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RESUMEN: 

La calidad en los servicios ha tomado gran importancia en los últimos años, y debido a 

su propia naturaleza y características, la función de la calidad aplicable difiere de la 

utilizada en la manufactura, por lo que en este trabajo se expone el concepto de calidad 

y su aplicación en sistemas de servicios, además de establecer los requerimientos 

necesarios para la implantación de un Sistema de Calidad en una empresa prestadora 

de servicios de mantenimiento de equipo electromecánico. 

Se presenta como propuesta de implantación la elaboración 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 IS0-9000:2000. 

El último capítulo contempla un análisis de datos de un servicio de mantenimiento, 

detectando oportunidades de mejora mediante acciones correctivas, con objeto de 

controlar el proceso de servicio. 
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O BJ ETIV OS: 

l. DEFINIR UN SISTEMA DE CALIDAD. 

2. APLICAR.• LA.: CALIDAD . EN EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO 

INDUSTRIAL. ·· ... 
,_,'.,-. ' . "¡"· ·i'" ;:··-

··<:·\;,::".::'.'- --- ,_., .. 

3. IMPLANT~~··;;:l§L;.;I~TE~Á CUMPLIENDO LOS 

4. DETÉCTAR OPORTUNIDADES DE . MEJORA QUE AUMENTEN EL 

RENDIMiENTO DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL. 
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H 1 PÓTESI S: 

LA IMPLANT ACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA 

PREST~DÜRADES,ER~ICIOSDE MANTENIMIENTO DE EQUIPO 

ELECTROMEc'A:N1co AUMENTA su RENDIMIENTO oPERAc10NAL. 
• ·• ¡, ._. ~ 
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CAPITULO l. ANTECEDENTES 

1.1. CALIDAD, CONCEPTO Y EVOLUCIÓN 

El concepto de calidad ha evolucionado a través del tiempo pasando por diferentes 

etapas de movimiento y teniendo su origen, según algunos autores [ l ], desde el inicio 

de los tiempos, tomando como referencia textos bíblicos en donde al final de la 

creación de cada día, el Génesis cita la siguiente frase: "y Dios vio que era bueno". Es 

aquí donde se inicia la gestión de la calidad al verificar la conformidad y lo bueno. 

CALIDAD POR INSPECCIÓN 

Con la llegada de la revolución industrial los talleres artesanales se convirtieron en 

fábricas de producción masiva surgiendo la división del trabajo con actividades 

simples, seccionadas y repetitivas, dando origen a una variación en las distintas 

características de los productos elaborados. Los empresarios se dieron a la tarea de 

disminuir estas variaciones mediante la inspección y detección de errores. La calidad 

se define como una herramienta de control, y se delega Ja responsabilidad de ésta a los 

inspectores del Departamento de Control de Calidad. 

CONTROL ESTADÍSTICO DEL PROCESO 

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

variadón en el resultado final y asegura que el cliente no reciba productos fuera de 

especificadones, 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 producción se auto-controla, es decir, se responsabiliza por 
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la parte del proceso que le corresponde. La estructura de la organización es jerárquica y 

piramidal. La calidad se obtiene trabajando de conformidad con las normas y se mide 

por el número de desviaciones. Los procesos están bajo control y bien 

documentados, dando la oportunidad a las empresas de obtener un certificado de 

acuerdo a la ISO 9000, teniéndose así, el acceso a mercados internacionales. 

GESTIÓN DE CALIDAD TOTAL 

La calidad pasa de ser una herramienta de control a una estrategia competitiva 

para las empresas. La definición de la calidad esta orientada a cumplir o exceder las 

expectativas del cliente, quien es el principal juez de la calidad, además que éste puede 

ser interno o externo a la empresa, cuyas necesidades varían de acuerdo a la 

transfonnación de su entorno e incluye la participación organizada de todos los 

miembros de una empresa previendo errores y adoptando un hábito de mejora 

constante. 

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2000 [2] La gestión de la de Calidad se define como 

"las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo relativo a la 

calidad", entendiendo por calidad al conjunto de características de un producto o 

servicio que son capaces de satisfacer las necesidades o expectativas de clientes 

internos y externos de la organización. 

1.2. ELEMENTOS DE APOYO DE LA CALIDAD TOTAL 

Existen tres elementos clave que permiten llevar a la práctica la filosofia de Calidad 

Total: 

A) Enfoque al cliente. 

B) Participación y trabajo en equipo. 

C) Método de control. 
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Revisemos brevemente estos elementos: 

A) ENFOQUE AL CLIENTE 

La calidad tiene un extenso alcance ya que involucra a todos los miembros dentro de 

una organización teniendo como enfoque principal la satisfacción del cliente, 

identificando sus necesidades, diseñando los sistemas de producción, servicio y 

entrega, y midiendo los resultados de satisfacción, con técnicas de retroalimentación, 

como base para la mejora. 

Las decisiones estratégicas efectuadas por una organización son y deben ser 

impulsadas por el cliente. 

El enfoque al cliente contempla el bienestar de la sociedad, la conservación de sus 

valores culturales y el uso racional de sus recursos naturales. 

B) PARTICIPACIÓN Y TRABAJO EN EQUIPO 

Los empleados son la verdadera fuerza competitiva dentro de una organización, y su 

participación es clave para alcanzar la calidad, por lo que ésta debe fomentarse a través 

de la delegación de autoridad, y aportación de ideas y sugerencias que sean impulsadas 

por el cliente. 

El trabajo en equipo enfocado a las relaciones cliente-proveedor alienta la 

participación para la solución de problemas detectados en los procesos que van más 

allá de los límites funcionales. Se requiere 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 Gestión de Calidad Total. 

C) MÉTODO DE CONTROL 

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

fases identificables: Planear, Hacer, Verificar, y Actuar. 
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Planear: Definir con precisión el problema a resolver estableciendo objetivos y 

métodos y la forma en que se medirán los logros del avance. 

Hacer: Desarrollar las acciones planeadas por lo que se requiere de capacitación 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 planeado se definen objetivos nuevos y se comienza 

nuevamente dentro de un dinamismo de mejora continua. 

1.3. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD 

INFRAESTRUCTURA NECESARIA. 

De acuerdo a la ISO 9000:2000 [2], un Sistema de Gestión de la Calidad es aquel, que 

"dirige y controla una organización con respecto a la calidad". 

De acuerdo a esta definición, una organización dirigida y controlada con respecto a la 

calidad, estará enfocada hacia el 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 satisfacción del 

cliente, la organización debe estar orientada hacia la mejora continua 

La administración de una empresa es la encargada de planear, coordinar, disponer, 

ejecutar y certificar la obtención de la calidad de un producto o servicio y asume la 

responsabilidad sobre la estrategia de la plancación, localización y aprovechamiento de 

los recursos. 

Se deben tener objetivos bien definidos para toda la organización que respondan a las 

actividades de todos los empleados considerando sus habilidades y experiencia para la 

resolución de problemas relacionados con la calidad dentro y fuera de la organización. 

Es recomendable que en toda la empresa exista la difusión del mensaje de calidad, 

eliminando barreras y prejuicios que reducen el nivel de comunicación. 
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La existencia de comunicación entre el personal y los altos niveles de una organización 

permite manejar información clara y precisa para una mejor y oportuna toma de 

decisiones. La implantación exitosa de un Sistema de Calidad requiere de una 

infraestructura que apoye los principios centrales de la calidad total e incluye lo 

siguientes elementos: 

A) LIDERAZGO 

Los líderes dentro de una organización deben estar conscientes de que la implantación 

de un Sistema de Calidad implica un cambio en toda la organización, además de no 

ejercer una dirección centralista, sino que se debe fomentar la participación de los 

empleados para la toma de decisiones mediante la delegación de autoridad. 

Los altos mandos deben reconocer limitaciones fisicas, financieras y humanas de la 

organización y establecer prioridades en la resolución de problemas y desarrollo de 

proyectos para llevar a la organización al éxito y supervivencia. 

La visión, la de,legación de autoridad, la intuición, el conocimiento y la congruencia en 

sus valores son habilidades requeridas en un liderazgo efectivo. 
:' '''·· 

El lider~i~~· efectivo de la alta dirección pem1itc a la organización alcanzar sus 

· óbjetiJos ',f 'través de sus dirigentes, quienes encausan las acciones de todos sus 

,.miemb;Clsh
0

acia las metas planeadas influyendo en su ánimo y desarrollando en ellos 

·u'n~ a~tit~d de compromiso que estos adquieren por voluntad propia y creando una 

dinámica organizacional que se mide de abajo hacia arriba y viceversa. 

El liderazgo efectivo debe ejercer una autoridad integral: jerárquica, profesional y 

moral. La jerárquica es debida al puesto que se desempeña, la profesional es la referida 

a los conocimientos de la organización, y la moral es la consistencia entre lo que se 

dice y lo que se hace, es entonces la unión de las dos anteriores. 
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Es entonces la alta dirección, la responsable del trazo de planes, estrategias y métodos 

para otorgar y verificar que se está cumpliendo con los objetivos. Debe también 

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

El establecimiento de un Sistema de calidad por la alta dirección implica la revisión 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 deccntralización de las responsabilidades en 

la calidad; y con un organismo que se encargue de la depuración, planeación, 

evaluación, y retroalimentación, que es el equipo de calidad cuyo líder será parte de la 

directiva de la empresa con objeto de informar, vigilar la funcionalidad de las 

políticas, los procedimientos y actividades asegurando que cada parte de la 

organización este controlando la calidad en su trabajo. 

8) PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 

La planeación estratégica se inicia con el establecimiento de la misión, visión, y 

principios guia de la organización. 

Misión: Establece el propósito de I~ organización y la forma en que se logrará dicho 

propósito. 

Visión: Describe a donde se dirige la organización y lo que pretende ser en un futuro, 

es decir, es el ideal que se pretende alcanzar. 

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

que identifican al personal con la empresa donde colaboran. 

La planeación estratégica incluye también las metas, estrategias, objetivos y políticas 

de la organización, con una participación activa tanto de la gerencia superior como de 

los empleados enfocados al cliente y estableciendo sistemas de medición y 

retroalimentación. 
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Metas: Establecen la dirección de la organización. 

Estrategias: Son las acciones clave para conseguir las metas. 

Objetivos: Acciones específicas medibles para apoyar las estrategias. 

Políticas: Se establecen por la alta dirección para proporcionar un punto de referencia 

para dirigir la organización. La difusión de las políticas orienta a toda la organización 

hacia una dirección común para hacer de la visión una realidad. 

La política de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar 

los objetivos de la calidad 

C) ADMINISTRACIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

Son las actividades referentes a las personas que integran la organización: reclutar 

seleccionar, determinar las necesidades de recursos humanos de la organización, 

desarrollar, aconsejar, premiar a empleados, y todos los asuntos relacionados con el 

bienestar de los empicados. 

Entre las prácticas más importantes resaltan: involucrar a los empleados activamente, 

trabajo en equipo, delegación de autoridad para la solución de problemas de 

la organización, capacitación y educación, bienestar y satisfacción. 

D) ADMINISTRACIÓN DE LOS PROCESOS 

Incluye el diseño 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 administración de los procesos hacen fuerte énfasis en la 

prevención, la cual se obtiene mejor al diseñar la calidad de los productos y servicios y 

los procesos que los producen. 
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E) ADMINISTRACIÓN DE DATOS E INFORMACIÓN 

Las mediciones y el análisis del desempeño permiten la planeación, revisión del 

rendimiento de la empresa, mejoras en la operación y comparación del desempeño 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 extensión en la que se realizan las 

actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados", y por eficiencia: 

"la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados". 

PROCESO DE IMPLANTACIÓN 

La implantación de un Sistema de Calidad es un proceso de cambio que incluye dos 

fases: la revolucionaria y la de evolución, la primera es necesaria para asegurar el 

porvenir de la organización no permaneciendo estáticos, y la segunda incluye el 

proceso de transformación, por lo que las acciones y objetivos deben ser consistentes a 

través del tiempo, requiriéndose entonces de un plan que sea evaluado y actualizado 

periódicamente. 

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

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

organización. 

Se requiere de una estructura organizacional para distribuir el esfuer.w hacia la calidad 

mediante la elaboración y diseño del Sistema de Calidad, definiendo sus alcances, 

objetivos y actividades de la empresa que se aplicaran para lograr la eficacia de la 

calidad continuamente. 
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La estructura organizacional para la calidad debe incluir: 

Consejo de Calidad formado por la alta dirección de la organización, ya que tiene la 

responsabilidad de definir el plan de implantación, la misión y las políticas, además 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 reducción de costos. 

Comité de Círculos de Calidad para empleados y obreros, con la función de promover 

la creación de círculos de calidad, dar orientación y seguimiento a proyectos de las 

áreas de trabajo correspondientes. 

Cabe señalar que los sistemas de calidad se adaptan a las di ferentcs organizaciones en 

forma particular y depende de los principios y disciplinas para lograr un plan activo de 

implantación, del control y verificación. 

Se requiere desarrollar una cultura hacia la calidad de todo el personal mediante la 

concienciación de valores implicados en la Calidad Total: trabajo en equipo, 

participación activa del personal en la identificación y solución de problemas, así como 

el hábito de la mejora continua. La satisfacción de los empicados es clave para la 

implantación exitosa de un sistema de calidad por lo que es necesario que la empresa 

les provea bienestar, satisfacción en el desarrollo de su trabajo, y una mejor calidad de 

vida. 

Los procesos y el sistema de información están altamente relacionados ya que los 

procesos son diseñados y controlados en base al sistema información, y constituyen la 

base para el establecimiento del sistema de aseguramiento de calidad que permita 

diseñar un programa de mejoras de calidad y reducción de costos. 
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La medición del avance en el proceso de implantación 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 organización. 

De lo anteriormente expuesto podemos concluir que un Sistema de Calidad se implanta 

siempre y cuando exista un liderazgo que será el impulsor del cambio en cada uno de 

los elementos del plan de implantación: Planeación estratégica, Organización para la 

Calidad, Desarrollo de Procesos y Sistema de Información, 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 satisfacción al 

cliente. 
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1.4. DOCUMENT ACION (ISO 9000-2000) 

La implantación de un Sistema de calidad requiere de documentar todas las actividades 

que afecten a la calidad. La norma IS0-9000-2000 describe los documentos típicos de 

un sistema de calidad, cuya extensión, depende del tipo y tamaño de la empresa, la 

complejidad e interacción 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 gestión de la calidad. 

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

nonna antes citada son: 

a) Manual de calidad 

b) Planes de la calidad 

c) Especificaciones 

d) Guías 

e) Procedimientos 

i) Registros 

El manual de calidad proporciona la información acerca del sistema de gestión de la 

calidad de la organización. 

Los planes de la calidad describen como se aplica el sistema de gestión de la calidad a 

un producto, proyecto o contrato específico. 

Las especificaciones establecen requisitos. 

Las guías establecen recomendaciones o sugerencias. 
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Los procedimientos proporcionan la información de cómo realizar las actividades y los 

procesos de una manera sistemática y deben describir detalladamente la 

responsabilidad, autoridad o interrelación del personal que administra, ejecuta ó 

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: 

. Comunicar la política de la compañía, procedimientos y requisitos. 

• Documentar la implantación de un Sistema de Calidad efectivo. 

• Proporcionar la documentación básica para auditar el Sistema de calidad. 

• Presentar la continuidad del Sistema de calidad y requerimientos en condiciones 

cambiantes. 

Capacitar al personal en los requisitos y métodos del Sistema de Calidad. 

Dem~~trar el cumplimiento del Sistema de Calidad con las normas aplicables de 

acuerdo con el alcance de la organización. 

El manual de Calidad debe contener la política de calidad, los objetivos y los 

procedimientos de la organización. El contenido debe estar adecuado para satisfacer los 

requisitos de la Norma que rige el Sistema de Calidad con objeto de asegurarse su 

inclusión y localización. 

La elaboración de un Manual de Calidad con objeto de documentar la implantación de 

un Sistema de Calidad se inicia con la asignación, por parte de la directiva, del trabajo 

de coordinación hacia un individuo o equipo de uno o más organismos funcionales, 

quienes deberán contemplar lo siguiente: 
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a) Listar políticas, objetivos, y procedimientos existentes y aplicables al Sistema de 

calidad. 

b) Seleccionar los requisitos aplicables del Sistema de calidad según la norma 

aplicable. 

c) Investigar y evaluar las prácticas 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, así como del contenido y estilo 

de la redacción del documento. El manual debe ser sujeto a las revisiones pertinentes 

con el fin de asegurar su claridad, exactitud, adecuación, y estructura antes de ser 

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

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

de una organización, sin embargo es recomendable que contenga: 

• Titulo y alcance, definiendo su campo de aplicación. 

Contenido. 

Introducción o presentación de la organización. 

Política y Objetivos de calidad. 

Descripción de la organización, incluyendo responsabilidades y autoridades. 

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

Métodos y medios por los que la organización se compromete a cumplir los 

requisitos. 

Definiciones. 

• Gula práctica de uso. 

• Apéndices para información soporte. 
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CAPÍTULO 11. CALIDAD EN EL SERVICIO 
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CAPITULO 11. CALIDAD EN EL SERVICIO 

2.1. EL SERVICIO Y SUS CARACTERÍSTICAS 

Según el autor Richard Nonnan [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 organización 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 definición de calidad aplicable a productos manufacturados es totalmente aplicable 

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

CARACTERÍSTICAS PRINCIPALES 

El servicio es una función dinámica no una estructura estática. El servicio se mide 

de acuerdo al desempefio de las personas que lo realizan, por lo que no puede 

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

• Los servicios son procesos que no pueden ser almacenados, se producen y 

consumen de manera simultánea. Una vez que se ha prestado el servicio, este deja 

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

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

físicos relacionados con el servicio. 

