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Resumen
Colombia es un pais que actualmente cuenta con mas de 400 Centros de Diagndsticos Automotor
(CDA) activos y habilitados por el Ministerio de Transporte, esto se ha vuelto un riesgo
significante en la estabilidad econdmica de los CDA por la sobre oferta plasmada. Muchos de
estos centros utilizan Outsourcing de mantenimiento para que lleven a cabo ciertas tareas, no
propias de sus funciones, pero de igual manera son tareas indispensables e importantes para
dichos centros que buscan la prestacion de esos servicios. Utilizar los outsourcing de
mantenimiento ha resultado una buena estrategia que hace competitiva y rentable a las empresas
gue usan estos servicios.
Con el presente trabajo se propone desarrollar una propuesta para la aplicacion de una auditoria a
los servicios de un outsourcing de mantenimiento en un CDA, se aplicé como metodologia y tipo
de investigacion el estudio de casos, el cual permitié analizar informacidn especifica sobre el
servicio de mantenimiento prestado por el outsourcing. Se emplearon herramientas para el
desarrollo de la propuesta, las cuales fueron: entrevistas, reuniones con el personal encargado de
las supervisiones de mantenimiento, inventarios de equipos y auditoria. Aplicar los servicios de
outsourcing en un CDA, es una 6ptima herramienta para generar y garantizar una mayor
eficiencia. Se demostrd que, usando los servicios de outsourcing, existiria un mejor desarrollo

organizacional, asi como una mejora en los servicios de atencion.

Palabras claves: Outsourcing, mantenimiento, servicios, centros, diagndstico, automotor.



Abstract
Colombia is a country that currently has more than 400 active Automotive Diagnostic Centers
(CDA) authorized by the Ministry of Transportation, this has become a significant risk in the
economic stability of the CDA due to the oversupply. Many of these centers use maintenance
outsourcing to carry out certain tasks, which are not inherent to their functions, but in the same
way they are essential and important tasks for said centers that seek to provide these services.
Using maintenance outsourcing has been a good strategy that makes companies that use these

services competitive and profitable.

With the present work, it is proposed to develop a proposal for the application of an audit to the
services of a maintenance outsourcing in a CDA, the case study was applied as a methodology
and type of investigation, which allowed the analysis of specific information on the maintenance
service. maintenance provided by outsourcing. Tools were used to develop the proposal, which
were: interviews, meetings with the personnel in charge of maintenance supervision, equipment
inventories and audits. Applying outsourcing services in a CDA is an optimal tool to generate
and guarantee greater efficiency. It was demonstrated that, using outsourcing services, there
would be a better organizational development, as well as an improvement in the attention

services.

Keywords: Outsourcing, maintenance, services, centers, diagnostics, automotive.



Introduccion

Un Centro de Diagndstico Automotor, es una organizacion dedicada a realizar el examen
técnico- mecanico y a la revision de control ambiental de emisidn de gases contaminantes de los
vehiculos automotores (motos, automaviles, servicio publico, transporte de carga) en Colombia.

El presente proyecto esta enfocado en proponer la aplicacion de una auditoria a los
servicios de un outsourcing de mantenimiento en un centro de diagndstico automotor (CDA).
Los activos de las empresas contintan en aumento lo que genera una ventaja para los
outsourcing de mantenimiento, porque gracias a ese crecimiento de las empresas ellos contintian
creciendo tanto a nivel nacional como internacional. Actualmente se estd empleando la
contratacion de un outsourcing de mantenimiento para llevar a cabo actividades dentro de una
empresa u organizacion por diversas razones, como por ejemplo la reduccién de gastos fijos, la
optimizacion de gestiones, entre otras. Estas empresas que contratan los servicios de
mantenimiento tienen el derecho de realizar auditorias a los servicios de mantenimiento, con el
fin de garantizar el cumplimiento de las actividades asignadas y verificar la veracidad de su
gestion. Para esto se tom6 como punto de partida la norma ISO 19011 para la practica de
auditorias de sistemas de gestion y el diagndstico del estado actual del CDA. Se planteé la
metodologia estudios de caso, con el cual se analiz6 especificamente toda la informacién acerca
del servicio de mantenimiento prestado por el outsourcing en el CDA, y se establecié que el
modelo es mixto, ya que, se manej6 informacion sobre las caracteristicas del servicio de
mantenimiento, centradas en el contrato de outsourcing, lo que permitié establecer lineamientos

que seran la base de la propuesta para la auditoria.
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1 Titulo de la Investigacion

Propuesta para la aplicacion de una auditoria a los servicios de un outsourcing de

mantenimiento en un CDA.
2 Problema de investigacion

Durante los ultimos afios, la gestion del mantenimiento ha cambiado, tomando cada dia
mas importancia. Estos cambios se deben en gran medida al enorme aumento en los activos de
las empresas que deben recibir mantenimiento. Junto al avance tecnoldgico, el mantenimiento se
ha desarrollado en los criterios y principios utilizados. EI Outsourcing en afios recientes se ha
convertido en una practica con una tendencia creciente, bien sea para reducir gastos fijos, falta de
personal capacitado, o por cumplir los requerimientos exigidos por las empresas de produccion o
servicios. Esto evidencia que existe la necesidad de poder determinar la efectividad de las
actividades y tipos de mantenimiento que presta el outsourcing.
2.1  Descripcion del problema
Las auditorias para un outsourcing de mantenimiento son ideales para garantizar la
mantenibilidad de los activos de los CDA, y de los servicios brindados cuando se efectla la clase
de mantenimiento para el que se tenga contratado; prestando de esta forma, un servicio con
equipos altamente eficientes y confiables que otorgue calidad a todos los clientes. El outsourcing
de mantenimiento debe estar supeditado, puesto que es un area donde se puede incurrir en gastos
no estipulados en la planeacion del presupuesto de mantenimiento. Comprendiendo esto, es de
vital importancia que dichas estructuras de mantenimiento tengan un control periddico, que
asegure la estabilidad y trazabilidad econdmica del area de mantenimiento, ademas de la

mantenibilidad de sus activos.
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2.2  Planteamiento del problema

¢ Como asegurar que los servicios de un outsourcing de mantenimiento sean efectivos y
eficientes?

2.3  Sistematizacion del problema

¢Cuales son los procesos de mantenimiento que se realizan en el CDA actualmente?

¢ Qué requerimientos debe contener el contrato de un outsourcing para garantizar la confiabilidad
de los activos en un CDA?

¢ Como generar confiabilidad a partir del seguimiento a la eficiencia del outsourcing de

mantenimiento contratado por un CDA?
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3 Objetivos de la investigacion
3.1  Objetivo general
Desarrollar la propuesta de una auditoria para los servicios de outsourcing de mantenimiento en
un CDA.
3.2  Objetivos Especificos
Establecer como se esta prestando el servicio de mantenimiento por el outsourcing en el
CDA.
Definir cuales modelos de auditoria son aplicables para la prestacion de mantenimiento
en un CDA.
Aplicar la auditoria seleccionada en el CDA y analisis de la eficiencia para con que se

viene prestando el servicio.
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4 Justificacion y delimitacion
4.1  Justificacion de la Investigacion

A nivel internacional la prestacion de servicios de mantenimiento se ha convertido en una
labor que genera dividendos significativos para las empresas que se dedican a esta tarea. Muchas
empresas orientan su estrategia a optimizar su costo de mantenimiento a partir de la
externalizacion de actividades, ya sea por su relacion con el negocio o un nivel de complejidad,
generalmente al tomar este tipo de decision una de las variables mas significativa esta
relacionada con el costo. Algunas de las razones por las cuales se subcontrata mano de obra de
mantenimiento son: orientacion a la razon del negocio, mayor productividad del personal externo
en el desarrollo de la labor, liberacion de costos de contratacidn y desarrollo del personal propio,
mayor nivel de formacidn del personal subcontratado, especializacion en tareas especificas.

Contratar los servicios de mantenimiento subcontratado u outsourcing requiere por parte
del contratante establecer parametros adecuados y la medicion del desempefio del contratista, es
por esto, que se deben generar los instrumentos adecuados para esta tarea.

En la actualidad se cuenta con diferentes herramientas entre ellos los indicadores de
gestion para el area de mantenimiento, los cuales son un método practico y continuo para evaluar
el desempefio, también se encuentran las auditorias de mantenimiento con las cuales se puede no
solo medir la efectividad de un area de la empresa sino también gestionar y hacer un seguimiento
sobre las no conformidades que se logren hallar. La presente investigacion a partir de lo anterior
pretende aplicar un modelo de auditoria para un outsourcing de mantenimiento, contratado por el
CDA,; esto traera consigo un beneficio significativo ya que se podran identificar los puntos
débiles en la ejecucion de los mantenimientos, ademas de fortalecer los procesos con nuevas y

mejores estrategias que permitan no solo que los mantenimientos sean confiables sino también
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consolidar un servicio de calidad con equipos altamente eficientes, todo ello se traduce en
beneficios para los involucrados, dicha auditoria se direcciona solamente al outsourcing de
mantenimiento.
4.2 Delimitacion de la investigacion
La presente investigacion sera desarrollada en un centro de diagndstico automotriz
ubicado en la zona noroccidental de la ciudad de Bogotd, su periodo de ejecucion es entre los
meses de marzo y noviembre de 2021.
4.3  Limitaciones de la investigacion
e Normativa: la organizacion no autoriza el uso de su nombre en ninguna parte del
documento.
e Presupuestal: solo se cuentan con los recursos del proponente para el desarrollo de la

investigacion.
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5 Marco referencial
51  Estado del arte
Estado del arte nacional
o Herramienta para la realizacion de auditorias internas para empresas con sistemas

HSEQ.

