s3 s3 51 52 52 53 sy W HR requerida 50% +/- 5 unidades de %.
08:00pmj] 55 53 53 52 53 54 54 %
10:00pmf 55 s$1 52 52 s2 54 54| I La Temperatura se mantuvo dentro del rango requerido
1200amf 54 51 52 53 51 53 sof R La Humedad Relativa se mantuvo por encima del valor promedio sin rebasar el limite

: . superior.
Hora Promedio del Dia

1o 53.7| 5z‘s| 52.5]61.9]52.4| 52.5133L
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FIG. A-2 REPOATE GRNFICO SEMANAL D€ MONITORED

AREA DE SECADO ABRIL 2001

—

- Dia 8 9 10 11 12 13 14
02:00a.mf 228| 23.0f 222| 187 225 225/ 228
04:00a.m.y 228 230} 220] 18.4] 225 225| 226
06:00a.my 226 228 220] 70| 225] 223| 223
08:00am. 228| 228| 220 18| 225 222} 222ff ¥
10:00am] 224 224 219f 180 222| 222 220 8
1200 p.my 222f 224f 21.8] 218} 222 220 220)] <
02:00p.my 22.1] 222} 216] 22.2] 22.1| 220| 22.0] %
04:00p.m] 220 222 212| 224] 220 220f 220 [
06:00 p.m] 222| 224| 208( 225[ 224 224y 221 b4
08:00 p.m.§ 22.8] 230| 20.6f 226 226 226| 225 8
10:00 p.m.J 230] 23.0) 2014} 227] 220| 228 27| o
12:00am§ 230 228] 198] 225] 30| 23.0| 229

Hora Promedio de! Dia

22.6)22.7)21.3) 20.5] 22.4| 22.4| 22.3
— ——

Dia 8 9 10 11 12 13 14
02:00amf S0 50 S0 38 46 51 4f
04:00am] 48 45 s0 3@ S0 52 43 <
06:00a.mj) 48 48 43 3B 52 S35 2
08:00am} 46 46 48 37 53 53 57 g
10:.00amj <6 51 46 42 54 s )| @)
12:00pm] so s2 44 48 54 54 s X

g 52 54 42 58 52 52 st Q

52 54 40 52 52 52 51 é

s4 53 40 52 52 so s W

s2 53 39 s 51 48 50 %

51 st 39 48 51 4 «f T

12:00amf 51 51 33 48 51 45 46l R
Hora Promedio del Dia

50.2] 51 |43.8]45.4]51.5]51.1]50.2§

PROMEDIO SEMANAL
22.02 °C Temperatura
49.02 %Humedad Relativa

°C, %HR
P
&
=)
+

o ! 2 3 4 5 ——c 4% ¢
DIAS A LA SEMANA
PAOMENCS DIARIDS
Dia 8 9 10 11 12 13 . 14
LS 26 227 213 205 224 224 223
% HR 50.2 51.0 438 454 515 511 501
Observaciones: Temperatura requerida 23 +/- 1.7°C

HR requerida 50% +/- 5 unidad de %.

La Temperatura y la Humedad Relativa se perdieron durante la tarde y noche de! dia
10y la madrugada del dia 11, 12 causa fue una p an térmica en el

del equipo, por el calentamiento en una de las lineas eléctricas provocado por un
faiso contaclo en uno de los fusibles del interruptor de cuchillas.
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FIG. N-3 REPORTE GRAFICO SEMANAL DE MONITOREOD

] AREADE SECADO  ABRIL 2001 I

PROMEDIO SEMANAL
23.04 °C Temperatura
50.54 %Humedad Relativa

o .
Dia 15 16 17 18 19 20 21 g OBttt s e
[iz00am] 229] 234] 230] 232] 22] 242] B2 !
04:00amd 228 232 2325 23] 225 240| 234 1
06:00amf 226 228 236 228| 225| 23s| 23]
08:00 am.g 225 228] 234) 224 235| 234] 220} O :
10:0C am§ 225( 221{ 219 220 239] 2238 242 8 :
1200 p.mg 222f 221 215¢ 218 2¢2) 229] 20} < |-
02:00 p.mg 224 20.7{ 212f 222| 2¢5| 232) 23 % 400 S et e e e
04:00p.mJ 218! 21.5; 21.8 22.4] 229 238] 232 s I '
06:00 p.m] 222| 219] 220{ 228] 235| 262f 230} Z LR AR
08:00pm] 225 226 228 226 238 238] 234 3 C 8300 e
10:00 p.m.§ 23.0| 235| 234| 229] 238 236f 238 ° ‘ !
12:00amy 234| 238| 23.4] 232 244 236| 240 |
Hora Promedio del Dia ‘
. J22.51226|22.71226{23.6{236]236 :
— |
Dla 15 16 17 18 19 20 21 )
0200amJ 46 S0 50 52 54 53 62 i 0 3 3 A s . - o ;
o400amf 44 49 S50 5t 52 54 sof] o @ DIAS A LA SEMANA —0—'C —A—%HR :
o600am] 48 48 49 s0 s2 sz soff =2 | — |
0s00amf so 4 45 a8 st 52 s 5 PROMEMIUR IARICS :
s —
10:00am} 52 52 46 46 55 51 Sof| @@ Dia 15 16 17 18 19 20 21
1200pm) so se 45 48 52 4z af)| O o 25 226 27 26 236 28 236} ’
02:00p.mt 54 54 42 4B 52 4B 48 2 % HR 50.5 508 47.9 503 51.8 $1.7 50.8]
04.00pmy S8 52 45 50 50 sS2 51 a Observaciones: Temperatura frequerida 23 +/- 1.7°C
06:00pmf s2 s2 a8 s0 e 52 s W HR requerida 50% +/- 5 unidad de %.
0s:00pmf 52 st s0 52 51 54 5] g
10:00pmf 51 S1 52 54 52 52 54 I Se realizd servicio de limpieza en los controles de Humedad y Temperatura
1200am] st s0 52 54 53 52 s R jquedando ajustados en un mejor rango de operacion.
Hora Promedio de! Dia
n 50.5[;4131 47.9} 50.3]51.8[ 51.7| seri
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F1G. N-4 REPOATE GANFICO SEMANAL DE MONITOREO