• La calidad en el servicio se determina hasta que es consumido, no antes. 

• Los servicios tienen una duración de tiempo, pero no vida, es decir, no pueden ser 

reparados y mantenidos como los productos. 

• Los servicios existen en el tiempo, teniendo un inicio y un fin una vez que llegan a 

su término. 
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• Los servicios se prestan cuando se solicitan en forma programada, o instantánea, 

cualquier hora del día o la noche todos los días del afio. 

• Los servicios requieren un alto grado de personalización, es decir, deben ser 

adecuados para clientes individuales. 

• Los clientes pueden participar activamente en el proceso del servicio y están 

presentes mientras éste se efectúa. 

• Los servicios implican una gran participación personal, por lo que la interacción 

humana es vital para los servicios que implican contacto directo cliente-proveedor. 

Por lo que la actitud, la moral y la capacitación de los empleados son factores 

determinantes para alcanzar la calidad en el servicio. 

• Los servicios requieren de un control, y prevención del error humano, dada la gran 

implicación que presenta el personal en este tipo de organizaciones. 

DIMENSIONES ESPECIFICAS DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

• Tiempo: La calidad de un servicio se evalúa con respecto al tiempo. 

• Oportunidad: El servicio debe presentarse en circunstancias convenientes. 

• Totalidad: El servicio debe ser realizado completamente. 

• Cortesía: la actitud de los empleados es factor determinante para las interrelaciones 

cliente-proveedor. 

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

• Accesibilidad y conveniencia: pcm1itcn a los clientes obtener el servicio de una 

manera sencilla. 

• Precisión: el servicio debe realizarse correctamente desde la primera vez. 

• 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 desempeño y 

actitud de los empleados, así como la rapidez de la transacción para atender su 

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

Los empleados serán más productivos cuanto más satisfechos y orgullosos estén en su 

trabajo, lo cual se reflejará en la captura de un mayor número de clientes satisfechos. 

La rapidez de las transacciones de servicio se apoya en la tecnología de información 

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

Sin embargo, se debe encontrar el equilibrio entre la tecnología de la información y la 

participación personal, ya que la primera está desplazando a la segunda 

considerablemente, originando tratos impersonales que podrían afectar la satisfacción 

de los clientes. 

Generalmente los clientes de una empresa de servicios se centran en tres de las 

características asociadas con la calidad: actitud y comportamiento, tiempo para la 

realización del servicio y precio. 

COSTOS DE MALA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 

Los servicios de mala calidad cuestan dinero, por lo que una manera efectiva de reducir 

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

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

Committee ofthe American Socicty for Quality Control [4]: 

l. Costos de prevención de la prestación de servicios de mala calidad: contratación de 

personal calificado, capacitación, planeación de programas de control de calidad y 

de mejora de la calidad, así como, la asignación de recursos para prevenir las 

causas de no-calidad. 
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2. Costos de apreciación adquiridos para determinar si se ha prevenido la prestación 

de servicios de mala calidad: inspección, revisión, verificación, comprobación, 

recopilación y análisis de datos. 

3. Costos de errores internos ocasionados para corregir todas las fallas y faltas de la 

organización: retrabajo, tiempo perdido por los empleados, tiempo de espera de 

reparación o suministro de componentes, instrucciones erróneas, explicaciones 

deficientes, empleados mal capacitados y pérdidas por ausentismo. 

4. Costos de errores externos que se presentan cuando el servicio está fuera de la 

empresa, y son detectados por los clientes: quejas de clientes, clientes 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 prevención y a la apreciación, es decir, 

mientras más se invierta en la prevención y apreciación, los costos de los errores serán 

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 prestación de servicio 

de mala calidad, así como, de los altos costos de los negocios y las operaciones de la 

administración. 

CALIDAD EN SERVICIOS VS. CALIDAD EN PRODUCTOS. 

Aunque el concepto de calidad es aplicable para ambos, cumplir o exceder las 

expectativas del cliente, es necesario puntualizar las diferencias entre ellos respecto al 

control de calidad. 

Una compañia de servicios compra productos, materiales, energía y servicios para 

prestar un servicio, mientras que una compañia de fabricación los adquiere para 

hacer un producto. La diferencia radica en la forma en que usan el producto o 

energ!a adquirida. 
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• Las operaciones y componentes de un servicio difieren de los procesos de 

manufactura para fabricar un producto. Una compañía de servicio se apoya en los 

productos adquiridos de las empresas de manufactura, por lo que, el control de 

calidad está relacionado con factores externos e internos. 

Los servicios tienen características que pueden ser contadas o medidas, pero no con 

instrumentos de precisión o pruebas de laboratorio como para los productos. 

Existen características de los servicios que se relacionan con la calidad, y que 

pueden ser especificadas de acuerdo a las actitudes observadas. 

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

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

prevención de errores deben aprenderse junto con las operaciones técnicas, señales 

de precaución, sistemas de protección y medidas preventivas. 

CARACTERISTICAS MENSURABLES DE LOS SERVICIOS 

1. Tiempo: retraso, espera, servicio, perdido, lento, acceso, indicación, malgastado, 

excesivo, envío, entrega, reparación, innecesario. 

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

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

, 3. Análisis de laboratorio de salud: sangre, tejidos, orina, heces. 

4. Pruebas instrumentales para la salud: temperatura, pulso, presión sanguínea. 

5. Pruebas de laboratorio y de campo: aire, agua y tierra para determinar índice de 

contaminación, productos químicos y radiactividad. 
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6. Errores: número, proporción, tendencia, distribución, costo, curva de aprendizaje 

basada en errores. 

7. Producción: volumen, total por día, cantidad por persona por día, calidad aceptable, 

calidad inaceptable, curva de producción. 

8. Distribución por personas que realizan la misma función u operación: análisis de 

las mismas pruebas. 

9. Características mensurables que afectan a la calidad de los productos comprados. 

1 O. Fiabilidad del equipo: fallas. 

CARACTERISTICAS OBSERVABLES DE LOS SERVICIOS 

Las características observables revelan un servicio inadecuado y se evalúan como 

dicotomías: "si", 0 "no", Ucorrecto" Q "incorrecto", Hfuncionó,, Q Hno funcionó", 

Indican la incompetencia, fallas, resultados negativos, y fallas en el servicio, ejemplos: 

1. Problema eliminado o no eliminado: reparación de equipos. 

2. El equipo o sistemas funcionan o no. 

3. Defectos en se1vicio o no defectos. 

4. Servici~ de mantenimiento satisfactorio o no. 

5. Diag~ósti~~ correcto o incorrecto. 

6. Instalación defectuosa o no, funciona o no funciona, trabajo efectuado 

correctamente o incorrectamente. 
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RASGOS Y ACTITUDES DE COMPORTAMIENTO OBSERVABLES 

Estas características pueden ser positivas o negativas, las primeras acentúan la calidad 

y las últimas la desvirtúan. Generalmente son virtudes estimadas del comportamiento 

humano. 

CARACTERÍSTICAS QUE CARACTERÍSTICAS QUE 

ACENTÚAN LA CALIDAD DESVIRTÚAN LA CALIDAD 

J. Cortés l. Descortés. 

2. Servicial 2. Indiferente 

3. Cuidadoso 3. Descuidado 

4. Educado 4. Rudo 

s. Amable s. Brusco 

6. Accesible 6. Crítico, antagónico 

7. Considerado 7. Abrasivo, arbitrario 

8. Diligente 8. Lento, indeciso 

9. Cooperador 9. Egoísta 

1 O. Acertado 1 O. Propenso al error 

11. Honesto 11. Deshonesto 

12. Esperanzador 12. Negativo 

13. Fiable 13. No fiable 

14. Que ayuda 14. Estorba 

IS. Comprensivo 1 S. Indiferente, apático 

16. Interesado, preocupado. 16. Despreocupado 

17. Competente, calificado. 17. Incompetente, no calificado. 

27 



FACTORES DETERMINANTES EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 

1) Empleados. 

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

electromecánicos o de otro tipo. 

3) Fiabilidad del equipo de las empresas que sirven al cliente: Servicios públicos, 

transportes, equipo médico, equipo de medición, herramienta, y materiales 

necesarios para efectuar trabajos de instalación y mantenimiento. etc. 

La fiabilidad del equipo debe mantenerse en un 100%, y para lograrlo es necesario 

realizar registros de mantenimiento, órdenes de reparación, estudios y datos de fallas, 

órdenes de sustitución, datos de servicio, mantenimiento y reparación, y datos de fallas 

según la antigüedad del equipo. 

MEDICIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD 

El estado de la calidad viene determinado por la reunión 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 

se refiere a la calidad. Cuando se infiere algo sobre buena o mala calidad deben existir 

evidencias correctas y sustanciosas que lo apoyen. Por lo que los datos deben basarse 

en un cuidadoso análisis de los problemas, o recabarse en conexión con una situación 

importante que requiera un estudio detenido. Para ello se debe considerar un 

procedimiento básico a seguir para asegurar que los datos, las conclusiones, las 

acciones y las decisiones sean de calidad. 

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

o tipos de datos recabados. 
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FIG. 2.1 CIRCULO DE ACCIÓN DE INFORMACIÓN DE CALIDAD 

1. Identificación del problema 

2. Análisis del problema 

6. Acción 

3. Planificación 

S. Interpretación de datos 4.Compilación de datos 

1. Identificación del problema. 

2. Análisis del problema: Pregunias a responder o hipótesis a comprobar. 

3. Planificación: Diseño de procedimientos para atacar el problema. 

4. Compilación de datos: Recabar información. 

5. Interpretación de datos: Obtener conclusiones y tomar decisiones. 

6. Actuar en base a las conclusiones y decisiones. 

7. Valoración: Evaluar el avance obtenido, si se resolvió el problema o no, si se 

obtuvieron resultados finales de calidad, o no. 
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Los recursos para la obtención de datos comprenden: 

• Cuestionarios escritos 

• Encuestas orales 

• Entrevistas telefónicas 

• Escalas de valoración: "malo", uregular", "bueno", y "excelente" 

Hojas de datos 

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

SERVICIOS. 

De acuerdo al capítulo 1 donde se mencionan los requerimientos para la implantación 

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

• La alta administración debe estar convencida de la necesidad de un programa de 

calidad. 

• Capacitación y educación del personal para plasmar virtudes del comportamiento 

humano esenciales en el rendimiento de la calidad. 

• Establecer una organización para el desarrollo, planificación y mejora de la 

calidad: Consejo de Calidad, Comité ejecutivo de calidad, equipos y Círculos de 

calidad. 

• Hacer efectivo el programa de mejora de calidad a través de la organización 

responsable. 

• Medir el éxito del programa de mejora de calidad: costos de calidad, ingresos por 

incremento en las ventas, beneficios, mercado y competencia. efectividad de la 

educación e instrucción, reducción de costos por ausencia de no-calidad. 

• Tomar acciones de mejora de acuerdo a la información obtenida de las mediciones 

del programa. 
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2.3. PLANIFICACION DE UN SISTEMA DE SERVICIO 

La planificación muestra la secuencia, conexiones y relaciones entre las diferentes 

actividades que conforman el servicio, incluyendo las relativas al cliente y a la 

organización 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 más importantes de los 

servicios con el propósito de localizar algún tipo de problema, causas de los problemas, 

encontrar soluciones, determinar el número de personas a contratar, designación de 

tareas al personal, aislar las áreas y características de la calidad, y tomar medidas de 

mejora de la calidad. 

TÉCNICAS PARA LA PLANIFICACIÓN DE UN SERVICIO 

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

prestación de un servicio al cliente. 

2. Gráfico de movimiento que muestra los pasos principales y las operaciones desde 

que se inicia el servicio hasta que se acaba. Tiene una forma secuencial 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. Línea 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 

atañen tanto al cliente como a la organización. 

Propósitos y ventajas de la planificación: 

• Desarrollar una estructura específica mostrando las funciones y componentes 

principales. 

• Satisfacer las necesidades del cliente. 

• Mostrar la relación de un componente con otro. 

• Identificar los puntos concernientes al rendimiento de la calidad. 

Mostrar la interrelación de las operaciones. 

Identificar los puntos de contacto con los clientes. 

Indicadores de una planificación adecuada: 

• Los clientes regresan. 

• Satisfacción de los clientes. 

• Servicio puntual y rápido. 

Operación 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: 

COMPAÑÍA 

Contratación del Personal 

Capacitación del Personal 

Compra de herramienta y equipo de trabajo 

Planeación de stock 

Compra de materiales de stock 

Programación de visita para presupuesto y 
dial!nóstico 

Desplazamiento del técnico 

Revisión del equipo{s) 

Presentación del diagnóstico y presupuesto para 
aorobación 

Programación de la ejecución de los trabajos 

Ejecución de los trabajos 

Pruebas y arranque del equipo(s) 

Entrega del equipo funcionando 

Facturación del servicio 

Orientación del cliente hacia un 
mantenimiento preventivo 

-·-¡ 
L.. 

CLIENTE 

Solicitud telefónica 

Recepción del técnico 

Presentación del Problema 

Aprobación del servicio 

Revisión y aceptación de 
conformidad 

Pago de factura 
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FIG. 2.3. GRAFICO DE MOVIMIENTO DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE 

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS ELECTROMECANICOS. 

COMPAÑÍA 

~-E-s-tu_d_i_o_d_c_e_v_a-lu_a_c-ió_n_d_c_l_e_st-a-do_y_,_J 
volumen de equipos y sistemas 

Elaboración y presentación de oferta 

Contrato de mantenimiento 
preventivo anual 

Elaboración de anuario de mantenimiento 

Contratación de personal adicional 

Capacitación del personal 

Compra de herramienta y equipo de trabajo adicional 

Planeación de stock 

Compra de materiales de stock 

Programación de los técnicos de acuerdo al anuario 

Ejecución de los trabajos 

CLIENTE 

Solicitud del servicio 

Aceptación de la oferta 

Contrato de mantenimiento 
preventivo anual 

Elaboración de reporte de servicio ----- Revisión y aceptación de conformidad 

Revisión de avance con anuario Revisión de avance del anuario 

Facturación del servicio Pago del servicio 
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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 sistemática con el propósito de detectar, eliminar y prevenir causas que 

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

Un sistema de aseguramiento de 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 básicamente cuatro aspectos: 

l. Planificación del servicio, se establecen los elementos que deben estar presentes en 

el servicio para satisfacer las necesidades del cliente. 

2. Control de las variables del proceso que afecten la calidad del servicio, mediante un 

seguimiento estadístico que permita su control y mejora. 

3. Inspección para detectar puntos de control. 

4. Valoración es la medición de la calidad del servicio, con objeto de conocer el 

comportamiento del servicio en manos del cliente, y se debe rediseñar en caso de 

insatisfacción 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 tiene como propósito expedir certificados 

que hacen constar la eficiencia del sistema de calidad sustentado por la norma, 

mediante la evaluación del proceso, no del servicio en si. 

La implantación de un Sistema de Calidad no se cubre con el cumplimiento de la 

norma ISO 9000 únicamente, ya que se requiere además de asegurar el cumplimiento 

de los requerimientos del cliente, el de trabajadores, empicados, accionistas y sociedad 

en conjunto; además de contemplar no solo las actividades relativas al proceso sino 

entendidas como "todo" lo que hace la organización. 
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CAPÍTULO III. SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL 
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CAPITULO 111. SERVICIO DE MANTENIMIENTO INDUSTRIAL 

El servicio de mantenimiento es una función industrial consistente en un conjunto de 

actividades técnico administrativas, que tienen como objetivo el aseguramiento óptimo 

de la efectividad de los bienes 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 función 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 máxima disponibilidad de la planta. 

El mantenimiento dentro de una organización productiva no es un fin en sf mismo, su 

función debe estar claramente orientada hacia el aseguramiento de la fiabilidad de los 

medios productivos, y al ahorro de costos que se presentarán gracias a una correcta 

gestión del mantenimiento. 

3.1. OBJETIVOS DEL MANTENIMIENTO 

1. Máxima productividad. 

Reducir al m!nimo costo los paros por averías accidentales de las máquinas que 

originan pérdidas de producción. 

Aportar sugerencias de mejora productiva o de calidad a través de la experiencia de 

las intervenciones en las máquinas. 

Reparar en un tiempo mínimo y con la máxima durabilidad las máquinas o equipos 

averiados. 

Disminuir los paros no programados de los equipos por fallas. 
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2. Mínimo costo. 

Disponibilidad de refacciones de los equipos, equilibrando el costo de adquisición 

de las refacciones y el costo ocasionado por falta de la pieza de refacción. 

Alargar la vida del equipo en condiciones óptimas de operación. 

3. Ahorro energético. 

Asegurar el suministro de electricidad, aire comprimido, gas. etc. 

4. Mínimo impacto en el medio ambiente. 

5. Máxima 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 se tiene: 

MANTENIMIENTO CORRECTIVO 

Es el tipo de mantenimiento que se encarga de realizar la reparación una vez que se ha 

producido Ia falla y el paro súbito del equipo o instalación. Dentro de este tipo de 

mantenimi~nto se contemplan dos enfoques: 

• Mantenimiento paliativo (atenúa la falla): Se encarga de la reposición del 

funcionamiento sin eliminar la causa que provoco la falla. 

• Mantenimiento curativo: Se encarga de la reparación propiamente eliminando las 

causas de la falla. 
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VENTAJAS: 

J. No requiere una infraestructura excesiva, un grupo de operarios competentes es 

suficiente, donde la experiencia y la pericia de los trabajadores es prioritaria a la 

capacidad de análisis o estudio del problema producido. 

b Es rentable en equipos que no intervienen directamente con el sistema de 

producción, donde la implantación de otro sistema resultaría poco económico. 