Chaparro y Martin (2020) con este articulo se propusieron orientar a las organizaciones
respecto a la gestion de auditorias e incrementar la confiabilidad y validez de los datos. Se
empled un enfoque mixto exploratorio secuencial derivativo basdndose en recomendaciones
literarias y en la GTC ISO 19011:2018. Las conclusiones del estudio muestran el contenido de la
herramienta, la cual fue validada por expertos en el area para que pueda ser aplicada en las
empresas. Asi mismo, se evidencia la importancia de considerar las orientaciones emitidas a las
empresas, las cuales van desde la planeacion, seguimiento de las acciones para levantar las no
conformidades detectadas hasta la generacién del informe final y de esta forma sean parte del
producto final del estudio.

. Auditoria de la manipulacion de alimentos de acuerdo a la resolucion 2674 de 2013
a un servicio tercerizado del Hospital Susana Lopez de Valencia con el proposito de
aportar elementos al control interno de la institucion.

Rubiano, et al. (2020) con este trabajo se plantearon contribuir elementos al control
interno de una institucién de salud; para eso se aplico una lista de chequeo para brindar
informacién y formular sugerencias al area correspondiente, aplicando un enfoque mixto. Se
concluye que las empresas de outsourcing no cumplen con la normativa exigida por la

institucidn, el aporte a la presente investigacion radica en analizar la lista de chequeo
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(instrumento) empleado en la auditoria para medir la calidad del servicio de las empresas
subcontratadas y adaptar al CDA.

o Evaluacion del probable impacto de la tercerizacion informatica en la Universidad
de La Salle.

Aponte y Torres (2020) plantearon un estudio en el cual se consideraron los problemas,
apreciaciones y sugerencias registradas en encuestas aplicadas y entrevistas realizadas a los
usuarios de los servicios tercerizados y de las salas del CDT. Entre sus conclusiones se observa
la consolidacion de los manuales que sirven para contratar y seleccionar los diversos
proveedores, el Sistema de Gestidn de Calidad, las politicas contables instituidas y las NIIF;
ademas de todo ello, la evaluacion realizada delimita e identifica las necesidades de los usuarios,
asi como aquellos elementos que conduciran al éxito o los posibles riesgos a los cuales se
expone. Es de destacar que, igualmente, es mostrada la manera que permitira la evaluacion del
proveedor. El aporte al presente estudio, determina las gestiones que se deben seguir para
implementar o ejecutar este servicio tercerizado y la evaluacion a los proveedores; esto con el
objeto de probar que es viable a nivel financiero, tributario, contable y en procesos de gestion.

o ¢Laley SOX permite a través del disefio de un modelo de Auditoria mejorar el
sistema de control interno en la empresa ABC?

Montafiez (2019) con su trabajo se plante6 como objetivo disefiar un modelo de auditoria
para el mejoramiento del Sistema de Control Interno fundamentado en la Ley Sarbanes Oxley.
Se realizé un analisis documental sobre el objeto en estudio y se generd la matriz de analisis,
concluyendo con la elaboracion de un modelo de auditoria propio para implementar en toda clase
de organizacion. El aporte se estima en analizar el modelo y seleccionar los aspectos que

contribuyan a consolidar la presente propuesta, puesto que proporciona una guia al auditor,
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buscando fortalecer los controles de aquellos procesos ejecutados actualmente, basados en el
cumplimiento de la normativa legal

o Plan de mejora para la gestion del mantenimiento y reparacion de vehiculos
Multimarca.

Guzmén, et al. (2019) ejecutaron este estudio con el propdésito de detectar una
oportunidad de mejora, que al ser tratada de una manera adecuada le daré a la compafiia una
ventaja profesional y consolidacion al momento de brindar un servicio. Se concluye esta
investigacion creando un manual de procedimientos en el &rea de logistica, dicha area se
encuentra encargada de recibir y del mantenimiento de los repuestos; ademas la totalidad de las
actividades y procesos son estandarizadas, esto con la finalidad de mejorar los tiempos de
entrega del vehiculo. El aporte investigativo se estima en la valoracion de los indicadores
empleados para medir, controlar y detectar las oportunidades de mejora continua de cada proceso
para ser aplicados a los outsourcing, enfocandose en minimizar costos por demoras, la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes.

o Metodologia de auditoria, para verificar el cumplimiento del acuerdo marco de
Colombia compra eficiente, con relacion al servicio BPO en la compafiia Outsourcing S.A.

Barrios y Trujillo (2019) determinaron como objetivo plantear una metodologia de
auditoria, que permitiera identificar si se cumple el acuerdo marco de Colombia compra eficiente
en el proceso de infraestructura informatica, respecto la orden de compra 32716. Fueron
aplicadas la observacion y la entrevista como instrumentos. Se concluye con el disefio de una
metodologia de auditoria que detecte las necesidades reales de la empresa, evitando
incumplimientos, que causen multas y penalizaciones; ademas, permitiendo establecer un

antecedente que proporcione informacion relevante a otras entidades que puedan adoptar de
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manera transversal el procedimiento. El aporte del trabajo se relaciona en tomar como referencia
la metodologia desarrollada para aplicar en el plan de auditorias que se desea elaborar
adaptandola a los CDA.

o Plan de proyecto para la fase 4 de la adecuacion de un Centro de Diagnostico
Automotriz para Motos en el Municipio de La Mesa — Cundinamarca.

Beltran, et al. (2018) desarrollaron un plan de proyecto para la fase 4 de la adecuacion de
un Centro de Diagndstico Automotriz (CDA), con el objetivo de mejorar las précticas guiadas por
los conocimientos de la metodologia del PMBOK, mencionando la totalidad de las metodologias
y procesos que es necesario ejecutar en un centro de diagndstico automotriz. Se aplicé una
metodologia mixta con encuestas y analisis documental recopilando datos de interés del sector. Se
evidencio en las conclusiones una guia estandar vigente que garantiza la calidad del servicio en el
CDA, la cual servira de aporte en este estudio realizado, ya que ambos coinciden con el sitio donde
es desarrollada la problematica, un CDA.

o Propuesta de mantenimiento y servicio al cliente enfocado en una empresa del sector
automotriz.

Perdomo y Fernandez (2015) con su trabajo de investigacion se plantearon como objetivo
generar una opcién que optimice los resultados del mantenimiento preventivo, esto aplicando
herramientas administrativas, las cuales permiten conocer el estado, control, ejecucion y
seguimiento del desarrollo del mantenimiento preventivo, asociado con la gestién de activos. Para
ello es necesario realizar una evaluacion documental de los datos recopilados de los sistemas de
control de Transporte y Acarreo denominado Navisaf y para equipos de linea amarilla 0 maquinaria

pesada Vision Link plataforma cat.
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Se logré concluir que existe una politica y procedimientos de mantenimiento que se encuentran
documentados en directivas y/o manuales administrativos y de mantenimiento, sin embargo, no
son llevados a la préactica; de igual manera no hay un control de calidad eficiente en los trabajos
entregados. Como aporte al estudio desarrollado, se consideran las recomendaciones para
optimizar el plan de mantenimiento preventivo, con parametros enfocados en una gestion de
mantenimiento, iniciando con el plan, permitiendo crear estrategias con programacion, prevision,
reparacion y oportunidades de mejora, integrando sistematicamente y coherentemente etapas de
crecimiento, entre las que destacan las auditorias y la subcontratacion.

o Propuesta de optimizacion, para el plan de mantenimiento preventivo de los equipos
del cuerpo de ingenieros del Ejército Nacional, bajo los pardmetros del pilar de
mantenimiento y mejora de la gestion de activos.

Nova y LoOpez (2015) desarrollaron una propuesta de optimizacion; esto bajo los
parametros del pilar de mantenimiento y mejora de la gestion de activos con el objetivo de definir
estrategias acordes a la optimizacion de la gestion. Entrevistas, encuestas y observacion fueron
aplicadas. Se concluye con la presentaciéon de un plan para aplicar el manteamiento preventivo
bajo los estandares de calidad y ejecucion de la norma ISO 19011 de auditorias, convirtiéndose
esta Ultima en el aporte a la presente investigacion, por ser esta norma la que dictamina las pautas
0 requerimientos a cumplir, asi como las pautas establecidas para ejercer una adecuada gestion de
activos del sector automotriz.