Dia
02:00 a.m.|
04:00 a.m,}

06:00 a.m,|

08:00 a.m,

10:00 a.m|

12:00 p.m|
02:00 p.m,
04:00 p.m,|
06:00 p.m.|
08:00 p.m,
10:00 p.m;
12:00 am|

Hora

22
e

L

AREA DE SECADO ABRIL 2001 J

23

24

25

26

27

28

240
238
238
234
234
230
230
228
220
214
208
2086

22.7]18.9]21.4{23.7{237]

205
20.3
201
19.8
192
182
182
183
18.2]
18.0
18.0
16.0

178
17.8
17 8|
17.8,
204
224
235,
240
242
2490
238,
238

236
236
234
236
240
24.0)
239
237
235
232
235
238

238
241
240
238
237
236
234
23.2]
235
27
239
241

Promedio de! Dia

241
240
23 8|
237,
235
231
28
225
2238
229
235
237

23.4! 23.6%

2y
239
24.0]
24.0]
249
239
237)
236§
231
229
226§
231

° CENTIGRADOS

Dia
02:00 a.m|

08:00 a.m.|
10:00 a.m,|
12:00 p.m.
02:00 p.m|
04:00 p.m.|
06:00 p.m.|
08:00 p.m,
10:00 p.m.,
12:00 a.m.

Hora

s2
51
51
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4
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50
51
51
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52
53
53

51
52

PLELE 8

54
54
52
s1
5
50
48
48
52
55
53
53

s3
53
51
51
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e ———— o —
22 23 24 25 26 27 28

53
54
52
52
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54
53
53
53
51
51
5
49
49|
48}
46}
49

% HUMEDAD RELATIVA

PROMEDIO SEMANAL
2247 °C Temperatura

51.01 %Humedad Relativa

HR requerida 50% +/- 5 unidad de %.

La temperatura disminuyé el dia 22 durante Ia noche y madrugada dei 23 quedando
sin ser detectada hasta fas 8:00 hr. de! dia 24, encontrando la falla enla
resistencia eléctrica causada por ion de la

inmedi y 3 la hasta llegar a 24.0°C

La Humedad Relativa se encuentra trabaEﬂo en optimas condiciones.

: 2 3 4 5 [ 7 8
{ DIAS A LA SEMANA ——C —&—%HR
[ - -
SROMEDIOR MARICS
e — -~ —————— —
Dia 22 23 24 25 26 27 28
" 227 188 214 27 237 234 23§
% HR 496 52.1 51.8 50.1 50.8 523 50.6)
Observaciones: Temperatura requerida 23 +/- 1.7°C
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FIG. A-5 TEMPERATURA PROMEDIO ABRIL 2001
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FIG. A-6 % HUMEDAD PROMEDIO ABRIL 2001
CUARTO DE SECADO
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CONCLUSIONES:

La calidad es un concepto que ha evolucionado a través del tiempo pasando por
diferentes etapas de movimiento llegando hasta lo que hoy conocemos como la Gestién
de Calidad Total, en donde la calidad involucra a todos los miembros de una

organizacion en la mejora continua de la satisfaccion de clientes internos y externos.

La Calidad es una fuente clave de ventaja competitiva, tanto para las organizaciones de
manufactura como de servicio, ya que permite una mayor penetracion en el mercado y

aumenta el rendimiento operacional.

En una empresa prestadora de servicios el personal es un factor determinante en la

calidad, es decir, en cumplir o exceder las expectativas de los clientes.

Para SECOAM, nuestra gente, es el valor que nos da la fucrza para ser reconocidos
como una empresa solida y confiable, por lo que tenemos interés primordial en su
- capacitacion y educacion en la calidad que permita un mcjor desempeiio de su trabajo.

Un mejor desempeiio en el trabajo de las personas conduce a la reduccién de errores y
retrabajo, haciendo de la empresa un negocio mas productivo, ya que se invierte menos
dinero en la correccion de errores por fallas, llevando las practicas de trabajo hacia una

mejora continua con un estandar de * cero defectos”.

La implantacién de un Sistema de Calidad en SECOAM requiere del compromiso de
todos sus miembros y de un liderazgo efectivo de la direccion hacia la calidad, donde
todas las actividades de la organizacién estén oricntadas a la mejora continua para

hacer de SECOAM una empresa rentable y con un mayor rendimiento operacional.
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