DESVENTAJAS: 

1. Se producen paros y daños imprevisibles en la producción. 

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

intervención y a la prioridad de reponer antes que reparar definitivamente, 

originando una alta probabilidad de error, además de crear una insatisfacción e 

impotencia por el trabajo realizado. Este tipo de intervenciones generan 

normalmente otras adicionales por una mala reparación al vapor, creando un 

círculo vicioso de mala calidad de rctrabajo. 

3. El stock de refacciones normalmente está fuera de control, originando altos costos 

con una alta probabilidad de error. 

4. La reparación es prioritaria a la gestión, por lo que no se puede prever, analizar, 

planificar, controlar y disminuir costos. 

La función principal de una gestión adecuada de mantenimiento es disminuir el 

mantenimiento correctivo hasta un nivel óptimo de rentabilidad. El mantenimiento 

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

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

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

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

Consiste en la programación de actividades en el equipo con objeto de disminuir las 

fallas o paros intempestivos, previenen posibles fallas inspeccionando visual y 

auditivamente, midiendo condiciones de operación de los equipos: voltajes, amperajcs, 

temperaturas, lubricación, presiones, corrosión, cte. 

Pretende reducir la reparación mediante una rutina de inspecciones periódicas y la 

renovación de los elementos averiados. 

CARACTERÍSTICAS: 

Consiste en la programación de revisiones de los equipos en base a la experiencia y 

conocimiento de los mismos. Se elabora un programa anual de mantenimiento para 

cada máquina o equipo indicando las rutinas y sus frecuencias. 

VENTAJAS: 

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

2. El cuidado periódico conduce a un estado óptimo de conservación, y su aplicación 

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

3. La reducción del correctivo representa una reducción de costos de producción y un 

aumento de la disponibilidad. 

4. Permite la planificación de un sistema de mantenimiento, así como la de recambios 

necesarios. 

5. Pem1ite establecer el mejor momento para realizar el paro de los equipos. 
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DESVENTAJAS: 

l. Requiere de una inversión 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 Ja empresa. 

3. Los trabajos rutinarios cuando se prolongan en el tiempo, producen falta de 

motivación en el personal, por lo que se deberán crear sistemas para que el trabajo 

repetitivo genere satisfacción y compromiso. 

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

mantenimiento. 

PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 

A) Definir cuales son Jos equipos que se van a integrar dentro del plan, en base al 

cos.to.· que representa el paro de la línea, la peligrosidad para las personas, y la 

calidad final del producto. 

B) Descomponer los equipos en pequeños grupos, para analizarlos a profundidad, y de 

esta manera determinar cuales son los puntos básicos. 

C) Determinar los trabajos de revisión 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 infonnación que necesite el técnico para la realización del 

trabajo. 
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E) Definir una gestión de implantación y de seguimiento mediante la elaboración de 

documentos que permitan la toma de decisiones adecuadas, y soporten la fiabilidad 

y durabilidad del proceso de mantenimiento. 

F) Capacitación y educación del personal en las actividades que van a realizar en la 

revisión 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, antigüedad, costo 

de paro y riesgo de la instalación, y podrá ser semanal, quincenal, mensual, bimestral, 

trimestral, semestral, o anual. 

FICHA DE TRABAJO 

La ficha de trabajo debe incluir la siguiente información; 

• Tipo de frecuencia del mantenimiento a realizar. 

• Identificación, localización, y descripción de los puntos básicos del equipo. 

• Descripción de las tareas a desarrollar. 

• Material descriptivo del equipo: fotos, dibujos, planos, etc. 

Resultados y observaciones. 

Autorización de los usuarios para el paro temporal de acuerdo al programa. 

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

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

produzcan, mediante un análisis de las características de los equipos a mantener y la 

lectura periódica de algunos parámetros: vibraciones que podrían indicar la 

degradación de rodamientos, y temperaturas, el análisis de los datos obtenidos indicará 

el momento idóneo para la sustitución de las piezas antes de que se produzca la rotura. 

VENTAJAS: 

l. La intervención en los equipos se realiza o cambio de refacciones se hace en base a 

su estado real, representando un ahorro económico por la disminución de paros en 

los equipos. Solo se cambiaran las piezas que están llegando al final de su vida útil. 

2. Ayuda a averiguar las causas del deterioro o fallas de los equipos. 

3. 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. 

DESVENTAJAS: 

1. Requiere de una inversión inicial importante que cubra el costo de los equipos de 

termografía, analizadores de vibración, lote de refacciones en stock que cubra los 

requerimientos de operación de los equipos, así como la mano de obra. 

2. El personal debe tener conocimientos técnicos especializados. 
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MANTENIMIENTO INTEGRADO A UN SISTEMA DE CALIDAD 

Es un sistema de organización donde la responsabilidad de mantener las instalaciones o 

los equipos no recae sólo en el personal ejecutor, sino en toda la organización, "el buen 

funcionamiento de los equipos o instalaciones depende y es responsabilidad de todos". 

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

defectos y cero accidentes. 

VENTAJAS; 

l. Al integrar a toda la organización en los trabajos de mantenimiento se obtiene un 

resultado final más enriquecido y participativo. 

2. Permite la implantación de un sistema de calidad total y la mejora continua. 

DESVENTAJAS: 

1. Se requiere un cambio de cultura general para su éxito, no puede ser introducido 

por imposición, requiere del convencimiento de todos los miembros de la 

organización de que es un beneficio para todos. 

2. La inversión en formación y cambios generales en la organización es costosa. El 

proceso de implantación requiere de varios años. 

3.3. GESTION DEL MANTENIMIENTO 

La gestión del mantenimiento contempla las siguientes actividades: 

• Planificación del trabajo de mantenimiento en base al tiempo requerido por cada 

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

mantenimiento. 

• Documentación actualizada para llevar a cabo el seguimiento de los trabajos. 

• Ejecución de mano de obra, es la realización de los planes de mantenimiento. 

• Análisis de la información obtenida en la realización del mantenimiento, para 

determinar costos, disponibilidades de las máquinas, fallas repetitivas, así como 

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

• Proyectos de mejora, se realizan en base al análisis de información del desarrollo 

del mantenimiento. 

3.4. COSTOS DEL MANTENIMIENTO 

La gestión del mantenimiento ha permitido a las empresas contar con un control de 

costos. 

COSTOS INDIRECTOS (PAROS DE PRODUCCIÓN) 

• Costos debidos a la no fabricación (entregas al cliente fuera de plazo, mala 

reputación en el mercado por incumplimiento). 

• Una falla en la línea de producción ocasiona una disminución en la calidad del 

producto, así como un incremento en el rechazo. 

• Costos de mano de obra desocupada {producción). 
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COSTOS DIRECTOS 

• Mano de obra directa: técnicos de mantenimiento. 

Costos generales y mano de obra indirecta. 

• Herramientas e instrumentos de control. 

• Costos por recambios, la falta de una refacción o consumible en el almacén puede 

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

• Costos por subcontratación de mano de obra. 
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CAPÍTULO IV. PROPUESTA DE IMPLANTACIÓN DE UN 

SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA 

PRESTADORA DE SERVICIOS DE 

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

ELECTROMECÁNICOS 
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CAPÍTULO IV. PROPUESTA DE IMPLANTACIÓN DE UN SISTEMA DE 

CALIDAD EN UNA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS 

DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO ELECTROMECÁNICO. 

4.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA 

SISTEMAS ESPECIALIZADOS EN CONTROL AMBIENTAL, SECOAM, es una 

empresa con 4 años de experiencia en mantenimiento de equipo y sistemas 

electromecánicos de ventilación, calefacción, refrigeración 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, aún teniendo el servicio, desean mejorarlo mediante 

la implantación de un programa adecuado de prevención. 

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

.. efectividad de la operación de sus bienes mediante la implantación de un 

·. Ji~'ntenimiento adecuado que sea capaz de proporcionar la disponibilidad y fiabilidad 

de los !nismos. 

Los requerimientos en el mantenimiento industrial para cada uno de nuestros clientes, 

varía de acuerdo a sus necesidades, por lo que planificamos el servicio que se ajuste 

específicamente a sus requerimientos, enfocándonos hacia la productividad, 

disminución de costos, ahorro energético y bienestar social. 

La fiabilidad de nuestra empresa está basada en la planificación especifica del servicio 

de mantenimiento orientado hacia los máximos beneficios de nuestros clientes. 
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El impacto ambiental causado por las empresas productivas las ha obligado a controlar 

la emisión de contaminantes atmosféricos, lo cual puede lograrse mediante la 

implantación 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, el apoyo técnico necesario para el 

mejoramiento de sus sistemas y/o equipos, implementando tecnología de punta 

reconocida a nivel mundial, o bien, mediante la asesoría técnica para el desarrollo de 

nuevos proyectos. 

SECOAM realiza servicios de mantenimiento correctivo y preventivo, siendo éste 

último el que nos ha permitido implantar una gestión de mantenimiento planificada 

más exitosa tanto para nuestros clientes como para nosotros mismos. 

Actualmente estamos conscientes de que In 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 implantación de un sistema 

de calidad. 

4.2. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN SECOAM 

La implantación de un Sistema de Calidad en nuestra organización requiere la creación 

de un cambio en la lilosofia cultural hacia la calidad de todos los miembros, así 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 Dirección General, debe establecer sus políticas, metas y 

objetivos que reflejen su orientación en el largo plazo. Los métodos de operación y su 

administración deben ser revisados con la finalidad de hacerlos más productivos y 

orientarlos hacia una mejora continua. 

La capacitación y educación a todos los niveles en la Calidad, así como la elaboración 

de los procedimientos de las operaciones para cada área, descripción de las funciones y 

responsabilidades dentro de la estructura organizacional permitirá la participación del 

personal en el proyecto de implantación. 

Se requiere una capacitación 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 preparación, se elaborará la documentación del 

Sistema: 

• Manual de Calidad 

• Procedimientos de Calidad 

• Procedimientos operativos 

• Instructivos. 

• Formatos 
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SECCIONES DE LA NORMA NMX-CC-9001-lMNC-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 DIRECCIÓN 

Mostrando su compromiso, enfoque al cliente, y establecimiento de las políticas, as! 

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

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están 

definidas y son comunicadas dentro de la organización. 

La alta dirección debe planificar la revisión del sistema de gestión de la organización 

para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. 

La revisión debe incluir la evaluación de las ~portunidades de mejora y la necesidad 

de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la política y los 

objetivos. 

2) GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implantar 

y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, así 

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

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

3) REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 

realización del servicio. 

La organización debe determinar los procesos relacionados con el cliente: determinar 

los requisitos relacionados con el servicio y su revisión, así como la comunicación con 

el cliente respecto al servicio, información del servicio, contratos y retroalimentación 

del cliente incluyendo las quejas. 
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La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los 

requisitos de compra especificados: estableciendo la información y verificación de los 

productos comprados. 

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del 

servicio bajo condiciones controladas. 

La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y los 

dispositivos de medición y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la 

conformidad del servicio con los requisitos determinados. 

4) MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, 

análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del servicio, asegurarse 

de la conformidad del sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

El seguimiento y medición de la satisfacción 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 planificación, los requisitos de la norma y los requisitos del 

cliente. 

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad, mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los 

resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas, 

y la revisión por la dirección. 

De acuerdo a lo anterior podemos decir que esta nomrn se basa en el círculo de 

Dcming de In mejora continua: "Planear-Hacer-Verificar-Actuar". 
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4.3. MANUAL DE CALIDAD 

A continuación se presenta la propuesta del Manual de Calidad de la empresa donde se 

establece el compromiso de la organización para cumplir con la norma internacional 

IS0-9001 :2000, NMX-CC-9001-IMNC, como marco de referencia del Sistema de 

Gestión de Calidad, la cual establece los requisitos para asegurar el Sistema de Calidad 

y está centrada en la eficacia de la organización para satisfacer las necesidades del 

cliente. 

Los procedimientos operativos se indican como referencia por considerarse 

confidenciales para SECOAM. 
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ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

SECttA&\\ PORTADA o.o 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB 
GERENCIA DE SEPT-2001 00 1/5 

CONTROL DE CALIDAD 

MANUAL DE 

CALIDAD 

54 



ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

Sl~~ttA.\\ LISTA DE CAMBIOS 0.1 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB GERENCIA DE SEPT-2001 00 2/5 CONTROL DE CALIDAD 

CAMBIO: DESCRIPCION DEL SECCION(ES) PÁG. APROBADO 
REVISJON FECHA 
No. 

CAMBIO AFECTADAS No. POR: 

001 Actualización de la lista 
de distribución 

Actualización de 
002 referencias en la lista de 

cambios. 
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ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

Sl~t~HAA\\ LISTA DE 
0.2 DISTRIBUCIÓN 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB GERENCIA DE SEPT-2001 00 315 CONTROL DE CALIDAD 

Copias controladas 

No. de copia Asignado a: Cargo: 

5 

Asignado a: ______________ _ 

Firma: ________________ _ 

Este Manual de Calidad es propiedad de SECOAM, y está prohibida su reproducción parcial o 

total sin Ja previa autorización por escrito del Director General. 

56 



ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

SE~ttAA\\ INDICE 
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6.0 GESTION DE LOS RECURSOS 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 

6.2 RECURSOS HUMANOS 

6.3 INFRAESTRUCTURA 

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 

7.0 REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

- - --- - ·--- .. ~---·-------·--·--~--· 

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 

7.4 COMPRAS 

7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN 

8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

8.1 GENERALIDADES 

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

8.3 CONTllOL DEL SERVICIO NO CONFORME 

8.4 ANÁLISIS DE DATOS 

8.5 MEJORA 

515 
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ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

Sti~ltA.\\ ALCANCE Y CAMPO DE 1.0 APLICACIÓN 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB GERENCIA DE SEPT-2001 00 1/1 
CONTROL DE CALIDAD 

1.0 ALCANCE Y CAMPO DE APLICACIÓN. 

El presente documento describe el Sistema de Calidad de Sistemas Especializados en Control 

Ambiental (SECOAM), para demostrar el cumplimiento con la 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 

organización 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, así como su compromiso con la calidad. 

El Manual de Calidad abarca las áreas de la organización relacionadas con la Calidad, y se 

definen las reponsabilidades y procedimientos necesarios para la busqueda del Mejoramiento 

Continuo. 

El presente manual incluye las declaraciones de la política de la calidad y los objetivos, así 

como !Ós procedimientos documentados, y registros requeridos de la norma correspondiente. 

Cabe señalar que tanto los procedimientos documentados como los registros se mencionan de 

acuerdo a su referencia especifica. 
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ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

Sl~t~HA.\\ DEFINICIONES 2.0 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB GERENCIA DE SEPT-2001 00 111 CONTROL DE CALIDAD 

2.0 DIWINICIONES 

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características permanentes cumple con las 

necesidades o expectativas establecidas, generalmente implícitas u obligatorias. 

SISTEMA DE CALIDAD: Conjunto de elementos mutuamente relacionados para establecer 

la política y los objetivos, y para lograr dichos objetivos; para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 

POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una organización relativas 

a la calidad, tal como se expresan fomialmente por la alta dirección. 

GESTION DE CALIDAD: Activídades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

en lo relativo a la calidad. 

CONTROL DE CALIDAD: Parte de la gestión de la calidad, orientada al cumplimiento de 

los requisitos. 

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados. 

SERVICIO: Es el resultado de llevar a cabo nccesariamnete al menos una actividad en la 

interfaz entre el proveedor y el cliente, y generalmente es 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. 

60 



ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

Sl~~ttAA\\ DESCRIPCIÓN DE LA 3.1 EMPRESA 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PÁGINA 

LCMB GERENCIA DE SEPT-2001 00 1/3 CONTROL DE CALIDAD 

3.0 INTRODUCCION 

3.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

SECOAM, SISTEMAS ESPECIALIZADOS EN CONTROL AMBIENTAL, es una empresa 

dedicada al servicio de mantenimiento de equipo electromecánico ubicada en Cuautitlán, Edo. 

de México. 

SECOAM, cuenta con 4 años de experiencia en mantenimiento de equipo y sistemas 

electromecánicos de ventilación, calefacción, refrigeración y aire acondicionado. 

Proporcionamos a nuestros clientes el aseguramiento de la efectividad de la operación de sus 

equipos, así como su conservación a través de nuestro servicio de mantenimiento integrado en 

un Sistema de Calidad. 

La experiencia de SECOAM está respaldada por la trayectoria de sus propietarios en el 

campo del diseño, fabricación, instalación y mantenimiento de sistemas y equipos de 

ventilación industrial, extracción y lavado de gases, sistemas de control de temperatura, 

humedad y partículas suspendidas, sistemas de refrigeración y calefacción, y sistemas de aire 

acondicionado. 

Actualmente estamos convencidos de que la Calidad en nuestro servicio es una estrategia 

competitiva que nos permitirá mantenernos en el m<."rcado 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, distribución, 

modificaciones y adiciones se efectúan de acuerdo al procedimiento documentado de 

control de documentos (PGCD-01). El Gerente de Control de Calidad es responsable de 

controlar este manual, así como toda la documentación y datos del Sistema de Calidad. 

APROBACIÓN Y EMISIÓN 

(Aplicable a toda la documentación 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 revisión actual de los documentos y está 

disponible para prevenir el uso de documentos invalidados u obsoletos. 

Cada gerencia y la dirección, tendrán la lista maestra de estado de revisión de 

documentos, para así facilitar su control. 

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

El sistema para el control de documentos asegura la emisión apropiada de documentos así 

como su distribución en las áreas 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 distribución 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 según sea necesario. 

CAMBIOS 

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

El responsable de cada requerimiento y personal designado, declaran cualquier cambio de 

documento o dató del' sistema, estos son revisados y aprobados preferentemente por el 

personal que emitió· la edición original o inmediatamente anterior y/o personal que 

demuestre tener la información requerida así como su designación. 