Estado del arte internacional
o Un modelo de dinamica de sistemas para evaluar las capacidades de las empresas en
la subcontratacion del mantenimiento y analizar la rentabilidad de la subcontratacion

(Outsourcing).
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Kaveh y Hamid (2021) para este estudio, se basaron en la dindmica de sistemas,
disefiaron un modelo identificando las variables que influyen en la efectividad de los equipos, la
eficacia y la rentabilidad. También examinaron el alcance de los efectos de estas variables y
evaluaron sus relaciones para decidir sobre el Outsourcing de mantenimiento en las empresas, se
identificaron las variables influyentes mediante la literatura y teniendo en cuenta las opiniones de
los expertos. A continuacion, se disefié un modelo de dinamica de sistemas y se investigaron los
valores optimos de las variables mediante la creacion de cinco escenarios diferentes. En las
conclusiones se esbhozan los resultados, demostrando que las variables investigadas afectan a los
objetivos y a como alcanzarlos, manteniendo los valores de esas variables cerca de los
determinados en los escenarios seleccionados. Ademas, se resalté que, si la variable de la
eficacia del equipo fuera la preferida por los gestores, se seleccionaria el escenario 3, ya que la
eficacia de los equipos alcanza su maximo nivel en este escenario. Por otro lado, si se prefirieran
las variables de eficacia y rentabilidad se opta por el escenario 4, alcanzando su nivel maximo.
Se consideran como aporte las conclusiones y recomendaciones establecidas para el escenario
cuatro (eficacia y rentabilidad) y replicarlo en CDA.

o Planificacion de capacidad con oportunidades de Outsourcing bajo restricciones de
confiabilidad y mantenimiento.

Haoues, et al. (2021) publicaron un articulo sobre la planificacion de la capacidad con
subcontratacion bajo restricciones de mantenimiento de confiabilidad. El objetivo fue proponer
una nueva politica basada en la combinacidn entre mantenimiento integrado y politicas de
subcontratacion, desarrollando un modelo matematico y un procedimiento de optimizacion con
el fin de determinar los mejores planes internos de produccion-mantenimiento y outsourcing para

que la empresa minimice el costo total. Se aplico el estudio de casos para demostrar la
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aplicabilidad del enfoque en una empresa con multiples subcontratistas, la empresa esta
compuesta por una sola unidad sujeta a fallas aleatorias y se respalda el mantenimiento
correctivo cuando ocurren fallas, y se puede realizar un mantenimiento preventivo, reduciendo la
degradacion.

Por ello, considerando los altos costos internos y la incapacidad, motivan a la empresa a
subcontratar a subcontratistas independientes. Es vista como aporte la fundamentacion emitida
basandose en el principio de ventaja comparativa donde la empresa equilibra las capacidades
internas y los servicios de subcontratacion, lo que minimiza el costo total.

o Modelo de auditoria para evaluar la gestion de mantenimiento de activos fisicos.

Chang, et al. (2020) realizaron un estudio sobre el Modelo de auditoria, la finalidad fue
proporcionar una herramienta que permita aplicar una auditoria de mantenimiento a toda clase de
organizaciones como por ejemplo empresas industriales, hospitales entre otros.

Se destaca el proceso de auditoria propuesto, el cual consta de cuatro fases: planear, hacer,
verificar y actuar, acorde a las directrices de la norma ISO 19011. Se concluy6 que los criterios
mas importantes a ser considerados en una auditoria de la gestion de mantenimiento de activos
fisicos son: la organizacion, el manejo de inventario de bodega, el control de la gestion de
mantenimiento, los recursos humanos, la planificacion y programacién, el mantenimiento
correctivo y la contratacién externa de mantenimiento. Como aporte se analizaran los criterios
empleados en la auditoria para validar su implementacion en la presente investigacion.

o Fundamentos tedrico-conceptuales de la auditoria de proceso

Medina, et al. (2020) desarrollaron un articulo con la finalidad de estudiar las

definiciones de auditoria que permitan establecer la actuacion de la eficiencia y la eficacia de los

procesos como aspectos convertidores y generadores de valor. Se aplicé el método de extrapolar
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las experiencias. Se consiguio, en las conclusiones, el analisis de diferentes metodologias que
permiten ejecutar auditorias y fiscalizar que sean cumplidas las normas y los estandares de
desempefio, por tanto, se transforma en una herramienta hacia la mejora de los procesos. El
aporte lo representan las recomendaciones emitidas en todas las metodologias, seleccionando las
mas relevantes y aplicar al disefio de esta propuesta.

o Propuesta de disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma
Técnica Ecuatoriana INEN 1SO 9001: 2016. Caso: Centro de Mantenimiento Automotriz
de la Fuerza Aérea Ecuatoriana, en la ciudad de Quito.

Sinchiri (2020) desarrollo este analisis con el propdsito de presentar una alternativa de
mejora al implementar un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), enfocado primariamente a la
mejora del uso de sus patrimonios, la satisfaccion y cumplimiento de las expectativas del cliente.
Aplicé el estudio de casos, permitiendo analizar las actividades realizadas en el centro de
mantenimiento automotriz, estableciendo los procesos que se ejecutan en esta dependencia y sus
interacciones usando diferentes técnicas de auditorias. Las conclusiones emanadas sefialan las
distintas técnicas de auditorias y la méas adaptable para una empresa dedicada al mantenimiento
vehicular, convirtiendo esta ultima mencién en el aporte a la presente investigacion.

o Redes productivas globales—locales antes de la pandemia covid19: el caso del
outsourcing para la industria automotriz en la ciudad de Aguascalientes.

Escobedo et al. (2020) publicaron un articulo para mostrar la relevancia de la
implementacidn de la tercerizacion en el sector automotriz de Aguascalientes. Se aplicé una
Matriz de analisis cualitativo, concluyendo que este esquema de operacidn se vio impactado en
todos los angulos debido a la pandemia, se incrementaron los paros laborales que pausaron y

cambiaron el bosquejo de colaboracién como empresa de servicios para la industria automotriz,
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también un gran porcentaje de trabajadores fue despedido de todos los giros empresariales. Se
encontrd que la subcontratacion es la opcion mas viable para suplir las necesidades en el sector al
regresar a las labores presenciales. El aporte esté en relacion con el andlisis del beneficio que
proporcionan los outsourcing al personal y la entidad misma por la colaboracion directa e
indirecta con el sector automotriz.

o Auditoria de mantenimiento: La union de dos herramientas esenciales para
beneficio de la produccion industrial moderna

Salas, et al. (2017) con su investigacion buscaron analizar desde diferentes enfoques
historicos y tedricos de la Auditoria de Mantenimiento (AM) como esta herramienta representa
un aprovechamiento de la empresa moderna manufacturera, principalmente con base en los
estudios de investigadores como Sandoval (2012) y Florian (2016) en términos de Auditoria,
Garcia (2011) y Chan (2013). En lo que respecta al mantenimiento, se fundamenta en Tavares
(2006), Garcia (2009), Alzaid (2012) y Sondalini (2011). El tipo de estudio fue documental-
descriptivo con disefio de estudios bibliogréficos.

Se logré concluir que la AM es una técnica dependiente, sistematica y dificil de
evaluacion formal, la cual ayuda a reconocer totalmente el estado del mantenimiento en la
empresa, el estado real del equipo/sistema y el control de proteccién. Esto permite establecer y
priorizar los deseos en este lugar y establecer medidas correctoras conduciendo a limitar los
problemas actuales, a prever futuros problemas, elegir los posibles ahorros financieros,
racionalizar las fuentes que se deben tener y, por Gltimo, aunque no menos importante, reducir
gradualmente los costes de renovacion.

El aporte a este estudio tiene que ver con el fundamento teorico orientado a adoptar parte

de la filosofia de gestion del mantenimiento propuesta y lograr ajustarla al sector automotriz,
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para ello es necesario evaluar los tipos de mantenimiento y el capital humano con el que cuenta
cada outsourcing, obteniendo resultados reales y expresando de manera objetiva el estado actual
de la empresa en el area antes mencionada para permitir la deteccion de catastrofes, omisiones
y/o desviaciones del rumbo.

5.2 Marco tedrico

Auditoria

Considerando lo afirmado por Arter (2004) y la ISO 19011 (2018) “la auditoria es el
proceso sistematico de evaluacion de procesos para determinar el cumplimiento de requisitos
establecidos enfocados en el mejoramiento continuo. Se puede considerar como una
comparacion de la realidad con los requisitos, los resultados le sirven al interesado para saber si
la empresa esté dirigida eficientemente”.

Por ello, se debe comprender que todo proceso inherente a lo antes mencionado involucra
cuatro actividades primordiales: i) Planificacion: todas las actividades deben ser planificadas,
definir los alcances y los responsables. De igual forma, se debe identificar el cliente, sus
necesidades y los requisitos deben especificarse en documentos que se convierten en la base para
medir la calidad; ii) Ejecucion: las acciones suceden segun lo planificado, almacenando los
registros y poder asignar las herramientas para realizar el trabajo; iii) Medicién: lo referido al
éxito o fracaso de una actividad medido segun la normay iv) Mejora: se refiere a las
transformaciones que deben ejecutarse conforme a los datos emanados de las mediciones para

favorecer la mejora de los procesos.
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llustracién 1

Reglas fundamentales para hacer auditorias

Planificacion — Ejecucion
A
Planificar Hacer
\ 4
Mejora » Medicién
Actuar Comprobar

Fuente: Arter (2004)
1ISO 19011

Es una guia de orientacion elaborada por la Organizacion Internacional de Normalizacién
(1SO) con el fin de llevar a la practica auditorias de sistemas de gestion, incluyendo los
principios de la auditoria, la gestion de los programas vy la realizacidn de auditorias de sistemas
de gestion; de igual manera, proporciona las disposiciones para evaluar la competencia de los
individuos involucrados en el proceso auditor, incluyendo a las personas encargadas de dicha
gestion, por parte de la empresa y los auditores, siendo aplicable a todas las instituciones que
necesitan planear y efectuar auditorias (internas o externas) (ISO 19011, 2018).
Tipos de auditoria

Segun la 1SO 19011 (2018), existen tres tipos de auditoria que se deben tener presente
antes de ejecutarla para obtener resultados mas eficaces; i) La auditoria de producto, se refiere a

una revision de los procesos relativos a la fabricacion de un producto o la prestacion de un
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servicio, enfocado en verificar los estandares, requisitos o especificaciones solicitados por los
clientes; ii) En la auditoria de procesos se busca verificar el funcionamiento eficaz de los
procesos Yy su alcance, también se confirma el nivel de cumplimiento de los estandares de la
normay iii) La auditoria de sistema consiste en el proceso documentado que sirve para mostrar y
demostrar que la totalidad de los procesos del sistema de gestion operan de manera eficaz y
conforme a la norma implementada.
Principios de auditoria

Los auditores deben ser personas calificadas que tengan presente los seis principios de
auditoria, los cuales son considerados en el capitulo 4 de la norma ISO 19011.
1. Integridad: este principio considera los aspectos relativos a la integridad del equipo de
auditores y abarca las caracteristicas mas resaltantes de todo miembro del equipo auditor como
son: la honestidad, responsabilidad, equilibrio, dedicacion y ser imparciales.
2. Presentacion de informe efectivo: Este aspecto se refiere a la importancia de presentar
conclusiones en el informe de autoria de manera que se ajusten a la actualidad de la empresa y
resulten en bases objetivas. Los auditores deben considerar en su informe de auditoria la
posibilidad de registrar cualquier diferencia de opinion surgida durante la ejecucion de la
auditoria.
3. Cuidado profesional: se relaciona con la agilidad mostrada por el auditor al momento de
realizar la auditoria y a la responsabilidad que este tiene encaminando las reflexiones durante la
actividad de auditoria. Debe actuar con diplomacia durante toda la auditoria, ser cauteloso y
actuar con sinceridad, para lograr obtener confianza de los auditados.
4. Confidencialidad: Trata de lo importante que es proteger los datos obtenidos durante la

auditoria; esta tiene que manejarse con mucha discrecion para evitar ser usada por terceros o por
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entes externos a la empresa incorrectamente. Teniendo en cuenta que, la informacion derivada de
la auditoria es solo de uso exclusivo de la organizacion auditada.
5. Independencia: Lo mas recomendable es que los auditores no pertenezcan a la empresa a
auditar para garantizar la independencia de ellos con los auditados, pero es factible que un
auditor trabaje en la empresa auditada, en este caso, se recomienda que el auditor no audite la
misma area donde ha sido contratado. En fin, trata de la imparcialidad y la objetividad de los
auditores durante la emision de las conclusiones de auditoria, garantizando actuar de manera
libre e independiente.
6. Enfoque basado en evidencia: Es esencial que las auditorias se realicen con base en un
método planificado y racional para que todas estas resulten confiables y reproducibles, donde la
evidencia pueda ser verificable y comprobable con evidencias desde el mismo momento de
obtener un hallazgo.
Mantenimiento

El mantenimiento es un servicio que congrega una sucesion de actividades mediante las
cuales los equipos, maquinarias o vehiculos, se restablecen a un estado competente y apto para
ejecutar sus funciones, resaltando lo primordial de la calidad de los productos o servicios como
estrategia de competencia triunfante (Herrera y Duany 2016).
Tipos de mantenimiento

Considerando lo expuesto por Sexto (2017) y Garcia (2010) existen tres tipos de
mantenimiento: i) Preventivo: comisionado de prevenir labores de mantenimiento con el fin de la
disminucion de riesgos, se previene fallos, averias, errores o imperfecciones en el
funcionamiento de los equipos o herramientas, segn imponga el plan de mantenimiento

respectivo; ii) Correctivo: se encarga de subsanar la averia una vez ocurrida, ocasionando un
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coste monetario para la empresa, inversion de tiempo en la reparacion y la inactividad en el
proceso de produccidn, por consiguiente se debe elaborar un plan de mantenimiento previniendo
estas acciones; iii) Predictivo: se delega las acciones correspondiente a recopilar e interpretar los
datos estadisticos permitiendo a las empresas aplicar estrategias acordes de mantenimiento
predictivo en sus equipos o vehiculos.
Objetivos del Mantenimiento

Entre los principales objetivos se encuentran: i) Los costos minimos para asegurar la
productividad maxima de los equipos, extendiendo la vida Gtil de los mismos; ii) El ahorro
energético hacia controlar y comprobar el rendimiento energético de los artificios; iii) Maximizar
la produccion evitando y controlando fugas de fluidos, vapor, aire presurizado y combustibles;
iv) Garantizar que los vehiculos y maquinas se encuentre disponibles; v) Solucionar las fallas en
poco tiempo y con el menor costo; vi) Maximizar la calidad, eliminando el mal funcionamiento
de las maquinas; vii) Seguridad laboral para mantener la integridad de los empleados; viii)
Capacitar al personal en la prevencién de incidentes y proteger al medio ambiente (Espinoza,
2021).
Funciones del Mantenimiento

Las funciones del area de mantenimiento son amplias, entre ellas destacan el disefio y
desarrollo de los distintos procedimientos de mantenimiento; se encarga de mantener, subsanar y
analizar los equipos e instalaciones. De igual manera, lleva a cabo programas de mantenimiento
preventivo o programado, escoge y entrena a los trabajadores, asesora en lo que respecta a la
compra de equipos nuevos, realiza pedidos de repuestos, herramientas o suministros, mantiene la
totalidad de equipos afines a la proteccidn personal. Igualmente, debe controlar, registrar y

asegurar el inventario de la empresa (Carcel, 2014).
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llustracién 2

Funciones de Mantenimiento

Mantenimiento -
Disefiar procedimientos de .
y < mantenimiento. Para idzilifrﬁz(;fste&

Revisar y reparar los equipos. lograr vida il
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] | - Aumentar la

' ' seguridad.

Asesorar en compra de Blirld

i Optimizar la
— S produccion.

Confiabilidad || Soportabilidad || Mantenibilidad - Asegurar el nivel de inventario.

Fuente: Carcel (2014)

Centro de diagnostico automotor (CDA)

Segun el Ministerio de Transporte (2013), en la resolucion 3768 se establece que, un
Centro de Diagnostico Automotor (CDA) es toda entidad publica o privada, con el objetivo de
realizar revisiones técnicas, mecanicas y del control de vehiculos automotores circulantes por el
territorio nacional, de acuerdo a las normas legales técnicas vigentes para suministrar el servicio.
Asimismo, esta en la obligacion de dar cumplimiento a la Norma Técnica NTC-I1SO-IEC- 17020,
esta se clasifica en: i) Clase A con lineas par revision técnico-mecéanica y de emisiones
contaminante exclusivas de motocicletas con motor de 4 y 4 tiempos; ii) Clase B con lineas para
revision técnico-mecanica y de emisiones contaminantes para vehiculos livianos y motocarros;
iii) Clase C con lineas para revisiones técnico-mecanicas y de emisiones contaminantes solo para
vehiculos pesados rigidos o articulados; iv) Clase D con lineas para revision técnico-mecanica y

de emisiones contaminantes para vehiculos livianos, motocarros, pesados rigidos o articulados.



30

Tipologia de vehiculo

Aguirre y Gomez (2021) afirman que los tipos basicos de vehiculos se dividen en: i)
Vehiculos livianos: son aquellos automaoviles con peso vehicular en vacio por debajo de 3500 kg,
y tienen llanta sencilla en el eje trasero; ii) Vehiculo pesado: son los automotores con peso
vehicular en vacio igual o por encima a 3500 kg o que teniendo peso vehicular inferior a 3500 kg
tienen doble Ilanta en el eje trasero y Motocicletas: son los automotores de dos ruedas (ver
llustraciones 2,3y 4).

llustracién 3

Vehiculo liviano

Fuente: elcarrocolombiano.com (2021)
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llustraciéon 4

Vehiculo pesado

Fuente: elcarrocolombiano.com (2021)
lustracion 5

Motos

Fuente: formulamoto.es (2021)

Outsourcing

Proceso a través del cual segln Barrar y Gervais, (2006) y Férneas, (2008) una empresa
identifica un proceso o parte de un procedimiento que consigue desarrollarse eficientemente por
otra institucidn, esta es contratada para tal fin, también se conoce con el nombre de

externalizacion o tercerizacion. Las ventajas ofrecidas permiten a las empresas responder de
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manera rapida a cambios del entorno, incrementar las fortalezas, colaborar a redefinir la empresa,
construye una ventaja competitiva y especialmente, aumenta la flexibilidad empresarial,
disminuyendo sus costos fijos.

llustracion 6

Proceso de contratacion de un outsourcing

. Identificacion y definicion del servicio a externalizar.