Cada documento ya revisado y aprobado contendrá una lista de cambios donde se listarán 

los cambios hechos en el documento, el responsable de dicho cambio, así como la fecha 

en que se realizó el cambio. 

En este manual, la lista y las nuevas versiones de páginas modificadas se circulan a cada 

uno de los destinatarios de las copias del presente manual, quienes sustituyen las páginas 

indicadas con la nueva versión, entregando las anteriores a cambio, que son destruidas en 

forma inmediata. El 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 gestión de 

la calidad basado en procesos incluyen los siguientes criterios: 

Responsabilidad de la dirección. (5.0) 

Gestión de los recursos. (6.0) 

• Realización del producto. (7.0) 

Medición análisis y mejora. (8.0) 

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

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

desglosada para ambos. 
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5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

POLÍTICA 

Definir la responsabilidad y las actividades de la dirección de SECOAM, para asegurar el 

correcto funcionamiento del Sistema de Calidad. 

ALCANCE 

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

planteados concernientes a la calidad. 

RESPONSABILIDAD 

El Director General. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

El director general de la empresa proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e 

implementación del Sistema de Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia, 

identificando los procesos para la realización del servicio que aportan valor a la organización. 
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

El director general revisará 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 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

La Política de calidad emitida por el director general de SECOAM es la siguiente: 

º' EN SECOAM ESTAMOS COMPROMETIDOS A PROPORCIONAR UN SERVICIO A 

TIEMPO. EFICAZ Y EFICIENTE QUE SUPERE LAS NECESIDADES DE NUESTROS 

CLIENTES. PROPORCIONANDO ENTRENAMIENTO CONTINUO A NUESTRO 

PERSONAL Y PROCURANDO LA ME.JORA CONTINUA EN NUESTRA ORGANIZACIÓN". 

Esta política de calidad se difunde, aplica y mantiene en todos los niveles de la organización a 

través de pláticas y capacitación continua. Su di fusión será evaluada a través de auditorias 

internas. 

5.4 PLANIFICACIÓN 

OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

• Incrementar la satisfacción de nuestros clientes ofreciendo un servicio de 

mantenimiento eficaz y siempre a tiempo. 

• Disminuir los errores de desempeño con una tendencia a cero. 

Incrementar la productividad y rentabilidad de la empresa. 

• Mejorar permanentemente la calidad de nuestro servicio. 

Los Objetivos de la Calidad se establecen por el director general de SECOAM y son 

comunicados a toda la organización para conducirla en la mejora de su desempeño. 

PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 

El director general es responsable de la planificación de la calidad de SECOAM, y la realizará 

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 alcanzará la calidad del servicio. 

Los planes de calidad definen de manera secuencial las actividades necesarias para la 

presiación del servicio. 

5.5. RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN. 

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

SECOAM está definida en responsabilidad y autoridad para las actividades referidas a la 

calidad, y así contribuir al logro de los objetivos. 

Organigrama que describe las áreas de Calidad: 

Director General 

Gerente de Control de Calidad 

Gerente Administrativo Gerente Técnico y Comercial 

Supervisores de Servicio 

La función y responsabilidad de los niveles operativos está contenida en los procedimientos e 

instrucciones de trabajo de las actividades ejecutadas. 

La definición general de responsabilidades se encuentra en la matriz de responsabilidades 

descrita a continuáción. 
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R: RESPONSABLE . 

1: INVOLUCRADO 

NA: NO APLICA 

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES 

ISO 9001:2000 

REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 

1 NA 1 R NA 1 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 

El Director de la empresa ha nombrado como representante de la dirección 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 gestión de la calidad. 

El Gerente de Control de calidad depende directamente del Director General y mantiene una 

comunicación con clientes, usuarios, proveedores, personal de la empresa, propietarios y 

aliados de negocios. 

Cuenta con autoridad para: 

• Administrar el Sistema de calidad y tomar acciones de mejora. 

• Indicar acciones preventivas de no conformidades relativas al servicio, proceso, y/o 

Sistema de Cálidad. 

• Identificar: y registrar las no conformidades del servicio, proceso, y/o Sistema de Calidad. 

• Coordinar correcciones a las no conformidades. 

Es responsable de: 

• Reportar el estado del Sistema de control de Calidad a la Dirección General. 

Asegurar el mantenimiento de los registros proporcionando la evidencia de la 

conformidad con los requisitos y la operación del Sistema de gestión de calidad. 

• Coordinar las auditorias internas del Sistema de calidad, para asegurar el cumplimiento 

con los requisitos documentados. 

Asegurar que la Política de calidad se entienda, implante y mantenga en toda la 

organización. 

COMUNICACIÓN INTERNA 

La política, los requisitos y los objetivos de la calidad son comunicados a toda la empresa 

mediante reuniones infomrntivas, además de mantener una comunicación escrita a través de 

tableros informativos. 
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5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

Anualmente se realizará 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 la Norma IS0-9001 :2000. 

El proceso de revisión de la Dirección dispondrá al menos de la siguiente información: 

• Resultados de auditorias internas. 

Retroalimentación del cliente 

• Desempeño de los procesos y conformidad del servicio. 

• Estado de las acciones correctivas y preventivas. 

• Acciones de seguimiento de revisiones previas por la dirección. 

• Cambios al Sistema de Calidad. 

Recomendaciones para la mejora. 

De los resultados de la revisión por la dirección se tomarán acciones para mejorar la eficacia 

del Sistema de calidad y sus procesos, mejorar la calidad del servicio, así como proveer los 

recursos necesarios. 

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Responsabilidades de la Dirección. (PGRD-03). 

Procedimiento General del Sistema de Calidad. (PGSC-04). 

Procedimiento Operativo de Funciones y Responsabilidades (POFR-05). 

REGISTROS 

Se llevará a cabo un registro de las revisiones por la dirección de acuerdo al procedimiento 

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

POLÍTICA 

SECOAM detem1ina y proporciona los recursos para la operación y mejora del sistema de 

gestión de la calidad, así como para satisfacer a los clientes. 

Personal calificado, infraestructura y ambiente de trabajo son recursos que la organización 

identifica y dispone para el logro de sus objetivos. 

ALCANCE 

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

servicio. 

RESPONSABILIDAD 

Tienen responsabilidad conjunta el Director General para proporcionar los recursos para el 

mantenimiento y mejora del sistema de calidad, y los Gerentes de área para identificar las 

necesidades de capacitación, infraestructura y ambiente de trabajo. 
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ACCIONES Y MÉTODOS 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 

Los Gerentes de área comunican al Director General la necesidad de recursos para cumplir con 

los requerimientos del Sistema de Calidad, obteniendo información a través de juntas de 

revisión gerencial, infonnación de las necesidades de los clientes, y el informe de las 

verificaciones internas del sistema. 

En base a esta información 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 área identificará las necesidades de competencia y entrenamiento del 

personal para establecer los programas de capacitación necesarios. 

La necesidad de que uno o más empleados requieran un programa de capacitación se 

determina también por la ocurrencia de no conformidades en el servicio y problemas con las 

operaciones" y procesos. 

Se establecerá un programa de capacitación para el personal relacionado con la actividad, cada 

vez que se genere un nuevo procedimiento. 

Cada gerente de área es responsable de identificar los puestos que requieren de personal 

~alificado. 

TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION 

Todo el personal de la empresa recibirá cursos de capacitación y actualización con objeto de 

mantener actualizadas sus habilidades y conocimientos con las nuevas tecnologías. 

Se tienen procedimientos documentados que describen las actividades necesarias de la 

gerencia administrativa para cubrir las fases de capacitación del personal. 

SECOAM proporcionará a todos los empleados de nuevo ingreso un programa de inducción. 
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EVALUACIÓN 

El personal involucrado en actividades que afecten la calidad será evaluado en función de su 

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

6.3 INFRAESTRUCTURA 

Los equipo.s de trabajo, la herramienta y los materiales necesarios para la ejecución del 

servicio tendrán un mantenimiento regular, que será responsabilidad del Gerente Técnico y 

será llevado cab~ de acuerdo al procedimiento de mantenimiento interno. 

6A AMBIENTE DE TRABAJO 

El ambiente de trabajo que permita alcanzar la conformidad con los requisitos del servicio, se 

logrará mediante la aplicación de reglas de higiene y limpieza en oficinas y áreas de trabajo, 

reducción de ruidos y vibraciones, limitando la ejecución de los trabajos que pudieran 

presentarlo a las áreas restringidas. 

Se deberá presentar un estricto apego a las reglas de seguridad para la ejecución de los trabajos 

de mantenimiento dentro y fuera de las instalaciones, de acuerdo al procedimiento de reglas 

de seguridad. 

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Capacitación. (PGC-06). 

Procedimiento General de Mantenimiento Interno. (PGMl-07). 

Procedimiento General de Reglas de Seguridad. (PGRS-08). 

REGISTROS 

El gerente Administrativo mantendrá registros actualizados de las actividades internas de 

capacitación 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 IU:ALIZACIÓN Dt<:L SEIWICIO. 

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO. 

POLÍTICA 

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

realización y los recursos. 

ALCANCE· 

. To~as las aCtividades relacionadas con la prestación del servicio. 

IU:s1~0N~:~ILIDAD 
. .Dirección General y Gerencia de Control de Calidad 

ACCIONES Y MÉTODOS 

Los planes de calidad serán desarrollados de acuerdo a los lineamientos del procedimiento de 

Planes de calidad, y la planificación de la calidad por la dirección. 

Los planes de Calidad incluirán la siguiente información: 

• Secuencia de actividades de los procesos de realización del servicio. 

Procedimientos aplicables para cada actividad. 
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• Definición de recursos. 

• Actividades requeridas para el seguimiento, medición inspección y prueba del servicio 

Criterios de aceptación del servicio. 

Registros correspondientes a la actividad. 

2/2 

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

la calidad del servicio. 

La inspección y prueba del servicio se realizará inspeccionando y probando el equipo que fue 

sujeto al servicio de mantenimiento. Los criterios de aceptación del servicio se establecen 

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

gerencia de control de calidad transmitirá los cambios y revisiones de estos criterios y 

aprobará 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 

POLÍTICA 

Definir las actividades para los procesos relacionados con el cliente con objeto de asegurar que 

sus requisitos están claramente definidos y entendidos, y que SECOAM tiene Ja capacidad de 

satisfacerlos. 

ALCANCE 

Todos los servicios de mantenimiento. 

RESPONSABILIDAD 

Gerente Técnico y Comercial. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

SECOAM establece y mantiene procedimientos documentados para Ja determinación de los 

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

• Los requisitos del servicio han sido definidos y documentados, en caso de que la solicitud 

del cliente sea verbal, se confirmarán los requisitos antes de la aceptación. 

• No existen diferencias entre los requisitos del contrato y los de la oferta. 

• SECOAM tiene la capacidad para cumplir los requisitos establecidos. 

Todos los cambios en los contratos serán recibidos, revisados y autorizados por el personal 

responsable. Los cambios en los contratos serán comunicados a las áreas involucradas que se 

pudieran ver afectadas por el cambio en los requerimientos del cliente. 

Las modificaciones a los contratos y la forma de comunicarlas dentro de la organización se 

encuentran descritas en el procedimiento de revisión de los requisitos relacionados con el 

servicio. 

La comunicación con los clientes se establece también para atender consultas, infommción 

especifica, y atención a contratos. Se cuenta con una retroalimentación por parte de los 

clientes acerca del servicio recibido incluyendo sus quejas. 

REFERENCIAS 

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

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

REGISTROS 

Se mantienen registros de los resultados de la revisión 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). 
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7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 

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

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

POLITICA 

Establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que los materiales son 

adquiridos con forme a los requisitos especificados. 

ALCANCE 

Todos los proveedores de SECOAM. 

RESPONSABLE 

Gerencia Administrativa. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

SECOAM cuenta con procedimientos documentados que asegura que los productos 

comprados cumplen con los requisitos especificados. 

PROCESO DE COMPRAS 

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

requerimientos especificados, de acuerdo a los criterios establecidos en el procedimiento de 

selección de proveedores que incluyen: calidad, precio, entrega, y capacidad de servicio y 

apoyo. Aquellos proveedores que muestren un desempeño inadecuado en los productos que 

suministran, serán requeridos a que implementen acciones correctivas. 
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INFORMACIÓN 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 número de norma del sistema calidad que se aplica. 

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

su adecuación 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 verificación de los productos se realice en las instalaciones del 

proveedor, se acordará con el proveedor los acuerdos de la verificación y los criterios para la 

liberación del producto. 

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Selección de Proveedores. (PGSP-12). 

Procedimiento General de Orden de Compra. (PGOC-13). 

Procedimiento General de Verificación 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 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

POLÍTICA 

Ejecutar el servicio bajo condiciones controladas. 

ALCANCE 

Todas las actividades de ejecución del servicio. 

RESPONSABLE 

Gerente Técnico y Gerente de Control de calidad. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

CONTROL DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

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

incluye las características del servicio de mantenimiento y las instrucciones de trabajo del 

personal técnico. 

Los procedimientos estándar de operación aplicables al área técnica describen de manera 

secuencial las actividades a realizar funcionando a manera de instrucciones de trabajo. Estos 

procedimientos son elaborados y revisados por el área técnica. 
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Para la ejecución de los trabajos se cuenta con el equipo, herramienta y avíos de seguridad 

apropiados. 

Los supervisores de servicio son los responsables de mantener dentro de los límites 

establecidos la ejecución de los trabajos mediante el seguimiento y medición de los mismos. 

Solo los servicios que resulten conformes después de la inspección y pmeba podrán ser 

liberados para la entrega al cliente, conforme a los lineamientos indicados en el procedimiento 

de liberación y entrega del servicio. 

VALIDACIÓN DE LA PREST ACIÓN DEL SERVICIO 

La validación de la prestación del servicio no está contemplada dentro de las actividades de 

SECOAM, ya que se llevarán a cabo actividades posteriores de seguimiento y medición del 

servicio. 

IDENTIFICACIÓN 

"Una vez que los equipos han superado las inspecciones y pruebas finales, para la verificación 

del servicio, estos serán identificados en los reportes de servicio correspondientes para la 

programación de su entrega. 

Si los equipos no superan las inspecciones y pruebas requeridas, para la verificación del 

servicio, estos serán identificados como servicio no conforme y se procederá como se indica 

en el procedimiento (PGCSNC-24). 

PROPIEDAD DEL CLIENTE 

SECOAM se responsabiliza de los equipos suministrados por el cliente para su reparación 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 protección de los equipos de cliente. Se extiende está 

responsabilidad hasta la entrega del equipo al cliente. 

Se llevará 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 protección de la 

información del cliente. 
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Todos los bienes materiales propiedad del cliente, bajo la responsabilidad de SECOAM, serán 

registrados para su control, y en caso de extravío o deterioro se infonnará al cliente. 

PRESERVACIÓN DEL SERVICIO 

Criterio no aplicable de la norma, ya que el servicio de mantenimiento se produce y consume 

de manera simultánea y no puede ser almacenado. Una vez que se ha prestado el servicio, este 

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

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 

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

conformidad del servicio de mantenimiento. 

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Prestación del Servicio. (PGPS-15). 

Procedimiento de Protección de los Equipos de Cliente. (PPEC-16). 

Procedimiento de Protección de la Información del Cliente (PPIC-17). 

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

REGISTROS 

Se mantienen registros de los bienes del cliente en caso d~ que sean extraviados, dañados o 

inadecuados para su uso de acuerdo al procedimiento general de registros de caiidad (PGRC-

02). 
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8.0 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.JORA 

8.1 GENERALIDADES 

POLÍTICA 

Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora, que 

demuestren la conformidad del servicio, aseguren la conformidad del sistema de gestión de la 

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

ALCANCE 

Las actividades del área de Control de Calidad. 

RESPONSABLE 

Gerente de Control de Calidad. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

Se establecen y mantienen procedimientos documentados para llevar a cabo las actividades de 

medición y seguimiento del servicio para verificar el cumplimiento con los requisitos 

establecidos. 
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Se identifican técnicas estadísticas para controlar, verificar y asegurar la calidad del servicio, 

sus atributos y parámetros. Se establecen procedimientos documentados para controlar la 

aplicación de las técnicas estadísticas identificadas. 

Se llevarán a cabo auditorías internas programadas con objeto de evaluar el sistema de gestión 

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

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Seguimiento y Medición del Servicio. (PGSM-18). 

Procedimiento General de Técnicas Estadísticas. (PGTE-19). 

Procedimiento General de Auditorías Internas. (PGAE-20). 
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

POLÍTICA 

Establecer métodos para evaluar el sistema <le gestión de calidad a través de la satisfacción del 

cliente y auditorias internas. 

Establecer métodos para el seguimiento y medición de los procesos del sistema de gestión de 

la calidad. 

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

de los requisitos. 

ALCANCE 

Todas las áreas de SECOAM. 

RESPONSABLE 

Gerencia de Control de Calidad 

ACCIONES Y MÉTODOS 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

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

fonnales y análisis 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 

medición de la satisfacción del cliente. 
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AUDITORIA INTERNA 

SECOAM tiene procedimientos documentados para planear y llevar a cabo auditorías 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. 

PLANEACIÓN: Las auditorias serán programadas de acuerdo al estado e importancia de la 

actividad a ser auditada. La frecuencia de las auditorías será por lo menos una vez al año. Se 

efectúan y documentan planes de auditoria una vez al año. Se preparan listas de verificación 

como ayuda. 

PERSONAL AUDITOR: Las auditorías son ejecutadas por personal asignado a la gerencia de 

control de calidad, e independientes del área a ser auditada y no deberán auditar su propio 

trabajo. 

INFORME DE RESULTADOS: Se efectúa 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 área auditada y donde sea necesario, será requerido un programa de acciones 

correctivas. 