. Establecimiento de los objetivos a conseguir con la externalizacion.

. Establecimiento con los hitos del proceso.

s W N =

. Seleccion del lider del proceso v sus responsabilidades.

th

. Seleccion de los negociadores y delimitacion de sus competencias.

=)

. Establecimientos de criterios para:
* La confeccion del caso econdmico.
* La transferencia de personas.
* La duracion del contrato.
* La seleccion del grupo de control.
* El establecimiento de acuerdos de nivel de servicio.
* El establecimiento de penalizaciones.

* La identificacion de los puntos principales del contrato.

Fuente: Forneas (2008)
Tipos de outsourcing
Hoy en dia, existen muchos tipos diferentes de subcontratacién que pueden aumentar la
productividad de una empresa y reducir los costos. Algunas de las categorias principales
incluyen segun Esmaeili, Azad, Pourmohammadi & Nezhad (2021).
e Subcontratacion profesional: la subcontratacion profesional incluye contabilidad, legal,
compras, tecnologia de la informacion (T1) y soporte administrativo o de TI, entre otros

servicios especializados. Representa una clase de subcontratacion mas popular, pues es
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posible grandes ahorros de costos. La empresa paga sélo por los servicios realmente
prestados mientras tiene acceso a recursos de alta calidad, reduciendo significativamente
los costos generales.

Subcontratacion de TI: implica la subcontratacién de una organizacion externa para
encargarse de la totalidad o parte de las necesidades de Tl de una empresa, que van desde
el desarrollo de software hasta el mantenimiento y el soporte. Casi todos los tipos de
negocios actuales tienen necesidades de T1 o al menos trabajan con tecnologia en algin
nivel, convirtiendo en un departamento cominmente subcontratado. Para muchas
empresas, resulta menos costoso contratar un equipo de gestion de T1 de terceros que
crear uno interno. Las empresas suelen utilizar la subcontratacion de TI para almacenar y
administrar datos, pero muchas de ellas s6lo subcontratan una parte de las funciones de
TI.

Subcontratacidn de fabricacion: la subcontratacion de fabricantes también es esencial
para que las pequefias y medianas empresas sobrevivan al mercado competitivo
ininterrumpido de hoy. Sin la ayuda de empresas de terceros, algunas empresas
simplemente carecen de las economias de escala que les permiten competir con
competidores mas grandes. Menos empresas tienen la capacidad de invertir y actualizar
continuamente los equipos, el personal y la tecnologia de procesos necesarios para
competir en un mercado donde los ciclos de vida de los productos se estan reduciendo.
Subcontratacidn de proyectos: A veces, las empresas tienen problemas administrando sus
proyectos e incluso para completar una parte de un proyecto especifico. Es por eso que
muchos subcontratan el proyecto a una empresa de gestion de proyectos. En algunos

casos, es posible que la empresa no cuente con suficientes personas internas con las
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habilidades necesarias para trabajar en el proyecto. También puede costar mas, completar

el proyecto internamente, que subcontratar a otra empresa mas calificada.

e Subcontratacion de procesos: es usada en la descripcion de la préctica de traspasar el
control de los servicios del sector publico, como bomberos, policia, fuerzas armadas,
entre otros, a empresas con fines de lucro.

Considerando lo anterior, empresas de todo el mundo ofrecen servicios especializados
para ayudar a empresas de diferentes paises con su subcontratacion, que se conoce como
"deslocalizacion", "nearshoring" o "reshoring”, segln la ubicacion. Con més y mas tipos de
servicios en aumento, la subcontratacion en general ha seguido creciendo en popularidad a
medida que las empresas buscan reducir los costos comerciales mientras mejoran el rendimiento.
5.3  Marco Normativo y legal

Bases legales.

En el ordenamiento juridico colombiano la norma marco especifica en materia de
revision técnico-mecanica y de emisiones contaminantes, es el articulo 50 de la Ley 769 de 2002
Caodigo Nacional de Transito Terrestre (modificado por el articulo 10 de la Ley 1383 de 2010) el
cual establece: Por razones de seguridad vial y de proteccion al ambiente, el propietario o
tenedor del vehiculo de placas nacionales o extranjeras, que transite por el territorio nacional,
tendré la obligacion de mantenerlo en 6ptimas condiciones mecénicas, ambientales y de
seguridad. De acuerdo con esto, la propia Ley en su articulo 51 obliga a que las revisiones sean
anuales y deben realizarse conforme con los criterios técnicos que fija el Ministerio de
Transporte segun la Resolucion niumero 20203040003625 del 21 de mayo de 2020 por la que se
adopta el Formato Uniforme de Resultados - FUR y el Certificado de Revision Técnico-

mecanica y de emisiones contaminantes virtual para vehiculos automotores en el territorio
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nacional, basadas las siguientes Normas Técnicas Colombianas (NTC) emitidas por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC (Decreto 2269 de 1993):
o NTC 5375 (actualizada en 2012) sobre Revision técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes en vehiculos automotores.
o NTC 5385 (actualizada en 2011) sobre Centros de Diagndstico Automotor.
Especificaciones de Servicio.
o NTC 6218 (actualizada en 2017) sobre Revision técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes en vehiculos automotores cuatrimotos, mototriciclos y cuadriciclos.
. NTC 6282 (actualizada en 2018) sobre Revisidn técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes en vehiculos automotores tipo ciclomotor y tricimoto.

En especifico para los servicios de mantenimiento preventivo, segun la NTC 5375, la
revision técnico-mecéanica consta de:

llustracién 7

Revisién Técnica-Mecanica

-Carroceria

-Chasis

Exterior -Sistema de Frenos

- -Sistema de
Revision Suspension
Técno-Mecanica
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-Senalizacién
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e \

-Emisiones

-Contaminantes

Fuente: Elaboracion Propia.



— Se aplican dos tipos de revisiones: visual y mecanizada.

llustracion 8

Revisiones

Revision

Visual

(Personal Calificado NTC

5385)

Percepcion sensorial

-Ruidos
-Vibraciones anormales

-Holguras

Equipos especializados

Revision
Mecanizada
(NTC 5385)

Si es aplicable al tipo de
vehiculo

Fuente: Elaboracién Propia
— Del resultado de la revision se clasificaran en aprobado o rechazado, segun los tipos de
defectos encontrados. Los defectos son clasificados en tipo Ay tipo B. Los defectos tipo
A son aquellos considerados como graves, los cuales involucran un gran riesgo inminente
para la seguridad del vehiculo, de sus ocupantes y del resto de usuarios de la via pablica.

Los defectos tipo B son considerados como un peligro o riesgo potencial para la seguridad

Equipos necesarios

-Fuentes de corrosion
-Soldaduras incorrectas

-Desemsables de conjuntos

S J

-Resultados automaticos

-Sin manipulacién

- No Aplica A
-Vehicolos agricolas

-Maquinaria de
construccion o mineria

-Montacargas
-Vehiculos clasicos

-Motocicletas

del vehiculo, de sus ocupantes y de los usuarios de la via publica.



Tabla 1

Defectos tipo Ay tipo B

37

Descripcidn del defecto

Tipo

Capé y puertas con cierre inadecuado

>

Partes mal ensambladas del vehiculo

Baul con cierre inadecuado

Exteriores o interiores de la carroceria o cabina en mal estado

Mal estado de los elementos de sujecion de la carroceria

Roce o interferencia entre llantas y el guardabarros, carroceria o suspensién

Corrosion, presencia de fisuras, cortes o dobleces en el chasis y/o carroceria

Roturas, perforaciones, desacople o inexistencia del sistema de escape

Mal estado o problemas de funcionamiento de los dispositivos de sujecion de cabinas

Inexistencia de parachoques, defensas o Bomper

Parachoques, defensas o Bémper en mal estado

Inexistencia o deterioro de parabrisas, vidrios mdviles, fijos espejos retrovisores,
peldafios o estribos

> W > > > WP PP W

Superficies o fijacion deficiente de dos 0 mas espejos retrovisores

Soporte o broche con estado de desprendimiento

Vidrios que distorsiona o deforma el campo visual del conductor

Existencia de fisuras, impactos o laminas adheridas, publicidad adhesivos al parabrisas

que dificulte el campo visual del conductor

> w > W

Inexistencia 0 mal funcionamiento de los mecanismos de accion de alguno de los vidrios

>

Mal estado de los anclajes y demés elementos para sujetar los contenedores (cuando sea
aplicable)

>

Inexistencia o mal funcionamiento de puertas y contenedores para vehiculos con platén,

estacas o furgones

Vidrios que no sean transparentes (transporte urbano)

>

Puertas o compuertas que no posean seguros adecuados para impedir que se abran por

las fuerzas que actiian en la movilizacion

>

Asientos mal anclados o con riesgo de desprenderse o con nimero de sillas no estipulado

Elementos deteriorados o sueltos que puedan ocasionar lesiones a los ocupantes

Estados deficientes de los cojines o tapiceria

Inexistencia, deterioro o0 mala sujecion de los timbres en el transporte publico

Wl W > >
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Agujeros o perforaciones visibles en la cabina que permitan la entrada de gases o agua al
vehiculo

Tubos de escape en la cabina de los pasajeros o conductor

Bateria ubicada en el habitaculo de los pasajeros o conductor

>

Existencia de valvulas, resonadores y pitos adaptados a los sistemas de bajo y frenos de
aire o escape de gases

>

Inexistencia o mal funcionamiento de la bocina o dispositivo acustico

El mal estado no funcionamiento de los comandos de las luces

El mal estado o no funcionamiento del tablero

Inexistencia de sefiales reflectivas reglamentarias

Luces encendidas en el tablero que indica falla del sistema de frenos

Color de luz no puede ser diferente a la establecida en el D-L 1344 (1070) INTRA

Si laintensidad de la luz roja es inferior a 2,5 Kluxa1lm 04 Lux a 25m

Si la intensidad de todas las luces no puede ser superior a 225 Klux a 1 m de distancia

Si la inclinacion de cualquier haz de luz baja es superior al 0% e inferior al 4%

Inexistencia o mal funcionamiento de las salidas de emergencia (resolucion 5666, 2003)

Los dispositivos o accionamiento del sistema de frenos sean excesivos o insuficientes,

retorno inadecuado del pedal, desajuste o desgaste del antideslizante del pedal

W > P> WD T > >

Fundas, cables, guayas o varillas deterioradas, con riesgo de desprendimiento o

interferencia con otros elementos

(o8]

Bomba de vacio deteriorada o con riesgo de desprendimiento

Compresor deteriorado o con riesgo de desprendimiento, montaje con riesgo de

desprendimiento, valvulas de aislamiento o de cierre deterioradas, servofreno deteriorado

Presion o vacio insuficiente para permitir dos frenadas a fondo y consecutivas, cilindro

de mando de la bomba de frenos con imperfectos

Inexistencia del dispositivo que indica la presion o vacio

Mal estado del mando que opera el sistema de emergencia descarga de aceite del

compresor, descarga de fluido hidraulico de los frenos

[os)

Cantidad de liquido de frenos por fuera de los niveles indicados

Ausencia de la tapa del depoésito de liquido de frenos

Pérdida de liquido en tubos 0 mangueras, deteriorados o dafiados

Fallas en el sistema de direccion

Deformaciones excesivas en cualquiera de los rines, inexistencia de la llanta de repuesto,

rotura de las bandas laterales de las llantas

@ > > > W




39

Falta de alguna tuerca, perno, esparragos o tornillos de las ruedas, inexistencia de algin

rin o llanta, deterioro de los rines artilleros, desgaste de las llantas (menor de 1,6 mm

vehiculos hasta 3,5 t. y menor a 2mm vehiculos igual o mayor a 3,5t

Deformaciones, protuberancias, despegue o rotura de alguna de las llantas

Pérdida de aceite, mal estado del cableado eléctrico, bateria con soporte suelto, fugas en

el sistema de refrigeracion

Pérdidas de aceite con goteo continuo

Imperfecciones en el sistema de combustible

Holguras excesivas en el cardan, fugas de aceite en la caja o transmisién

Fuente: datos de NTC 5375, 2006 ultima actualizacion de 2012.

Nota: lista de defectos en las cuales se basa en operario para realizar la calificacion del vehiculo.

— De acuerdo con la revision seran aprobados o reprobados los que cumplan con estas

condiciones:

llustracién 9

Resultados de la revision

Fuente: Elaboracion propia con datos de NTC 5375 (2006, ultima actualizacion 2012)

N
APROBADOS
J
e N\
— Sin defectos tipo A
. J

(- Con menos de 10 defectos )
tipo B (particulares)

- Con menos de 5 defectos
tipo B (publicos)

- Con menos de 7 defectos

\tipo B (motocicletas) )

N
REPROBADOS
J
e N
Con 1 defecto tipo A
. J
N

(- Con 10 o més defectos
tipo B (Particulares)

-Con 5 o mas defectos tipo
B (publicos)

-Con 7 o mas defectos tipo

\B (motocicletas)

/




Para determinar el nivel de rechazo se aplica la siguiente tabla:

Tabla 2

Grupos para establecer el nivel de rechazo

CANTIDAD
MAXIMA
GRUPQOS COMPONENTES DEL GRUPO DE
DEFECTOS
TIPOB
Emisiones contaminantes
1.- EMISIONES Elementos para producir ruido
Pito o dispositivo aclstico NO APLICA
2.- FRENOS Sistema de frenos 3
3.- SUSPENSION Suspension
Rines y Llantas 3
4.- DIRECCION Sistema de direccion 2
5.- LUCES Alumbrado y sefializacion 2
Motor y transmisién
6.- MOTOR Transmision 5
Sistema de combustible
Vidrios
7.- VIDRIOS Retrovisores 3
Limpiaparabrisas
Acondicionamiento interior
Inspeccion del equipo de prevencion y
8.-REVISION seguridad 5
INTERIOR

Cinturones de seguridad y sus anclajes

Salidas de emergencias

Peldafios

Revision exterior, carroceria, chasis

40



Dispositivos de acoplamiento

9.-REVISION Soporte exterior de la rueda de repuesto 5
EXTERIOR : — —~
Dispositivos de retencion de carga
Vehiculos de servicio publico 5
TOTAL Vehiculos particulares 10
Motocicletas No aplica

Fuente: NTC 5375 (2006, altima actualizacion 2012).

Nota: en la tabla se establece niveles de rechazo durante el proceso de inspeccion.
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6 Marco Metodoldgico
6.1 Recoleccion de la informacion
Tipo de investigacion
A traves del siguiente recuadro se detallan los tipos de investigacion, para posteriormente

asignar y analizar la correspondiente al desarrollo de este estudio.

Tabla 3

Tipos de metodologias de investigacion

TIPO DE CARACTERISTICAS
INVESTIGACION
Historica Analiza acontecimientos del pasado y busca involucrarlos o relacionarlos
con otros del presente

Documental Analiza datos e informacién documentada sobre el tema objeto de estudio.
Descriptiva Describe rasgos, cualidades o atributos del objeto o poblacion en estudio
Correlacional Analiza y evalla la relacion existente entre variables de estudio
Explicativa Expone las razones y por qué de los fendmenos, analiza una unidad

especifica del universo

Estudios de caso Analiza una unidad especifica de un universo poblacional.

Experimental Analiza el efecto producido por la accién o manipulacion de una 0 mas
variables que son dependiente sobre otras que son independientes

Analizando las caracteristicas descritas en el recuadro anterior se determina que la
investigacion en desarrollo se adapta al estudio de caso, ya que, se pretende analizar informacion
especifica acerca del servicio de mantenimiento prestado por el outsourcing en el CDA. Asi

también se establece que el paradigma es mixto debido a que se maneja informacion acerca de
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las caracteristicas para la prestacion del servicio de mantenimiento enmarcadas en el contrato de
outsourcing, ademas de analisis de resultados estadisticos que permiten de esta manera lograr
establecer lineamientos que seran la base de la propuesta para la auditoria.
Recoleccion de informacion
Fuentes primarias
El presente estudio considera para la recoleccion de datos al Centro de diagnostico
automotor como la fuente de informacion primaria para el desarrollo de la investigacion, ya que,
posee informacidn esencial para generar la propuesta del modelo de auditoria requerida.
Fuentes secundarias
Como fuente de informacion secundaria son considerados fichas documentales, articulos
cientificos, paginas web informativas, normativas de mantenimiento vigentes, trabajos de grados,
entre otros, materiales documentales Gtiles para del desarrollo investigativo del estudio.
Herramientas
Las herramientas para emplear en el desarrollo del estudio son las siguientes:
e Entrevistas.
e Reuniones con el encargado de las supervisiones de mantenimiento.
e Inventario de equipos.

Auditoria.

Metodologia de la investigacién
e Para el alcance del primer objetivo planteado “Establecer como se estd prestando el
servicio de mantenimiento por el outsourcing en el CDA”, se asistira al centro de
diagndstico automotor y se llevara a cabo una visita de reconocimiento con entrevistas de

tipo formal e informal a los encargados de las areas relacionadas al servicio de



44

outsourcing y mantenimiento, con la finalidad de recopilar informacion e identificar los
indicadores que se tienen estipulados para determinar la prestacion de un buen servicio
por parte del outsourcing, y de esta manera integrarlos a la propuesta del modelo de
auditoria.
e Para el alcance del segundo objetivo planteado “Definir los modelos de auditoria que son
aplicables para este tipo de mantenimiento”, se va a determinar en base a la fase de
reconocimiento anterior un modelo que diagnostique la gestion y requerimientos en el
servicio de outsourcing de mantenimiento, buscando de esta forma disefiar la propuesta
de un modelo integrable y préctico para las empresas de tipo CDA.
e Para el alcance del tercer objetivo “Aplicar la auditoria seleccionada en el CDA”,
posterior a haber definido los requerimientos propuestos, se usa un formulario de
auditoria junto a la metodologia para su aplicacion. Este modelo de auditoria a proponer
permitird a la empresa definir estrategias y acciones que contribuyan a la optimizacion de
sus recursos y por lo tanto a perfeccionar su proceso de mejora continua.
Informacion recopilada

Un CDA (Centro de Diagnostico Automotor), es una entidad que se encarga de cuidar el
estado de los vehiculos automotores. Este centro es el Gnico autorizado para realizar un examen
técnico mecanico a los vehiculos, ademas de revisar o inspeccionar el control ambiental de
emisién de gases. Esta revision es necesaria y obligatoria, y se debe realizar por primera vez
después de cumplir seis afios de haber matriculado el vehiculo. El diagnéstico debe ser
proporcionado por un CDA debidamente acreditado por el ONAC (Organismo Nacional de

Acreditacion).
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Para los vehiculos publicos y las motocicletas, esta revision debe realizarse por primera
vez a los dos afios de la fecha de matricula. Si un vehiculo no cuenta con la revision técnico-
mecanica 0 no esta vigente, se le aplicaran sanciones con multas ademas de la inmovilizacion del
vehiculo.