DECISIONES Y ACCIONES: En caso de ser necesario el responsable del área auditada es 

responsable de llevar a cabo las acciones correctivas requeridas. 

SEGUIMIENTO: El personal asignado dará seguimiento a la implantación de las acciones 

correctivas derivadas del informe de auditoria mediante supervisión continua. El resultado del 

seguimiento se documenta en el formato de informe de auditoría. 

REVISIÓN: Los resultados de la auditoria y las observaciones del seguimiento serán revisadas 

por el gerente de Control de Calidad. 

REGISTROS 

Se mantienen registros ele las auditorias internas ele acuerdo al procedimiento general de 

registros de calidad (PGRC-02). 
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SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 

SECOAM establece un seguimiento de los procesos del sistema de gestión de la calidad, así 

como la implantación de auditorias internas para la evaluación independiente de cualquier 

proceso. 

Es responsabilidad del gerente de control de calidad determinar los métodos de seguimiento y 

medición para cada proceso en particular, los cuales serán implantados y controlados de 

acuerdo al procedimiento de métodos de seguimiento y medición de los procesos. 

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

pertinentes por los responsables de cada área. 

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO 

SECOAM realiza mediciones de las características del servicio para verificar que se cumplen 

los requerimientos del cliente, así como para mejorar el proceso de realización del servicio. 

Las características mensurables del servicio se realizarán una vez efectuado el mismo. Se 

llevará a cabo la inspección y prueba del servicio en función de la inspección y prueba del 

equipo que fue sujeto de servicio de mantenimiento de acuerdo al procedimiento general de 

inspección y prueba. 

Se emplearán técnicas estadísticas durante la inspección del servicio que permitan detectar. 

reducir y prevenir posibles errores, las cuales serán determinadas por la gerencia de control de 

calidad de acuerdo al procedimiento general de técnicas estadísticas. 

Los criterios de aceptación del servicio serán establecidos por el gerente de control de calidad 

en base a los requerimientos de los clientes. 

Ningún servicio podrá ser liberado hasta que no se tenga la seguridad de que todas las 

inspecciones y pruebas especificadas se hallan realizado y que los resultados sean 

satisfactorios. 

Solo los servicios que resulten conformes después de la inspección y prueba podrán ser 

liberados. para la entrega al cliente. 

Los supervisores 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 aceptación se emiten y 

mantienen registros para dar evidencia de la realización de las mediciones del servicio, donde 

se indica también la persona que autoriza la liberación del mismo, de acuerdo al 

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

REFERENCIAS 

Procedimiento General de Seguimiento y Medición del Servicio. (PGSM-18). 

Procedimiento General de Técnicas Estadísticas. (PGTE-19). 

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

Procedimiento de Medición de la Satisfacción del Cliente. (PMSC-21). 

Procedimiento de Métodos de Seguimiento y Medición de los Procesos. (PMSM-22). 

Procedimiento General de Inspección y Prueba. (PIPE-23). 

89 

·--------·----------'---



ORGANIZACIÓN TITULO NÚMERO DE CAPÍTULO 

s1~1;ua..\\ CONTROL DE SERVICIO 8.3 
NO CONFORME 

EMITIDO POR APROBADO POR FECHA REVISIÓN PAGINA 

LCMl3 GERENCIA DE 
SEPT-2001 00 112 

CONTROL DE CALIDAD 

8.3 CONTROL DF: SERVICIO NO CONFORME 

POLÍTICA 

Definir los métodos empleados 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 inspección y prueba de los equipos 

sujetos de servicio de mantenimiento. 

RESPONSABLE 

Gerente de Control de Calidad. 

ACCIONES Y MÉTODOS 

IDENTIFICACIÓN 

Todo servicio -no conforme- resultado de las inspecciones y pruebas de los equipos que fueron 

sujetos a servicios de mantenimiento, será identificado a través del equipo mediante una 

etiqueta que indique su estado de inspección (no conforme). 

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

correspondientes, y se notificara a las funciones involucradas. 
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TRATAMIENTO 

Se tomarán acciones correctivas del servicio para eliminar la no conformidad detectada 

mediante la reprogramación de las rutinas de servicio de acuerdo al contrato establecido con el 

cliente. 

Una vez que el servicio no conforme se ha corregido, se procederá a una nueva inspección y 

prueba del equipo de acuerdo al procedimiento correspondiente. 

Si se detecta un servicio no conforme después de la entrega, SECOAM hará efectiva la 

garantía del servicio establecida en el contrato. 

REFERENCIAS 

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

REGISTROS 

La descripción de las no conformidades encontradas deberá ser registrada en los reportes 

correspondientes, de acuerdo al procedimiento general de registros de calidad (PG RC-02). 
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8.4 ANÁLISIS DE DATOS 

POLÍTICA 

Analizar los datos obtenidos de las mediciones de la satisfacción del cliente y de las 

características del servicio y de los procesos, para demostrar la eficacia del sistema de gestión 

de la calidad y detectar áreas de mejora. 

ALCANCE 

Actividades de seguimiento y medición. 

RESPONSABLE 

Gerente de Control de Calidad 

ACCIONES Y MÉTODOS 

Se utilizan técnicas estadísticas para analizar los datos provenientes de las fuentes de 

información establecidas por el gerente de calidad. 

Las fuentes de información incluyen: encuestas formales a clientes, quejas de clientes, hojas 

de datos y listas de verificación de los procesos, y reportes de inspección y prueba del servicio. 
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La aplicación de las técnicas estadísticas se hará de acuerdo a lo indicado al procedimiento 

(PGTE-19), y serán implantadas a través de cursos de capacitación donde se instruya al 

personal responsable de la aplicación. 

El control sobre la aplicación de las técnicas estadísticas se realizará mediante la revisión de 

las fuentes de información 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 estadísticas (PGTE-19). 
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8.5 ME.JORA 

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 gestión <le la calidad. 

ALCANCE 

Acciones Correctivas: Desempeño de proveedores, quejas de clientes, informes de auditoria 

interna, reportes de inspección generados en la inspección y prueba del servicio, hojas de datos 

y listas de verificación 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 satisfacción del cliente. 

RESPONSABLE 

Acciones Correctivas: Gerente del área responsable en coordinación con el Gerente de Control 

de Calidad. 

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

ACCIONES CORRECTIVAS 

La gerencia de Control de Calidad es responsable de generar una solicitud de acción correctiva 

para la no conformidad detectada, así como de coordinar las correcciones de las no 

conformidades. 

Las funciones involucradas en la no conformidad son responsables de revisar la descripción de 

la no conformidad, determinar su causa y la acción necesaria para eliminarla, además de 

definir el área responsable de la no conformidad. 

El gerente del área responsable designará al personal encargado de la implantación de la 

acción correctiva, así como de la verificación final de la eficacia de la acción correctiva. 

Personal asignado del área de control de calidad dará seguimiento a la implantación de la 

acción correctiva. 

ACCIONES PREVENTJV AS 

El gerente de Control de Calidad recopilará y organizará las fuentes de información indicadas 

en el alcance, elaborará un resumen y un listado preliminar de causas potenciales de no 

conformidades. 

En la junta de calidad se analizarán las fuentes de información 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 áreas 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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CAPÍTULO V. PROPUESTAS DE MEJORA 

5.1. MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO 

La estadística permite controlar un proceso mediante la detección, reducción y 

prevención de errores, por lo que es ampliamente utilizada en los servicios con el fin de 

recabar la información que refleje la calidad en el servicio, a través de las mediciones 

de las actitudes, preferencias, opiniones, y apreciaciones de los clientes; así 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 verificación, donde se incluyen las características mensurables: 

tiempo, precio, pruebas de campo, etc., y las características y actitudes de 

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

La medición de la satisfacción de los clientes a través de encuestas permite conocer 

sus preferencias, identificar servicios libres de error y detectar oportunidades para 

mejorar la calidad. 

La información referente al desempeño de los empleados puede ser utilizada para 

evaluar su capacidad con los requerimientos específicos del puesto, y saber si están 

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

Característica del servicio de mantenimiento que debe ser estabilizada y mejorada: 

• Tiempo de ejecución de las rutinas de mantenimiento. 

Características de no-calidad que deben descender hasta cero: 

• Errores humanos 

• Defectos en los productos comprados 

• Tiempo perdido 

• Tiempo de espera 
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• Quejas de clientes 

• Fallas de equipo 

A continuación se presentan ejemplos de medición y análisis comparativo de las 

actividades realizadas en el proceso de ejecución de un servicio de mantenimiento con 

las actividades programadas, con objeto de detectar oportunidades de mejora. 

ANÁLISIS DE EFICIENCIA DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO 

La calidad del servicio de mantenimiento puede evaluarse con los resultados obtenidos 

de las condiciones de operación de Temperatura y % Humedad Relativa registradas en 

los laboratorios de pruebas de un cliente, y mediante un análisis de los datos obtenidos 

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

Se realizan reportes mensuales de operación de los di fercntes laboratorios de pruebas y 

para este análisis se toma el mes de abrí l del año en curso, donde se llevó a cabo el 

reporte correspondiente del cuarto de secado, obteniéndose 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 ºC 

% Humedad Relativa: 50% +/- 5 unidades de% 

Las gráficas de las Figuras A-5 y A-6 muestran los valores de la Temperatura 

Promedio Diaria y la Humedad Relativa Promedio Diaria para el mes de abril, en 

donde se observa una disminución en la Temperatura y en la HR (%)para los días 1 O y 

11, quedando fuera del rango de especificación. 

Estos valores fueron causados por falla en el suministro eléctrico de fuerza del equipo 

URH-1, Unidad Recirculadora de Humedad Uno, al cual se le detectó que uno de los 

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

protección. 

La falla es imputable a la Mano de Obra del Técnico al ejecutar la rutina de 

mantenimiento preventivo No. URHl-11, correspondiente 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. URHl-11, 

debe ser ejecutada trimestralmente, sin embargo, esta fue realizada antes de lo 

programado, según se reporta en la Carta de Administración de Tiempo Folio No. 123, 

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

Como acciones a seguir para la corrección de dichos errores se contempla una 

capacitación y educación del personal hacia la calidad, teniendo como objetivo 

desarrollar un cambio en la cultura para el desempeño de su trabajo, así como la 

evaluación de la capacidad del personal con los requerimientos específicos del puesto. 

Para el dia 23 el valor promedio de la temperatura descendió nuevamente hasta un 

valor de 18.9 ºC, encontrando la falla en la resistencia eléctrica. La cual presentaba una 

ruptura por corrosión, debido a que las especificaciones de diseño no correspondieron a 

las condiciones de operación a las que fue sometida. Por lo que se deduce que dicha 

refacción 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 el No. URHl-39, correspondiente al remplazo de 

resistencia iodos y/o termo-switch con una frecuencia de ejecución trimestral, la cual 

fue efectuada diez semanas antes del evento. Así mismo se encuentra registrado en la 

Carta de Administración de Tiempo Folio No. 125, Tabla A-7, donde el técnico 

correspondiente reporta el desarrollo de dicha rutina fuera de programa. 

Como acciones a seguir para la corrección de dichos errores se contempla una revisión 

de los procedimientos del departamento de compras para la adquisición de materiales y 

verificación de la calidad en los productos adquiridos. 
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TIEMPO DE EJECUCIÓN DE RUTINAS DE MANTENIMIENTO 

Se evaluó el desempeño de los técnicos en función del tiempo real invertido para la 

realización de las rutinas del equipo URH-01, Unidad Rccirculadora de Humedad Uno, 

y el tiempo programado de acuerdo al anuario de mantenimiento. Ver Tablas A-l,A-2, 

y A-3. 

De acuerdo a la información obtenida para los tres técnicos se tiene que el técnico 2 es 

el más eficiente y el técnico 3 requiere de una mayor capacitación 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 el tiempo programado 

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

TIEMPO COSTO TIEMPO PROG.rrIEMPO REAL 
TECNICOS REAL ($) 

% 
RENDIMIENTO DEL EMPLEADO(%) 

(min) 

TECNICO 1 1390 583.8 31.97 102.52 

TECNIC02 1163 488.5 26.75 122.53 

TECNICO 3 1795 753.9 41.28 79.39 

SUMAS 4348 1826.2 100.00 

De acuerdo a la labia anterior se deduce que el técnico menos experimentado le cuesta 

a la empresa un 20.6 % más que si estuviera capacitado para desarrollar 

adecuadamente su trabajo. 
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La implantación y mantenimiento de las acciones correctivas permitirán 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 estará en función de la disminución de los costos 

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

implican la corrección de algo que está mal hecho. 

El buen rendimiento de los empleados para realizar su trabajo, reflejará un alto 

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

personal que esta presenta. 
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HOJA DE DATOS URH-01 

HOJA DE DATOS PARA INVENTARIO EQUIPO 
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mdnd 4URH A1muó 
ombaRec11cul11dora 
·H>cal tHum1d1hcado1 
uc11111a 
r¡o11as 
um1do11ato 1 Control 
1rrno,t1110 !Control 
11onora 1 Conuol 

1<11/Up!Of 
.,.,tenc:1aEl&c:tnc:• 

""'"' ... 
Pr•. 

... ... ... ... ... 
1 Pu 

C•p•1:1d1dMb1ma. 2600 Mt1'1Hr. Const1uodoanAce1o•IC•rbón Alum1n.o fundido 
C•p•cod..t Actu... 2600 Mt1.'1H1. M•c•. S &. P Modolo CM·20 
Pgtam:I• HP PHO ApFox1m..to 55 Kg. 
Valocldld 172!'1 RP.M. Colol01i1 Mll"•co 
Volt•1• 220 Bise •nhvibl•tori• con ucone1.. P•so Ap1o••m1do Kg. 

C11c•H Elect10&111dad•. Mo101 • Pru1bada ln1amp11ria . 
lnten11dld Mlmi11ble Amp, L• 1 Rodete A1pH CUl'va1 al Centro S11tem• da enluam111nto pos1e1101 . 

C11ud.id1P111Bi6n • 
Topo delne,el• 

Amp, l • 2 T1...,1m1sión con pol11111 y banda1. Rodam1enlo1 de 'odollos doble 111110 
4.6 Amp. L•3 
i..• C.A. 

PolusyBandas 

CARACTERISTICAS PRINCIPALES OEL SISTEMA!.- PERIODOS DE OPERACION. 
11 Ducto11a11laborad111n1carooolvarntado 
21 Cahb1ad11l&caro 24 
ll Gr11docorntuc:111I 
41 Sallado con l•hc:onyVa1>0111H1 
51 Su11>an11óne•1ano1Un1camonteconsola1a 
61 Sostemaa voloc1dadcon111m111 
71 AeJ>ll•s soncon.,ol da 11olutn11n 

RUTINAS 

•u 8 

" 'º JO 
JO 

"º ,.·tuonde Ampma¡o yV0!1•111 10 
•'"P"''"r.1etn1 d11f>la11nosc1eCon111cto• lO 
1n1t11aot1111n1111n1""º'd"C111c:au1 JO 

C.A. 
C.R. 

C.A. 

URH1·2 
URH1·3 
unH1.4 
URH1·5 

URH1·46 
UAH1·"7 

URH1·31 
URHl·JB 

HUMIDIS· 
TATO 

SWITCH 

REJILLA 

RESIS· 
TENCIA 

1 Horauo h•b•lual de Fvncmn11"11er,.o 
2 o•·· Requ1111dos para lunc:mnam1ento 

Conunuovio Va"• 
Los 36!'1 din del •ti.o 

1 Aulomauco gobemlldo por tarmo11"10 y/o humodoslato 

OBSERVACIONES 
1 Cond11:1onas d11 operar:ión. Tempe••tura d• 2l'C. y 50% HA + I· 5% 
2 P.,o po1l11ll•en11l1umm1suoel~c1nco 
3 Ct>etBI p1ol1c:cu~n del a11anc•do• IR .. tabl&c1m1en10 Manual! 

RELACION DE MATERIALES DE INSUMO AL AAO. 

OESCRIPCION 

ElloP• de pnmera, colo' blanco 
Thlne1 ' . 

y, 
y, 

4 
y. 

' 

EPECIFIC. UNIDA O 

,, 
,,_ 

Pre. 

LI•. 
LI•· .... 

Y• Lis. 
10 9164 PULG LI•· 
2 9164 

' 
Pi11galv11mnda 18 '/. PULG 

TERMOS· 
".::";:.,"-",.-"'';'-':,~~:"i·:,,~·~0~'~'·-~··~'·~·~··~· '~·~·m=·~··"·'~'"~---1r--c¡~~C--7'~r-73i--l--C-l-i';,....-m---f~:."::::: ~1:1:1·~:1 ~;,:i;~ª;~::;ª 

2 'h PULG 
y.·.1· PULG. 

1u5t11d11 compens11do1 daS11ns1l»l•dad 1~ 
~l!mJJ!uode Termo11a10 20 
'"'l'"u•da duc1ena e•lflnor ~O 
owos•ónde soponeua fl•tenor e 11uo11or 20 
11nuvac1ón lmpermeabohndo wlo l'lntu111 a Oue! ht 1 20 
'"'°"11cu'lnde p1n1ma a duc1oe•te1m• "º 
ov111ónd11ln1vol11t1<ht•vo 

TOTAL Ol TIEMPO PROGRAMADO 
TOTAL Of TIEMPO REAL ''" 

c.• 

URHl·!>!'I 
URH1·!'16 
UAHl.S7 

TATO 

REFACCIONES VIO MATERIALES EN UN PERIODO DE UN AAO. 

SISTEMA l=====-=-=-.==-= ..... -=---1 
620l·2r "' 6202·:h "' '" ' B J.!'> 
30 Amp '° 00-10 "' URHJ.18 

URH1·22 

TIEMPOS REALIZADO!:> POR TECNICO • 1 

;QTA: A:ANUAI .. M:MfüllSl/Al., llM:lllMESTRAI., T~l:TRIMESTRAL..SM:SEMESTH.AI. 
C.H.: CUANDO REQl/IEIL\. 

TABLA A-1 HOJA DE DATOS URH-01. TECNICO 1 103 



HOJA OE DATOS INVENTARIO DEL 

0.scrlptlón ' 

Jnodad lURH A1m¡u6 
k>mb1Rec"cutador1 
'11oc•llHum•d1hcador 

\1¡11111 
~t1mld1s1110 1 Conuol 
í1rmo•t110 CConlfol. 
1o10•10<I lCon\lol 

_EQutpo 

Azou11Cu111po 

C1111lid1d. 

Pu. 

Pu 
Pu. 

CaplQ!i•d Mb1m1. 
Capacidad Aclual. 
Po tanga 
V1locid1d 
Vo'11¡. 
FH.01. 
1nlansadad 1dmiS1bl1 

Caud.i da Pl•S16n. 
Topo di INllCll 

CARA.CTERISTICAS PRINCIPALES DEL SISTEMA. 
U Duc11111a alabo11daen acn•ooalvdtHlado 
21Cahhrodelac11024 
31 Gr1ducom11c11I 

41 S1li11do conSlhcony Va11or1111 
~I Suspons•Óll 1•1'"º' únn:arnonlo con 101111 
61S1st11rn11"1loc1d1dcons110\1 
71 R1¡•lla1 s1ntootrol da voh;men 

2600 Mts.'IHr. 
2600 M11.11Hr. 

HP 
1725 
220 

3/60H1. ... Amp.L•1 
Amp. L•2 . .. Amp. L•3 .. C.A. 

PolH1yQ1nd11 

Com1trU1do an Ac110 al Carbón 
M11c1. .. P Modelo CM·20 
PHOAprO•imado SS Kg. 
ColorGril M1tAhco 
B•n an1iv•bt•I0111con11con11. 
C.,casa E1octros.old•d•. 
Rodeia Asp11Cunr111ICon110 
T111111m1s10nconpole11vb..-.da1 

HOJA DE DATOI URH-01 

fllcha AGOSTO 11 DE 2001 

Ar marón 

Mo1011Pfueb1d1lntlmpe111 
S111am1d11nh1am1en10110111110•. 
Rodam1anto1dorod1Llo1dnbla sallo 

PERIODOS DE 0PEl\A.C10N. 
1 Ho11uohal>ltualdafunc1onam111n10. 
2 oras R1i¡u1hdo1 p111 lunc1on1murn10 

Conhnl>O y/o Vana 
lo1365d/11dal11\o. 

FORMA DE OPEl\A.CION. 

''· 

FRECUENClAS 
RUTINAS TIEMPO !mini PREVEN· CORFIEC. RUTINA 

COMPO· 
NENTE 

1 Cond1c1ont111111 op11rac1ón, T11mp11rn1u1• de 23•c, y 50'11! H R. •I· 5'Kt. 
2 Pll•OPO• l•ll111neLsum•n•SlfD ll"Ch•CO 

PJIOG TIVO TIVO 3 Chec11r pfDl•cción d11I •rr1nc1dor.4Rnl•blec1m•1n10 M•nu•l 1 

•eciu111d1 Ampo•11111 y Volla1e 
fl..i1p"etada1orm•nal11sytono••Onll'\ 
l·rnp•eUE•I01101111n1euordnca1.r<1aCon1101 
l1"•1•. Lub,,cado Mec11no~mo y Plillono,<t11Co"lllllO• 
Pontur.r1Cn11dfl cnnllolCArma1ónl 
Mue1npla1od11Elohuinau11nc11dot 
Rr.emplazode11lomen1011'1m1cos 

'" " 'º 30 
30 

" 'º A 
C.R. 

""". 
URH1·2 
URH1·3 
URH1·4 
URHl-S 
URH1·6 
URH1·7 
URH1·8 

~ 1==~~=-·~·~~~c·~º="=º'_M_•_TE_R~IA¿LE~·~º'~'r"'_"~MO""'AL=All;;;;..O.=F"""'i"'-I 

I 
OESCRIPCION CAoJT EPECIF1C. UNIDA.O 

f\"ems>IHO d11 Pl11'no1 del Con1nctnr 
lf'clurl df' Ampout¡e Y Voll11111 
L>mp•Ua da succión, Descarga y Manguera 
íloemPIHodaSolloMet.lonoco 
R11 emplft/O de Motnbomba 

f
•mpou11E•1111torllnlllfiOI 

n11 vo5'llny A1usl11 comp110111dor S11nsobtl•d~d do humadad 
li~e1npla1od11 Hum1d111ato 

ll!Clllf,dll Aml>flf0111 yV01t1111 
(•mJl•llll E•I "lnl d11Pl1!U•o1 de Co11111ctu• 
<>.n1u11ut11•001 o lnteuo1d11C1rc1151 
R 11.,n•i> ueRe'l•SUlnc•a. 1odosy10Termoh•1tch 

lomp•IUE•t 11tnt 
t. 1u~te d1 comp11n~11dot oe Sensob•f•dali 

~l,,f'tnUIMO "" T1!1m05111111 

H 11 vo .. Oodesupof111ueoteftu•e•nte110< 
ilenuv11c•óolmpo11ne11bth11doyl0Pln1ur111Duc' Eol 

" 30 

.. 
30 

" 'º 

30 
30 

'º 
'º 

'º . 
" 
'º 
" 'º 'º 

'º ' 'º 'º . 
'º 

'º 
" 

M 

TM 

SM 

CR 

CR 

URH1·2S 
URHl-26 
URH1·27 

URH1·23 HUMIDIFI· 

URHl-46 
URH1·47 

URH1-10 

URHl-SJ 
URH1-J6 
URHl-37 
URH1.J8 

URHl-43 
URH1·4-' 
URHI 45 

CAOOR 

HUMI01S· 
TA.TO 

SWITCH 

REStS· 
TENCLA. 

OUCTERIA 

Ellopa d11 p11m11ra. colo• blanco 1 ,, 
' '" G•U•aulomoll•rmulhgrado Y. ,, 

Pln1u11pnmafll Y. 
B1ochad1111'.•. cerd•n111ur1L 
Brocha d112",t1rdas1aodD1d,p11111p•n Pu 
ll1• da 11smerold111 JOO 
Ace11•lt1bflCRnl11len1 Y. 
PmturaEsmaltagn1m11tv11n11l11do1 
Canucho da 1e1lado1 11po s1l1con 
Sel111dor topOYllporhtll tf1111111 l. lll. 
T1L1paralmpa•m111>1h.,. MU.2 
PlnlUt1T1uacoucolo11o¡o oiudo ' 
JabóoQ111m1co ' A111osold11"ctuco Y. 
RemactouPOP 'º 9164 Puta. 
Brocaparame111 ' 9/64 PUl.G 
Cmlepara aosl1m•11n10 N110 MCA 
P11agalv11mud1 " y. PULO Pi as 
Mnn<,1ueraplhl•talfansp1111n11 ' " Mis. 
Torntlta.,aGal" 1oldann ylu111c1 'º '/Ox r Plet. 

1i.,nnuc•Ond11run1u1111duc1n11•tllf00• 

URHl-SS 
URH1-S6 

URH1.S7 

flev•S•lln del "'""I aud•l•>'o 10 10 URHl-40 
REFACCIONES Y/O MATERIALES EN UN PERIODO DE UN A.RO. 

n.,v•S•l'>n 1 M 11 docoon lluo de ll••e '" ecco6nl11•l18CC0lln 30 25 TM URHl-41 
SISTEMA l======-== .... ="9"==i-=;=--1 

(t~°"':"':~;·~~:~,~j:"',,.,,;"'•!!J:":":'j;~~~.'.C':'-',"°:"':~•7.';~~;•"=,c;:,~,::-,".:., =,c;;,~,c-.~,=.~ ~,:c:,~m=,:::,,~,..,..:.:.-:¡¡':.::;":¡;¡~':.:.~2';;2Cf~:li':.::;"'•,;:M~-=,j:.:_:_:_:_-::¡t:-¡u~R~H;.,1¡,j·J'J3'j.:1'ill.'i~~q:::::::~::: ~:~ :::: :::::. 
nnl!molaio do Floladoo 25 C.R. URHl-30 DEPOSITO Bandas tipo B 
Reem1>IB1D de V'1vida d11 Admos11:on de Agua 25 C.R URH1·31 DE AOUA El11men101 T•rm.co 
ReemDllllD dll Sellos Sohcon en OepnS•lo URH1-J2 El1m1n101 Cafluchos de Swotch 

l",,"m"',,.°",."','!',.",":,,C"0 '=:,,';;p'0,.,0"0,:':':,.:",.'i.O:,.:':':,.,;;';,,;':,:-¡..,;;,:;:;,.~, --if--;,",--;,¡;;O-j¡---,S¡;:M¡-r=--j'<uí;;RH'Hl¡:j.,¡t,"j---;Pa11tll1Termom1gnflt1ca11• .. s•ca 

n"""""'º de Tor..,11e11•. Amo•1oguado1111 Y Lon1 20 20 SM 
lleemDIUO de mdam1on101 del molor y chumaceras 
11Pemp1Mo do Baod11, Chum11c11ru y/o Pol11a1 

[r>gll~PdD da chum1ce•u 
f'lntu•1111•\ f 1n1 OeP•o1t•>lso1 lo Molo• 

TOTAL DE TIEMPO PROGRAMADO 

TOTAL DE TIEMPO REAL 

" 'º 
" 'º 'º 

CR 

URHl-19 
URH1·20 
URH1·21 

TIEMPOS REALIZADOS POR TECNICO • Z 

:-.;oTA: A:ANllAI,. M:Mt:NSllAI .. D/\l:lllMF.STRAL, TM:TRIME~-TRAl.,SM:SF.MESTRAL 

C.lt.: CUANDO HF.QUIEltA. 

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

6203·21 " 6202·2r ,. 
836 

'" Pu1. 
30Amp 'º 00·10 

,. 
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HOJA OE OATOS URH-01 

lllUIAAJ.O 

Vento1•do• 
Urudad IURH Arm111ó 
Bomb• R11cncul11do•• 
frmcel tHum1d1hc•dor 

Re¡olln 
liurn1d•Sl•lol Conuol 
Teomosle!olConlrol 
Bo1oner• !Cunt1ol 

Pu. 
lte. 

Pu. 
Pu. 
Pu. 

1 Pu 

' 

Potencie 
Velocidad 
Voll•je 
Fa1•e. 
lnlen11dad edm111ble 

Ceudel de Pteaión 
Tipo de Inercia 

CARACTEALSTICAS PRINCIPALES DEL· SISTEMA. 
11 Chlctero•el•bo1ad11en•ce1ogalvarnudo. 
21 C•l1b1edel ece10 2". 
ll (;1adocom111c111I 
·U S111ledocon111tconyVepo•llle. 
51 Su~ponaión u1eno1 Unrcamenle con •ol111e. 
61 Sostemae veloc1dedcon11ante. 
71 Re¡o11u 1m conuol de volumen 

2600 

1725 

"º 3/60Ht. ... 
Mls.'/Hr. 
HP 

Amp l•I 
Amp l•2 

"6 Amp l•3 
y,• C.A 

PoleesyB11ntl•1 

Cunstmrdo en Ate•O 111 Catb6n 
M111c• S !lo P Modelo CM·20 
PesoAp•O••mado 55 ltg. 
Color G"I Met°'l1co 
Base •nl•V1ble1011econ tacones. 
C11rcn11Electroso1deda. 
RodeteA1pa1Curva1 elCen110 
Tr•nsmo5•ónconpole•• yb.rnlas. 

Alum1nro fl>f\d1do 
Motor Mea. ASEA 

NEMA 

MotoreP•uebedalntempene 
S111emedeenb1em1en1opost11no1. 
Rod•m1entosd•rodo11osdobleseUo. 

PERIODOS DE OPERACION. 
1 Hor1roohi1bolu11I de Func1on•m1en10. 
2 Ola1Requerodo1 patelunc•onam•ento 

Con11nuo y/o V•ro• 
lo1 l6Sd1Hdel •"º 

FORMA DE O RACION. 

1 Aulomaucogobemadopor 1erm<1111111y/o hum1d•1t•lo 

OBSE VACIONES 

flELACION DE MATEAIALES DE INSUMO AL ARO. 

... 

OESCAIPCION EPEC1FIC. UNioAo· 

Lec1u•• de Ampera¡e yVoll•J• 

A 
C.R 

UR10·5] 
URH1·]6 

Lomp1eta [•t e tnl de Pl1tmo1 de Cont•clo•. RESIS. 

E11up• de p10mera. color blanco 

Brocapa•emeu1 

P101U•it e•lt!UOI. 1n11•10• d• C11cau TENCIA P•11 o•lvanouda 

URHl·"l 
URH1·"4 

f":'°',";°"'~,'e~",'C11d:C',':~•:o;•;"':,~·~"~"~'•~d•~·~'=º~''~'"'~º='"~"='"~---j¡--t<¡---;;¡;ci¡--;,.;-t---f-f;;=""¡--n-RM-0-5--j· ~:.:!~e~:: ~1:1:1.•~:1::;:~:::: •. 

A1u!olll de compenudor de Sen11b1lod1d TA TO 
R~em11t111odt1 Tormosuto 

UR111·54 

R~v•!oolltl dlt 1opor1e11• e•teuo1 e mteno• URt11·5S 

Reno,,.acoó<l 1mpe1me1trthudo y/o Pontllfa e Oucl E•l A URH1·56 

. 
" " . 
" 

' y, 

'º 2 

" 2 

'•· L11 . 

'•· Lis. 
Pn. 
p,, .... 
Lis. 
Lis. 

L11. 
M1e.2 

L11. 
L1a. 

PULG. 
PULG. Pzet. 
MCA. Pie. 

% PULO. hes. 

" PULG. M11. 
y.·.111· Pies. 

Renovac1ó<•de 11nlu<aaduetoe•te•m1. CR URHl 57 
REFACCIONES VIO MATER!Al.ES EN UN PERIODO DE UN AAO. 

Revosumdelnovel•udol•vo URH1·40 
SISTEMA l=====-==-=r--=.-=-=;--..-=-=-t 

f':"',9,;"'~~e"''~n'-'.,"'~C"::"':~"'':";~'o:"'~;"',"\:'b~'0;,11:':•~=:,C'"'"'"'""'°'""""'""'"'"'"""'-' --j)-~C--;c;CJ}--iiéé-+---J-iiiiiii:rrr;;;=ru;-JRodam1en1c1 con doble sello. I',"',.", ~ •• "',.!,',,,,,,,,,.,.~"":,.'-'.,":,.,O:,.c;.,'::,,~.,O:; .. -,,,:;,,;:,,-;. ,;:-, :;,,;::.:;;,,.:;,,¡--j}--jj¡-~é-J}---f.éé-+---J-iiiiiii:~r==-JRcd1m1en101 con doble sello. 

CR Rel'mpl¡uo de flo11t!lo1 DEPOSITO B1nd111 Upo B 
C.A. URH1·31 Reemplaro de VA!vul• da AlltTlt!llón de Agua DE AGUA Elemenlo1 Tfrm•co. 

URHl·32 Reompl;uo do Sellos y Solocon en De 01.110 Elemen\01 C••1ucho1 de Swolch 
l',"',.,,"',,".,".,'-',"'.,~,,7'0'i,,"'"'"'•~•""'•°"••"'· •"'••="•°'"'"""•°'Mc.:,:::,.::-,.---1r--..;---;C;cU---;;~1-~~h;;=&i----iPa1toll11T.,mom11gnet1ce1111t11ca. 
Re•P''ª"d" Tom1llt"'I· Amor1tgu•dora1y Lona. 
Reempluo de 1od11m•ento1 del molo• y cl>umece111 
Rl'empluo de 811nd111. Chumece1JI y/O Polel'S 
[rw;¡••S•dode chuniace1a1 
Pon!u•a ut E In! De Propulsor lo Molo• 

TOTAL DE TIEMPO PROGRAMADO 
TOTAL OE TIEMPO REAL 

URHl·IB 
URH1·19 

URH1·20 

TIEMPOS REALIZADOS POR TECNICO # 3 

NOTA: ,\:ANUAi., M:MENSUAI .. DJ\1:111MESTlt..\t.. TM:TRIMESTllAl.,SM:SEMESTRAL 
C.ll.: CllANl>O REQUIERA. 

TABLA A·3 HOJA DE DATOS URH·OI. TECNJCO 3 

6203·21 " Pre. 
6202·21 " Pta. 

"" B 3.5 Ptes. 
JO Am11 'º Pres 
00·10 " Pzee. 
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1S t' O' 

RESPONSABLE ADMINISTRATIVO 
ING. LEOPOLDO G. MONORAGóN 

SUPERVISOR DE EJECUCIÓN 

RAFAEL ORTA GARCIA 

T CNICO A CARGO DE EJECUCI N 
ENRIQUE VARGAS FUENTES 

Zt tR,RR 
fJ ''lfJ(I J.J 1 U U 1 1 • Cuenta #14 

• 10 Hr • 77 Hr El1d!Y•1 TIEMPO EFECTIVO SERVICIO 
FOLIOND. 122 

S075Hr 

0700 2000 

TIEMPO DEL PERSONAL 

GRUf>ODE TR.ABA.IC>No 
TIPO OE SERVICIO PROGRAMADO 

EOIFICIO __ LABORATORIOS CUERPO "'A .. __ 

Nombre Técnico 

(NRIOUE VAAG.o\S FUf."ITE 

JOSEOIAlloPíZ 

T(Ct!>CO• 

" "' " " 
" " " . " 
" " " 

"º 
" 

" " " " " " " " " " " '" 
" " 
" " 

CodlgQ de Egul~ rto 
Slst1m11 a Irnbajar UJHES 1111RTES 111ERCOW JUEVES 

EV5.URH2 
07<U 0700 0700 0710 
1500 1500 15·2(l 

EV5,UR1i2 IJ(l.1 131(1 

:OC\.'l ;'(l(l.1 '""' :'01.."ú 

9,,_. 
No. 