La informacion fue recolectada en dos reuniones en las cuales se llevaron a cabo
entrevistas con los encargados del area relacionadas al servicio de outsourcing y mantenimiento.
Durante estas reuniones se tomo en cuenta el trabajo bibliografico elaborado en este estudio, con
el fin de solicitar datos e informacion especifica concerniente a los contratos de outsourcing que
generen un aporte sustancial al desarrollo del modelo a proponer. Con base a la informacion
recolectada en el CDA para el desarrollo del presente estudio, a continuacion, se relaciona y
analiza toda la informacion obtenida.

Para efectos practicos el presente estudio se adaptara al modelo de diagnostico de la
gestion de mantenimiento del cuestionario de auditoria de Santiago Garcia Garrido, siendo este
reconocido internacionalmente por su eficacia y practicidad de aplicacién. Este modelo busca
identificar los puntos susceptibles de optimizacién y en base a ellos proponer cambios en la
empresa para mejorar. Fue escogido, ya que, no requiere de datos como el analisis de criticidad
de activos, datos histdricos o descripciones exactas de programas de mantenimientos previos
(como otros modelos); informacion que, por la complejidad del modelo de outsourcing utilizado
en la empresa y la gestion del mantenimiento establecida, dificulta su obtencion. Asi también el
modelo sugiere un facil método de tabulacion para la interpretacion de los resultados.

El cuestionario aplicado esta conformado por seis aristas con un total de 100 preguntas,

que influyen en la gestién de mantenimiento teniendo como referencia un estandar ideal que se
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plantea como un 100 % de conformidad (Ver anexo 1). Las interrogantes aplicadas presentan
cuatro opciones de respuestas en base al contexto de la pregunta:

0: Desfavorable (No, nunca,).

1: A veces, si pero mal hecha, raras ocasiones

2: Si, aunque es mejorable o Casi siempre

3: Favorable (Si, siempre, a menudo, muy bajo...)

Dichos factores se detallan a continuacion:

e Mano de Obra: este item identifica mediante 20 preguntas si la empresa contratista cuenta
con la cantidad de personal formado, rendimiento, cumplimiento y formas de trabajo
requeridas para la prestacioén adecuada del servicio.

e Medios Técnicos: este item contiene 17 preguntas, en las cuales se evaltan si la
contratista posee las herramientas idoneas para llevar a cabo el servicio, determinando
aspectos como su calidad, calibracion, cantidad, entre otros. Y asi también evalua las
condiciones de los lugares de trabajo.

e Métodos de trabajo: este item consiste en un bloque de 19 preguntas en las cuales se
determina si existe o utiliza un programa de mantenimiento programado, como este se
Ileva a cabo, su cumplimiento y control periddico. De igual forma evalia como es el
mantenimiento no programado Yy la participacion del personal ante los eventuales
requerimientos de gestion en mantenimiento.

e Materiales: este item evalla mediante 13 preguntas como es el manejo de la logistica de

repuestos, cuanto es la minima cantidad establecida, su almacenamiento y el control de
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entradas y salidas, asi también determina como es el proceso de compra y elaboracion del
inventario.

e Resultados obtenidos: este item contiene un total de 20 preguntas, a traves de ellas se
determina si la empresa contratista dispone de los activos en el nivel esperado, cuanto es
el tiempo destinado a reparaciones, si las fallas se presentan de manera recurrente, entre
otros aspectos con los cuales se puede deducir y cuan efectivo son los resultados en la
gestion de mantenimiento.

e Seguridad y medio ambiente: consiste en 11 preguntas que evallan el entorno visual de
los lugares de trabajo, si estos son seguros para la realizacion de distintas actividades y la
responsabilidad ambiental que tiene el contratista a la hora de realizarlas, ya que el
mantenimiento en su norma internacional contempla la proteccion del entorno fisico y
natural.

Los valores de inferencia resultantes del indice de conformidad destacan lo siguiente
dependiendo el resultado arrojado tras la aplicacién del cuestionario.
Tabla 4

Valores de inferencia del indice de conformidad

Sistema muy deficiente < 40% de Indice de conformidad
Aceptable pero mejorable 40-60% de Indice de conformidad
Buen sistema de mantenimiento 60-75% de Indice de conformidad
Sistema de mantenimiento muy 75-85% de Indice de conformidad
bueno

Sistema de mantenimiento excelente > 85% de indice de conformidad

Fuente: Garcia Garrido (2003).

Nota: indice variable de conformidad segun el porcentaje obtenido.
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Asi también se obtuvo informacion acerca de los equipos empleados en el CDA por el
contratista, dandole a este estudio mayor atencion a los equipos y maquinas utilizadas en el
servicio final que presta la empresa a sus clientes, ya que el estado de estas repercute
directamente en el resultado e informe final al cliente. Dichos equipos se ordenaron de forma

esquematica y se muestran en la siguiente figura.

llustracién 10

Informacion de equipos suministrada por el CDA

Equipos CDA
[ |
- Alineador al paso - Taximetro - Banco de gases
- Frenometro - Sonémetro - Opacimetro
- Banco de suspension - Luxémetro - Probador de juegos y holguras

Fuente: Elaboracion propia

6.2  Analisis de la informacion

A partir de la informacion y definida en el numeral anterior, se resume en la siguiente
grafica cada uno de los resultados obtenidos con el fin de realizar el correspondiente analisis.
Esto permitira una mejor comprension de los resultados obtenidos en la encuesta de diagndstico
del mantenimiento aplicada. En el analisis estadistico del servicio en outsourcing de
mantenimiento prestado al CDA se observaran los resultados de:

e Mano de obra.



e Medios tecnicos.

e Meétodos de trabajo.

e Materiales.

¢ Resultados obtenidos.

e Seguridad y medio ambiente.

llustracion 11
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Resultado de la encuesta de diagndstico de la gestion del mantenimiento aplicada a la empresa.

Analisis Estadistico del servicio en outsourcing de mantenimiento prestado al CDA

MANO DE OBRA

100.0%
80.0%
& (3 “"‘.*
SEGU:::;‘;;T'\E"ED'O =% ,‘.’. 2 0 "'.,..’. MEDIOS TECNICOS
4 . 40.0% ‘e
i = 3
= 20.0% p
| I 0.0 |
l‘ : N
. 0
& .-
< > "
RESULTADOS OBTENIDOS "'\-.\_‘;.,'" METODOS DE TRABAJO
MATERIALES
DESF FAV
Ne CRITERIO o |1|2] 3 % IC % IC
N2 DE CASILLAS (Contratista) |Supervision CDA
MARCADAS
1 |[MANO DE OBRA ol 4| 7 9 75.0% 73.0%
2 |MEDIOS TECNICOS 0| 4| 7 6 70.6% 67.0%
3 |METODOS DE TRABAIO 1| 6| 8 5 64.9% 60.0%
4 |MATERIALES 0| 4| 6 3 64.1% 60.0%
5 |RESULTADOS OBTENIDOS 0| 4|11 5 68.3% 66.0%
6 [SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE ol 1| 5 5 78.8% 63.0%
TOTAL 1/23(44| 33
PUNTOS OBTENIDOS 0]23|88| 99
PUNTUACION MAXIMA 300
INDICE DE CONFORMIDAD GENERAL (IC) 70.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de haberse aplicado la encuesta al representante de la contratista prestadora del
servicio de mantenimiento, asi como también al supervisor encargado por el CDA de la gestion,
para el diagnostico del servicio, mediante el recuadro anterior se evidencia de forma grafica los
resultados arrojados en resumen general con respecto a los items de mano de obra, medios
técnicos métodos de trabajo, materiales, resultados obtenidos y seguridad y medio ambiente.
Arrojando asi un indice general de 70% correspondiente a un buen sistema de mantenimiento
segun los valores referenciales del indice de conformidad, sin embargo, de acuerdo con los
resultados y a las perspectivas del evaluador y el area evaluada, el item con mayor déficit es el
correspondiente a materiales; su valor puede ser mejorable, en este, se encuentran deficiencia en
los puntos de almacén e inventarios, también muestra deficiencia en cuanto a los indicadores
para la gestion de compras. Ademas de ello, estas caracteristicas repercuten y se adjuntan al item
de seguridad y medio ambiente, y métodos de trabajo, ya que, la supervision del CDA, con base
a los resultados obtenidos, considera que el outsourcing de mantenimiento no cumple el 100%
del plan medioambiental, y sugiere méas orden en los espacios de trabajo para llevar a cabo sus
actividades, en ocasiones este tipo de contrariedades puede generar retrasos en la prestacion del
servicio final, los mismos pueden ser evitados o corregidos con un programa de mantenimiento,
en el cual, se evidencia mayor cumplimiento y compromiso por parte del contratista.