RuUna 
Descripcldn de Rutinas E1t:cutadas 

Lectura de Ampera¡e y volla1e 

Ump1ol8 e._IOl'IOf e 111tenor de Ca1a de Control (Armazón) 

L1mp. Lubócado Mecanismo. y P1atmo1 del contactor 

P1n1wa a Ca1a de Control! Armazon) 

Limp Ext e lnl de Asmazon 

1o Llmp y Engrasado dlll Mecentsmo 

Reemplazo de Cartu<:hOs y/ o F~amenlos 

Limpieza y pmtura eldenor a lntenvplot 

Llmp EJd etnl de An'naz.On 

Llmp y Engrasado de Mecanismo 

Reemplazo de Cartuchos y F~amentos 

Llmp111zaypinturaeirlenoralnterruptor 

ACCESORIO DEL SISTEMA 1 
'"' '"' 'º 
"' URH2,[V!I 1 

uni.i2. [Y~ ' 
URIU, [V~ 3 

u1rn2, EY~ . 
16 

PASllH.lo ttRMOMAGl4l11CA URHZ. lll!> 

PASllLL.lo TERMOMAGNl11C.lo URHZ. lV!> 

1 1 

'" o 

'" ,,. 
'" '" '" m' 

VIERHES SflBllOO 

655 ""'" 1500 1500 

l:!.50 

Ma1Ma/H""'$Cll~)'~relKC>OOH .,..,_ 

Delefgento 

Alfo Compnm1do 
T oana de Taller 

Lubncaf'lle OHW-40 

Pintura eunana c:olor gris 

Grasa para Rodam1enlo1 

F~amento de 30 Amp 

F~amento de 60 Amp 

Rodamlemos 

Flotadof ron vélvula 

P1¡a1 Galvanizada 

A1slam1ento da Flbfa de Vldoo r clFCH 

JabónllpOFOAM 

P1nluraesmallecolorve1de 

Elaborac10por:RafaelOrtaGatcia Reobl6 por parle del Cliente 

TABLA A-4. CARTA DE ADMINISTRACIÓN DE TIEMPO. 
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.. ,,.- $' C' Giii' ra 'RO 
RESPONSABLE ADMINISTRATIVO 
ING. LEOPOLOO G. MONORAGóN 

1 I'. ' ~ J f , / ( lf f ~ ,,,f, {/ .( I 

SUPERVISOR DE EJECUCIÓN 

RAFAEL ORTA GARCLA 

T CNICO A CARGO DE EJECUCI N 
ENRIQUE VARGAS FUENTES 

TIEMPO DEL PERSONAL 

GRUPO DE TRABA.JO No 

TIPO DE SERVICIO 

Nombre Técnico Codlgo de Equloo yfo 
Sistema a Trabalar WnES 

EV1 llEV4 
0710 

EV1 llEV4 

,,.,,,,,. ,....,,. 
No. R•• ·-- Rutina 

Descrlpoón de Rutinas E1ecutadas 

Lectuta de Ampe1a¡e y vol\a¡a 

ReaprW11e de Termmales y Cone:aiooes 

limpieza e:denor e ITTtenot de Ca¡a de Control (Armazón) 

Llmp, lubncado Mecanismo. y Platinos del contaclOf 

Pintuta a Ca¡a do Coo1tol ( Armazon) 

Limp Ext o lnt do Armazón 

Llmp y EnorHado óa Mecan1~ 
Reemplazo de Car11Jthos y/ o F1lamon101 

UmpMlza y pintura cixhtr!OI" a lnterruptl)f 

Limpieza y Lavado de Propulsor. Armaz.on y Motot 

ReapnotedeTominos. amort19uad01esy1onanux1blo 

Reemplazo do los 1odat'fllen101 del motor y Chumaceras 

,, 
" '" " " .. 
" " " " " ' 

TIEMPO ESTIMADO DE A UEROO A LAS RUTINAS •.400 IT1lfl 

TIEMPO REAL EJECUTA EN ESTAS RUTINAS 4.121 mITT 

OBSERVACIONES· 

H~RTtS HIERCOLES 

O?t."0 070.., 

ISCt.l 

1255 125il 

~Ol"lt' 

ACCE'SORIDOEl SISTEMA 

ARRAtlCAOOR 

1tfllf\RUPTOR OE EOUIPQ 

ltHHIRUPTOR Ol (QUIPO 

ltHHIRUPTOR01(0UIPO 

!llT(IUIUl'tOR Q( (0U!PQ 

(0UIP0Y(NlllACtQtl 

EOUIPO YHH!l .. CIOJ\l 

fOUIPOY(J\llllAC1Q11 

EQuoPQ\l(NlllACOON 

EQUIPO YENl!l .. CION 

IO[JlllAS YIOCAMPAN,o, 
R[JlllAS Y/QCAMPAllA 
OUCH101,o, 

OUCHRIA 
P .. 510ll .. llRM0MAG'IETICA 
P .. STIUATERMOM ... Gtnt1CA 
INT(RRUPTQR Ol EQUIPO 

.1MMPO. 

Cuenta #14 

FOLIO NO. 123 
ESPECIAL 

JUEVES VlERnES SflBllDO 

"'º' ''" 001~ 

••oo 150.., 

1230 1250 "600 

2lXCI 2000 

Q 

1 1 
.V•-•s tnlSC::.."'::r 1'9/..:c.on9S 

EQUIPO 1 0.scnpc;>M de MatonMs 

650 Det&rgen1e 

350 A1n1 Compnmido 

" ,,. Toalla de Taller 

150 • Lubne8n1eOHW-40 
2 P1n1urae~ttoeo1oron1 

25 GraH pai1 Rodam1on101 

12 ,,. F~amento do JO Amp 

,,. Rodamientos 

,,. Pi¡asGel'lanl.Zada 

Jabón~po FQAM 

Pintura esmallo color verde 
(Yl·EY.t 
(\l\·[Y.t 

se encontró el dla Jueves 11 la Unidad URH1 con bajo nivel de Temperalura Y Humedad, debido a la falla de un fusible de su interruptor, el cual se procedió a 
reemplazar inmediatamente verificando posteriormente el Voltaje y Amperaje de dicha Unidad, Las rutinas efectuadas fueron la URH1-11, y URH1-1, mismas que 
fueron reahzadas fuera del programa anual 

Elaborado por. Rafael Orla García Reobl6porpar1ede1Cliente 

TABLA A-5. CARTA DE ADMINISTRACIÓN DE TIEMPO. 
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SUPERVlSOR DE EJECUCIÓN 

RAFAEL ORTA GARCIA 

T CNICO A CARGO DE EJECUCI N 
ENRIQUE VARGAS FUENTES 

1 

Jíi ! Fra s@Q 
1.1 1 'I( .J ( J J j • 11 !1 1 • Cuenta #14 

GRUPO DE TRAM..IO No HOAARoO FOLIO NO. 124 
TIEMPO DEL PERSONAL. • 10 H1 • 11 Hr EIKllvH TIEMPO EFECTIVO SERVICIO 

TIPO DE SERVICIO 

EDIFICIO __ l.ABORATORIOS CUERPO "A" __ 

Nombre Técnico 

EW:UQUE V~GAS FUENTE 

""'""' 
,,.,,,,., 

No. 

·~ "'"~ ·- Rutina 

" 

..• 
" ,, ,. 
" " " " 

" ,, " "º " ,, 
'" '" 

" " " " " " ..• " .. 
" " " " " " " " " " " .. " " " " "' '" " " " 

Codlgo de Equipo ylo 
Sistema a Trabalar 

URH3.URH4 

URH3, URH4 

LUHES 

OJCO 

Descripción de Rutinas E1ecutadas 

lectura de Ampera¡e y votta1e 

Reapnete da Temunales y Cone•iones 

Llmpiel-8 eirtenor e mtenot de Ca¡a de Con!Iol (ArmazOn) 

Llmp • Lublieado Mec.arn!W'IO. y Platinos del tontac1or 

Pintura a Ca¡a de Control ( Armazon) 

Limp Eid e lnl. de Armazón 

Limp y Engrasaoo da Mecamsmo 

Reemplazo da C811udlos y/ o F~amenlos 

Limp¡ezaypmturaaxlanoralntomsptOf 

Limp Ex! e lnl de Afmazón 

llmp y Engrasado de MEtCamsmo 
Lmpiezaypm1uraextenoralntamspl0< 

Llmptaza y lavado de Propulsor. Armazón y Mot°' 

""llTES "IERCOLES 

0700 °'"' 
""' 130..1 

:woo 

ACCESORIO DEL SISTEMA 

<IHIRRUPTOR OE EQUIPO 

INl(RRUPTQRQ{ [Q\JIPO 

Ot.¡T(AAUl'TOROE fQU"'0 

lt.¡![llAUPTOADE EQUll'O 

lt.¡l(RAUl'fOJAOEAESIStlt.¡Cl .. S 

l!IT(ARUPTOROER(S•SHNCl .. S 

11.¡l(flAUPTOROE A(515H"'C1 .. 5 

(QUIPOVlNTIL .. CIQN 

[QUIPQV(t.¡fll .. CIQil 

lQUll'OVUllll .. CIQt.¡ 
(QUIPOVEt.¡fll .. (1011 

fOUll'QV(NTtl .. CIOt.¡ 

FAIOCHL ... uM101ric .. oon 

FAIOCELL ... UMIOlftC .. OOll 

MQTOBOMB .. OE .. au .. 

MOlOBOMBll DE .. au .. 
O[P A(iUA.flOT .. 0011 V .. LVUL .. 

DIP .. au .. not .. 0011 v .. tvut.., 

OIP ... au .. ·HOU•OOR V .. lVUl .. 

O!IUSORO( .. au .. 

Ull•O,.D O C .. AC .. SA OH [QUIPO 

UNID.\O a c .. 11c .. s .. OH (QUIPO 

UlllOAD O C .. RC.\SA OH (QUIPO 
R[SISTlt.¡(1 .. SHEClRIC .. 

AlSISTINCl .. SEUCTll!C .. 

AESISl(t+CJ .. SHlCTRIC .. 

TAMISFOAM .. OQR 1' VOLTS 

1(Al.IOS1 .. 10YIOB010tlERA 
HAM051 .. TO Y/O 8010tl(R .. 

HAMO UIQAOGRMQ 

AlJIU .. 5 Y/OC .. Ml' .. NA 

A(Jlll.AS YIOCM .. P .. N .. 

OUCHRIA 

duelo E 11en0< e lnllmOf 0UCHll1A 

P .. STILLA TEllMOM .. GtlEllC .. 

P .. SllLLA TERMOM .. Gt.¡ETIC .. 

a .. s1 DE ARR .. 5111( (OUIPO 

a .. sr DE .... R .. SIR( (QUIPO 

JUEVES VIERHES SllDflDO 

0702 'º' 15(\.l 1500 
IJ0.1 

~ 

1 1 i 
250 0&1ergon10 

Aira Compnmtdo 

15 .,. Toanadelener 

50 Lubncante OHW-40 

º' Pinturaesmanaco1orgns 

" Grasa para Rodamrentos 
UllttJ, U~H4 • ... F1Lamanto de 60 Amp 

... Rodamiento• 

30 P" P~a1Gatvanaada 

" Jabón bpo FOAM 

P1nluraer.ma1tato1orvarda 

lJf\H), U"H<I 

uoun.UO<H• 

---------------------------------------- --------------------------------------- ---------------------------------------------·------·-----------------------------·------------------------------··-
----------------------- -------------------------------------------------------------------------------------------------·------------------------------------------------------·-------------------
--------------------------------------------------- ---------------------------------------------------------------··--------··-----------------------------------------------------------------------------·--

Elaborado por. Rafael Orl• Garda ReablO por paf1e Del Cbenla 

TABLA A-6. CARTA DE ADMINISTRACIÓN DE TIEMPO. 
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íií, :tR sRR 
u 1'1( ,!, )'1 ,, ,,, / • 1 1 • 

SUPERVISOR DE EJECUC10N 

RAFAELORTAGARCIA 

T CN1CO A CARGO DE EJECUCI N 

ENRIQUE VARGAS FUENTES 

TIEMPO DEL PERSONAi.. 

GRUPOOE~No 

TIPO DE SERVICIO 

Nombre Técnico CodJgo da Eguloo y/o 
Sistema a Iraba!ar 

" .. 
,, 
" 

" " 

1lempo 
R•-'""" 

,,. 
"' 
,. ,. 

"º 
''° ,. 
'º 
" .. 
" 
" ,. 
" "' •o 

" 

Tompo 
Esl mon 

" " " 

'º ,. 

No 
Rutina 

UlnES 

URH!i,URHI 

URH5.URH1 ""' 2010 

Descripción dti Rutinas Ejecutadas 

L&ctur&deArnpera¡eyvolla1e 

Reapnete de Termmalos y Coneiuones 

Limpieza extenor e lfllenor de Ce1a de Control (Armazón) 

Llmp. Lubnc&do Mecarnsmo, y P1ebno1 del contactor 

Pinlure a Ca¡a de Cootrol ( Armazon) 

Limp fat e lnl de ArmazOn 

10 Lmp y Engrasado de Mecentsmo 

Reemplazo de Cartuctlos y/ o F1lamen1os 

L1mp111zayp¡nluraex1enoralnlerruptor 

Lsmp Ext e 1n1 de ArmazOn 

LllTlP y Engrasado de Mecer111mo 

" " 
" " 

" " 

" " 

.. 
" 

lllHUES lllERCOW 

070 .. 1 0700 
l!i::!(l 

130..1 

::!0(\.1 

ACCESORIODf;L SISTEMA 

MOIOBOMll'" Ol .. C:.U,. 

MOlOBOMll'" Ol .. GUA 
O!P AQua. flOTa.OQA va.tVUta. 
OfP .. ou .. HOl .. OOR·V .. lVlll .. 

rASTlll .. TlRMOMAQN(llCA 

ISO n .. sE DE '"""'"SIR( 
30 ]9 Al515HNCIAS llfCTRICA 

TIE:MPOESTIMA DE ACUEROOA 
TIEMPO REAL EJECUTADO EN EST 

OBSERVACIONES: 

Cuenta #14 

FOuoNO: 125 

JUEVES VIERnES SflllflDO 

0705 '"' "'" 1515 14JO 
1305 IJ0..1 

2000 14JO 

l 1 1 
250 Detergenle 

150 AireCompornido 

15 '" ToalladeTaner 

50 ' Lubotante OHW°"'O 

º' Pintura esmalte color gna 

" GrasaparaRodamianlo1 

'" F ~amento de 60 Amp 

'" Re11stenoa Eloctnea de 4500 Watts 

'" Rodam1ento1 

'" PiJasGalvamtada 

1 Jabón tipo FOAM 

Plnturaesmaltec:olorverde 

se requirió reemplazar la resistencia eléctrica de la URH1, ya que desde el dla Lunes 22 hasta el dla 24 la lemperalura del cuarto se precipitó por debajo del !Imite 
inferior, debido a que dicha resistencia eléctrica presento falla por ruptura ocacionada por corrosión. 

Elaborado por. Rafael Or1a Garcla Reot>M) por pal1e del Cliente 

TABLA A·7: CARTA DE ADMINISTRACIÓN DE TIEMPO. 
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Ola 
02:00 am. 
04:00a.m. 
06:00a.m. 
08:00 a.m. 
10:00a.m. 
1l;OO p.m. 
02:00 p.m. 
04;00p.m. 
OS;OOp.m. 
08:00 p.m. 
10:00 p.m. 
12:00a.m. 

Hora 

Ola 
02:00a.m. 
04:00a.m. 
06:00a.m. 

08:00a.m. 

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

Hora 

110 

FIG. A-1 REPORTE GRRFICO SEMANAL DE MONITOREO 

4 5 6 7 
222 225 22.2 22S 22 s 229 230 

220 22.2 22.0 22.S 225 22.8 23( 

22.0 22.0 220 22.3 22.S 22.6 22.8 

22.0 22.0 22.0 22.2 22.5 22.6 22.8 

21.B 21.8 219 220 22.2 2'4 22.4 

21.S 215 218 220 222 222 224 

212 21.2 21.6 220 22.1 221 22; 

21 o 210 21 2 220 220 220 22.2 

21.5 214 216 221 224 222 224 

22.0 22.0 220 22 s 226 228 230 

22.5 22.5 222 22.7 22.0 23 o 23.0 

22.5 22.5 22.8 229 23 o 230 22.8 

Promedio del Dia 

21.9121.91 22 122.3122.41226122.7 

2 3 4 6 7 
55 S3 S2 S2 53 51 

SS S3 S2 S2 S4 S2 S2 

54 53 54 S1 54 S3 

54 S2 S4 S3 S3 53 51 

S3 SI S3 s2 S2 S2 S1 

s2 S2 S3 S2 S2 52 s 

52 S4 S2 S1 S1 51 

52 54 52 51 52 52 53 

53 S3 51 52 s2 S3 53 

55 53 53 52 53 54 54 

55 51 52 S2 S2 S4 5 

54 51 s2 53 51 53 

Promedio del Día 

53.7152.5152.5151.9152.4152.5152.3 

AREA DE SECADO ABRIL 2001 1 

en o o 
~ 
(!) 
¡:: 
z w 
u 

~ 

;g; 

~ 
w 
a:: 
o 
<I: o w 
~ 
::i 
:i:: 
~ o 

! 

PROMEDIO SEMANAL 
22.23 'C Temperatura 
52.54 %Humedad Relativa 

-~~·-
I~ 

70.0 • - ••••..••••••••••••••••••• - •• - - •••••• - - •• - - • - •••••• 

6SO 

60.0 •••.••••••. - .••••• - ••• - •• - •• - •• - ••• - ••• - •••• - ••• - ••• 

55.0 ·····-~·-·,¡,···········-~---·-····-··············· 
50.0 ••••. - ••.•••.• - •••• - ••• - • - • - ••••• - - •• - - •• - - •••• -- •• -

45.0 

a:: 400 

" ~ 350 

~ 300 + .......... . 
1 

250 7 ....................•....•........•...••...••..•••.. 

::: ¡:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::: 
10.oj-- ................................................. . 

:: L~~:~~~-. ·: -~~~~=~-.- ........................ . 
3 4 s 
DIAS A LA SEMANA 

6 7 • 
-+-'C -+-% HR l ________ _ 

Día 

Observaciones: 

21.9 
S3.7 

21.9 
S2.5 

l'l!llMEIJllJ$ IJIAlllDS 
3 

22.0 

S2.5 

4 
22.J 
51.9 

Temperatura requerida 23 +/-1.7ºC 

22.4 

52.4 

HR requerida 50% +/. 5 unidades de%. 

la Temperatura se mantuvo dentro del rango requerido 

6 
22.6 

52.5 

La Humedad Relativa se mantuvo por encima del valor promedio sin rebasar el limite 
superior. 

7 
22 
52.: 



FIG. R-2 REPORTE GRRFICO SEMANAL DE MONITOREO 

AREA DE SECADO ABRIL 2001 1 
PROMEDIO SEMANAL J~ 

22.02 •e Temperatura 

.~_~~49~·~º2"-"%~H~u~m~e~da~d~R~e~la~ti~va~~~~~~-.-~~~~~-~~ 

Ola 10 11 12 13 14 70.0: - - . - . - . - . - - .... - - .... - ..... - .......•.. - - - - - - . - - . - -

02:00a.m. 22.9 23.0 222 18.7 22S 22S 228 65 o ~ .• -.... - . -... -.......••••.•....••.••.••.•• -• - .• ---
04:00 a.m. 22.8 23.0 220 18.4 22S 22 5 22.6 60 o ~. - - - .•... - .... -...... - •.••.• - .....• - .•..•..••• - - - . 
06:00 a.m. 226 22.8 22.0 17.0 22.S 223 22.3 55.0 ~. - •••• - • - - - - - • - •••••••••• - - •••• - •••••• - ••• - •• - - • - -
08:00 a.m. 22.S 22.B 220 16.B 22.5 222 22.2 (/) 

10:00a.m. 22.4 22.4 "9 18.0 22.2 22.2 22< o so.o 7-. -.. ............... ~-:: ..... -.... ~---·-
o 

12:00p.m. 222 22.4 21.8 21.8 222 220 220 <t 450 .................... -·--···········-··--···· 
02:00 p.m. 22.1 222 216 22 2 221 220 22.0 e:: 

(!) ~ 40.0 ~ ••••••••••• ·····-····-······-···········---··--·-
04:00p.m. 220 222 212 22.4 220 22.0 22< ¡:: "/!. 350.:. - ............. ···············-······--·-···-·· 
OS:OOp.m. 222 224 208 22.5 224 224 221 z !;i" 
08:00 p.m. 22.B 230 20 6 226 226 226 22S w 30 o ~. ············- . .............................. 

o 
10:00 p.m. 230 23.0 201 22.7 22.0 22 8 22.7 25.0 • -········-··- ············-············-······ 
12:00 a.m. 23.0 22.B 198 22.9 23.0 23.0 229 20.0 : ..... ~---·· 

Hora Promedio del Día 15 o ~ ··········-- --····-··········-·· 

22.sl 22.1l 21.3l 20.sl 22.4l 22.4122.3 10.0 ~ ••••••.• - ..•. -··-········-·········--·····-
50 : ••.•.•.•••...... --············· 

Ola 8 9 10 11 12 13 14 o.o_¡_ - -·--·-- -- -------~--..-----
02:ooa.m. so so so 38 46 51 46 -+-'C -+-llHR 
04:00 a.m. 48 49 so 38 so S2 " ~ 

CIAS A LA SEMANA 

06:00 a.m. 48 48 49 38 S2 S3 so ----------·--

08:00 a.m. 46 46 48 37 S3 S3 S2 ~ ~~llMEIJCS IJAlllCS 
10:00a.m. 48 51 46 42 54 54 54 w Día 10 11 12 13 14 
12:00 p.m. so 52 44 48 54 54 54 e:: 'C 

1 
22.6 22.7 21.3 205 22.4 22.4 22.l 

02:00p.m. 52 54 " 54 S2 52 52 o %HR 50.2 51.0 "ª 45.4 51.5 51.1 S0.2 

04:00p.m. S2 54 40 52 S2 S2 S1 < Observaciones: Temperatura requerida 23 +/-1.7'C o 
06:00 p.m. 54 S3 40 52 S2 so S1 w HR requerida 50% +/- 5 unidad de %. 
08:00 p.m. S2 S3 39 50 S1 48 so ::;; 

::> 
10:00 p.m. S1 S1 39 48 S1 48 " J: La Temperatura y la Humedad Relativa se perdieron durante la tarde y noche del dia 
12:ooa.m. S1 51 39 48 S1 46 46 '*- 10 y la madrugada del dia 11, la causa fue una protección térmica en el arrancador 

Promedio del Día 
del equipo, por el calentamiento en una de las lineas eléctricas provocado por un 

Hora falso contacto en uno de los fusibles del interruptor de cuchillas. 
50.21 51 143.8l45.4l51.5l51.1l50.2 
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FIG. R-3 REPORTE GRRFICO SEMANAL DE MONITOREO 

AREA DE SECADO ABRIL 2001 1 
PROMEDIO SEMANAL 

J~ 23.04 'C Temperatura 
50.54 %Humedad Relativa 

Día 15 16 17 18 19 20 21 - 700 - ••••.••••..•.•.•.•••••• - •• - •••••.•••• - - - • - - • - • - - - - ••• 

02:00a.m. 2¡9 23.4 238 23 2 232 242 23.2 65 o t ....................... -............. -. -. -... -...... -
04:00a.m. 22.8 232 23.2 231 22.5 240 236 60 o ~ ••.••••••••••• ························-·-········· 
06:00 a.m. 226 228 236 228 22 5 239 23 8 

55.0 - •....•••••.•. 
08:00 a.m. 22.5 22.8 234 22.4 23 5 234 240 (/) ··················-···-·-··-········ 
10:0C a.m. 22 5 221 ,,, 22.0 239 229 242 o 500 •. -- .. - ..••• ...... -.... ·----------····. o 
12:00p.m. 222 22.1 215 21.8 242 229 240 ~ 450 ········- ············ -···-·················· 
02:00 p.m. 22.1 21.7 212 22.2 245 232 235 a:: 

(!) a: 40.0 • - ••••••••••••. ·············· ···········-··········· 
04:00p.m. 21.B 21.5 21.8 22.4 22 9 238 232 i= "' ~ 350 ••..••.•..•••. ·········-·············-·-···-·----·---06:00p.m. 22.2 ,, 9 22.0 22.6 235 242 230 z 

¡>° OB:OOp.m. 22.5 226 228 22.6 238 238 234 w 300 - ... - • - ••.•.. ·····-·····-················-·-·-··-··· () 
10:00 p.m. 23.0 23.5 23.4 22.9 23.B 236 238 250 T ..... - ... - ... ···-·····-·········-·---···-·-·---· 
12:00a.m. 234 238 23.4 23.2 24.4 23.6 240 

20.0 l ... - - . - . - .. - ... ···-·····-·····-···-·--····-·-·-··· 
Hora Promedio del Día 15 o ~ ..• - .. - ..• - .. - . ········-··--········-·····--·---··-·· 

22.s l 22.s l 22.1 l 22.s l 23.6 l 23.6 l 23.6 10.0 f- --.. --.... --.. --········-·--···-·-···-·-·-··-······· 
~ 

- 5.0 +. --. --. -. -. -... ·····-----·---·--·-·-·----·--------· 
Ola 15 16 17 18 19 20 21 

o.o 1 

02:00a.m. 46 50 50 52 54 53 52 
3 4 5 

04:00a.m. 44 49 50 51 52 54 50 

~ 
DIAS A LA SEMANA -+--C -6-% HR 

06:00a.m. 48 48 49 50 52 52 5( 

OB:OOa.m. 50 46 46 48 51 52 51 ~ ~BIMElllUil lllAl'IUil 
10:00 a.m. 52 52 46 46 55 51 50 w Día 15 16 17 18 19 20 21 
12:llop.in. 50 54 45 48 52 48 48 a:: 'C 

1 
22.5 22.6 22.7 226 23.6 23.6 23.! 

02:00p.m. 54 54 42 48 52 48 •• o %HR 50.5 508 47.9 503 51.B 51.7 so.e 
04:00?.m. 56 52 45 50 50 52 51 

<( 
Observaciones: Temperatura requerida 23 +/- 1.7°C o 

06:00p.m. 52 52 48 50 48 52 5¡ w HR requerida 50% +/- 5 unidad de%. :a OB:OOp.m. 52 51 50 52 51 54 5. ::i 
10:00p.m. 51 51 52 54 52 52 54 :e: Se realizó servicio de limpieza en los controles de Humedad y Temperatura 
12:00a.m. 51 50 52 54 53 52 5¡ ~ o quedando ajustados en un mejor rango de operación. 

Hora Promedio del Día 

so.si so.Bl 47.9l so.31 s1.al s1.1l so.a 
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FIG. A-4 REPORTE GRAFICO SEMANAL DE MONITOREO 

AREA DE SECADO ABRIL 2001 1 

Día 22 23 24 25 26 27 28 
02:00a.m. 240 2os 11a 236 238 24.1 231 

04:00a.m. 238 20J 11a 236 241 240 239 

06:00 a.m. 23.B 20.1 17 B 23 4 24 o 23 B 24.0 

08:00 a.m. 23.4 19 e 11 a 23.6 23.9 23 1 24' 

10:00 a.m. 23 4 19 2 20.4 24 o 23.7 23 s 24 o 
12:00p.m. 230 1e.2 22.4 240 23.6 23.1 239 

02:00 p.m. 23 o 18 2 ns 23.9 23 • 22.8 237 

04:00 p.m. 22.s 1a.J 24.0 23 1 23 2 22.s 23 6 

06:00 p.m. 22.0 1a.2 24.2 23.5 23 s 22 e 23.1 

08:00p.m. 21.4 1aa 240 232 23.7 22.9 22s 

10:00 p.m. 20 a 1a.o 23.B 23.5 23.9 23 s 22 6 

12:00a.m. 2os 1e.o 23.B 238 241 23.7 23.1 

Hora Promedio del Día 

rn o o 
~ 
CJ 
¡: 
z 
w 
u 

1----22.,.1..,11 .. 8,..s .. 12.,1 . .,4 .. 12..,3 . ..,11 .. 2.-3.1 .. 1..,23 .... 4 .. 11..,23 .... 6 ......___ 

.,_.,D"'i·a-..,.22.-"'2'"3-.. 2·4-2'"5,... .. 2"5-2"'1 .... "'2'"5"" .---

02:00 a.m. s2 52 54 53 54 53 54 
04:00a.m. 
06:00a.m. 
OB:OOa.m. 

10:00a.m. 
12:00 p.m. 
02:00 p.m. 
04:00p.m. 
06:00p.m. 
OB:OOp.m. 
10:00p.m. 
12:00a.m 

Hora 

51 53 54 53 52 54 53 

51 53 52 51 52 52 53 

so 51 51 51 52 52 53 

so 52 51 51 50 51 51 

48 52 so 48 48 51 51 

48 50 48 47 47 so 51 

46 48 48 46 49 48 49 

47 52 52 48 so 54 49 

so 54 55 49 so 54 48 

51 54 53 50 52 54 46 

51 54 53 54 53 54 ., 

Promedio del Día 

49.6l 52.1ls1.8150.1l50.8l 52.3150.6 

1 

PROMEDIO SEMANAL ~ 
22.47 'C Temperatura 
51~01 ~~umedad ~elati_"_:__ _ ____________ _ 

1 

70.0 •. - - .•••.•..• - •. - •••.•.•••. - •..•••••••••••••••• - ••• - • 

650 •. - - - ..•.•••• - ••.•. - - .••••.•.• - ••••••••••••••• - .••• - -

600 •..•... - .. - ..•. - .••. - ••• - - . - . - .. - - .•.•.•.••..•••••••• 

550 •.. - .• - - ..•••. - •.•.•••••. - •••• - .••••••. - ••••••••••••• 

500 ···············- ..................... . 

450 - •.••.• - - .• - ••••••••.. - ..••••.•••••• - . - • - - - • - -

a:: 40.0 
:i: 
i! 350 

~ 30.0 

25.0 ~ • - .••••••.• - - - - .•• - • • • • • • • . . . • • • • • - ••••••••• ::.. •. - •• -

200 t......... -........... - . - .. - . - ............. - . 

15.0 ~ .•...••...•..•• - ..•• - •••••••. - •.•••••••••••••••••••• 

':: ¡:::: ::::::~:-_::: ::::::::::::: ::: :::::::::::::::::::: 

Día 22 
22.7 
49.6 

Observaciones: 

23 
189 
52.1 

3 4 5 
OIAS A LA SEMANA 

~RllMEllUS llAl\IUS 
24 

21.4 

51.8 

25 
23.7 

50.1 

Temperatura requerida 23 -t/-1.7°C 
HR requerida 50% +/. 5 unidad de O/a. 

26 
23.7 

so.a 

27 
23.4 

52.3 

La temperatura disminuyó el dia 22 durante la noche y madrugada del 23 quedando 
sin ser detectada hasta las 8:00 hr. del día 24. encontrando la falla en la 
resistencia eléctrica causada por corrosión de la humedad. remplazandose 
inmediatamente y ajustando ta temperatura hasta llegar a 24.0 ºC 
La Humedad Relativa se encuentra trabaiando en óotimas condiciones. 

28 
23! 
SO.E 



25.0 

24.5 

24.0 

23.5 

23.0 

22.5 u 22.0 

~ 21.5 

.... 21.0 

20.5 

20.0 

19.5 

19.0 

18.5 

18.0 
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FIG. A-5 TEMPERATURA PROMEDIO ABRIL 2001 
CUARTO DE SECADO 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 

Días 
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60 

59 

FIG. A-6 % HUMEDAD PROMEDIO ABRIL 2001 
CUARTO DE SECADO 

56 

~•=+--t--+--+--+-+-+----!~f--t--+--t--+--+--+--+-+--+"'"'-'1-'-1--! 

56+-+--+--+--+--+-+-+--l~f--+-+--+--!--+--l--+-+--+~f--~ 

55+---+--+--+--+---+--+----+~~,___~_,_~----+--+--r--+--;~>--+--+----+--+--+--+---+--+---I 

~1-r-+--+--+--+---+--+--+--+~1---+---+---+--+--+--+--+-+---i~l---+--+--+--+--+--+--+---+--t 

53+--l'<---+--+--+-----+--+----+---+~+--~~-+-----+--+--r--+--;,---f--t---t--~~-t--+-----+--+--t 

52J-~~~..),¿~~~~__j~f-­

~ 51 i--+--+----+---+--+-T--7\--i~f--7--+f-~V----+-:-t;6+-+-1'--;'--T"..--t---'f----+---'l<--h~-P~ 

~so-r-+-+--+--+--i--'-~..w..:-+-i-+-..;+--i--:..>.'""--'--\+--+-l'-'---'i--'r--~---i-...,_.,i"'+-......¡...-+-1 
~49+--+--+--+--+-----+--+--+---+-<r---+~+--~-+---+--+---tt-_,_-+--+---+---+~+--c-----+--+--+--+---t 

46+-+---+--+--+--+--+-+--+--lc---+-+--t--t--+--+---+-lH---+--+~t---j 

~+-+--+--+--1----+--+--+---+--'1--+--l-'--+--+--+--+---+--+--+--+~l---+--+--+--+--+--+---+--,-l 

46-t---+---l--+-_,_--+--+--+---+---++-+--l--t----+--+--t--+-----+-----+--+---+~!--+----+--t--+---+--+-'--'""-i 

45+-+-+--+--+--l--+-+--+--i'-t-¡,.c.-+-+--+--+--+--+-+-+---i~r--+--+-+--+--+--+--+--.... 

«~~+--+----+-.;;,+,~~-+~'--Ncf--~+--+----+--+--+'-"+-+--f~f--+-+-+-~~ 

43 

42 

41 

40 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 16 19 20 21 22 23 24 25 26 27 26 

Días 



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 Gestión 

de Calidad Total, en donde la calidad involucra a todos los miembros de una 

organización en la mejora continua de la satisfacción 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 penetración 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 fuerza para ser reconocidos 

como una empresa sólida y confiable, por lo que tenemos interés primordial en su 

capacitación y educación en la calidad que permita un mejor desempeño de su trabajo. 

Un mejor desempeño en el trabajo de las personas conduce a la reducción de errores y 

retrabajo, haciendo de la empresa un negocio más productivo, ya que se invierte menos 

dinero en la corrección de errores por fallas, llevando las prácticas de trabajo hacia una 

mejora continua con un estándar de" cero defectos". 

La implantación de un Sistema de Calidad en SECOAM requiere del compromiso de 

todos sus miembros y de un liderazgo efectivo de la dirección hacia la calidad, donde 

todas las actividades de la organización estén orientadas a la mejora continua para 

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