Con respecto al analisis y estado de los equipos en relacion con los procesos y servicios
que desempefia el CDA, se evidencia una buena gestion de mantenimiento a la maquinaria con
las cuales se desarrollan las revisiones técnico-mecanicas (RTMyEC) y emisiones contaminantes
de los vehiculos, generando asi certificados confiables. No obstante, se debe trabajar en el
mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad enmarcado dentro de los lineamientos

de la NTC-ISO-IEC 17020 del 2012, y de forma especifica el numeral 6.2 correspondiente a
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instalaciones y equipos ya que el software para realizar las revisiones técnico-mecanicas
(RTMyYEC) y emisiones contaminantes es de tipo modular, el cual realiza de forma automatica
multiples secuencias en la inspeccidn, con supervision del personal técnico, todos los procesos
entre los diferentes departamentos se generan en tiempo real. Al realizarse de forma automatica,
es posible que arrojen errores, lo que ocasionara poca confiabilidad en los resultados y en las
certificaciones a los clientes, lo que conlleva una disminucion en la productividad y un impacto
negativo en la gestion del mantenimiento.

6.3 Propuesta de solucion

Para dar una propuesta de solucion que efectivamente cumpla con el objetivo de optimizar
y mejorar la gestion del outsourcing de mantenimiento en el CDA, se debe tomar en cuenta la
metodologia aplicada, la informacidn recopilada y el analisis de resultados.

El modelo propuesto tiene como base, establecer un formulario redisefiado con base al
modelo de auditoria Asset managment, operational reliability & maintenance survey
(AMORMS), la cual, es una herramienta disefiada para determinar y analizar las oportunidades
de mejora existentes, con relacion con las ocho fases del Modelo de Gestion del Mantenimiento
(MGM) (Parra 'y Crespo, 2015). Este formulario contiene una serie de items enfocados en la
informacidn analizada, este instrumento permite dar seguimiento al proceso de gestion interna en
cuanto al servicio de mantenimiento subcontratado, sus caracteristicas evaluativas son integrales
y con mayor profundidad en cada uno de los aspectos analizados. Este formulario ofrece al
proceso una mayor confiabilidad, ademas aumenta los criterios y exigencias que determinan una
Optima gestién en el servicio de mantenimiento. Cabe resaltar que en la propuesta se
consideraron algunos indicadores preestablecidos entre el CDA y el outsourcing, que definen un

estandar de buen cumplimiento para el servicio. (Ver anexo 2).



52

De la misma manera se propone optimizar los procesos de la empresa y el sistema de
gestion de calidad, permitiendo obtener métricas adecuadas para las ventas, inventarios,
distribucion, produccidn, tesoreria, contabilidad y presupuestos. Un software que simplifique el
trabajo e incremente la productividad del personal del CDA, y ademas incluya los requerimientos
tributarios y legales de Colombia, el cual garantice la continuidad y estabilidad de la empresa.
Para ello existe gran variedad de softwares, como por ejemplo el Softland ERP, el cual contiene
un sistema de inteligencia comercial para empresas, pequefias, medianas y grandes, que ayuda a

optimizar los sistemas de gestion de calidad. Y sus respectivas variables.
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7 Impactos esperados/ alcanzados
7.1 Impactos alcanzados
Con base a la metodologia aplicada y a la informacion obtenida se logré evidenciar el

actual estado y cumplimiento del contrato por servicios de outsourcing para el mantenimiento del
CDA evaluado. A partir de ello se logré generar una base informativa de la cual partiran futuros
procesos de auditoria, en los que se determine la evolucién y trazabilidad de los procesos en la
gestion de mantenimiento subcontratado por la empresa, ademas, facilitar el establecimiento de
estrategias y nuevos objetivos que permitan optimizar el rendimiento organizacional, lo cual se
ve directamente reflejado en los indices de mejora continua y por lo tanto en el
perfeccionamiento de los servicios prestados por la empresa.
7.2 Impactos esperados

Con la implementacién del modelo de auditoria propuesto se espera que la organizacion
logre identificar déficits y fallas en los procesos de la gestion en el area de mantenimiento que
actualmente se llevan a cabo en la empresa. Adicional a lo anterior pueden determinarse nuevos
indicadores gque contribuyan al proceso de mejora continua, y por lo tanto impacten
positivamente al indice de gestion general de la compafiia.

La expectativa tras la implementacion del modelo de auditoria propuesto es que el
proceso en la gestion de mantenimiento logre una mejora reflejada en niveles de excelencia en
mantenimiento, proceso con muy buenas préacticas o a nivel de clase mundial, enfocado en los

puntos deficientes como métodos de trabajo, materiales, resultados obtenidos, seguridad y medio
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ambiente, criterios cuyo indice pueden ser mejorados, y repercuten en los servicios de inspeccion
vehicular prestados por el CDA. Logrando de esta manera disminuir tiempo de fallas en los
equipos y prolongar su vida atil, ademas de implementar nuevas secuencias de mantenimiento
preventivo y correctivo, cuyas acciones incrementan la veracidad de los diagnésticos e informes
generados al cliente final al cual se le brinda el servicio de revision.

Asi también se espera que los colaboradores tengan mayor informacion técnica y
herramientas para desempefiar de mejor forma las actividades asignadas, esto mediante la
capacitacion sugerida, de esta manera se estarian mejorando las capacidades y competencias del
talento humano que interactta con los equipos y en el proceso de gestion en mantenimiento.
Ellos son un factor esencial para detectar a tiempo desviaciones o posibles inconvenientes de los
lineamientos o estrategias programadas, que ayudan a intervenirlos con anticipacion y por lo
tanto contribuyen a mitigar el impacto ocasionado por ello, logrando de esta forma el alcance de
resultados satisfactorios en cuanto a operatividad y gestion del mantenimiento.

7.3 Discusion

En una evolucién tan constante del método y aplicabilidad del area de mantenimiento,
dentro del cual se tiene en cuenta las nuevas tendencias y los diversos campos donde interactla
esta estructura, la toma de decisiones acertadas, agiles, y aplicables deben determinar un factor
indispensable con el fin de mitigar posibles averias en los activos que a su vez afectan a los
procesos productivos, traducido todo ello en pérdidas econdémicas de grandes proporciones, esto
hace necesario implementar, métodos y estrategias a nivel corporativo que generen una toma de
decisiones objetivas con el fin de que los porcentajes derivados de averias sean traducidos a
cifras cercanas a cero, con herramientas que permitan reflejar a nivel estadistico cuellos de

botella generados a raiz de una inadecuada gestién por parte de esta area, Esto se logra a través



55

de una seleccion objetiva de un modelo 0 modelos estadisticos de tipo auditorias que permitan

ver este tipo de falencias y se logre una correccién mas especifica dentro de la misma.

8 Anadlisis financiero

Los célculos de ROI aportan material esencial para implementar la auditoria aplicada al
outsourcing de mantenimiento con el fin de dar mejoras en las prestaciones contractuales, y
mitigando el riesgo en la confiabilidad de los activos evitando posibles sanciones monetarias
estimadas en los “numerales 15 y 16 del articulo 4 del Decreto 2153 de 1992” en el cual se
establecen las multas asociadas a una inadecuada gestidn en la prestacion de un servicio con un
monto maximo de “(2000) salarios minimos mensuales legales vigentes.” , 0 el cierre del
establecimiento por el no cumplimiento de los literales “4.1 y 4.2 de la NTC-1SO-1EC 17020 del
2012”y la“ley 1702 de 2013 con la cual la superintendencia de puertos y transporte se faculta
para la suspensién preventiva de un organismo, de apoyo o de transito cuando se haya producido

una alteracion del servicio y la continuidad del mismo ofrezca riesgo a los usuarios”.

Con base al presente trabajo el analisis financiero es realizado tomando en consideracion
que el CDA no posee en su estructura un auditor o area de auditoria asignada. Partiendo de este
contexto se realizara el andlisis para la aplicacion de dicho servicio a través del cual se contratara
un auditor externo calificado que lleve a cabo el proceso, a continuacion, se presenta el analisis
del ROI en la siguiente tabla en la cual se discrimina el valor total de la inversion de la auditoria.
Tabla5

Costos por auditoria

Actividad Valor por auditoria (3$)




56

Identificacion del contrato y de las normas
asociadas al servicio

Caracterizacion del proceso, requerimientos e
indicadores

Definicion del proceso esquematico de
auditoria

Desarrollo de la herramienta de la auditoria
Implementacion del formato para la auditoria

Sensibilizacion capacitacion del personal de la
empresa

Elaboracion de matriz dindmica en Excel para
el proceso

Elaboracién de informe de auditoria

Total

430.000

370.000

240.000

280.000

200.000

180.000

550.000

900.000

3.150.000

Fuente: Elaboracion propia

Nota. Los costos propuestos por cada uno de los items son aproximaciones basados en los datos

obtenidos.

Caélculo del ROI como base de ingreso en no incurrir el no pago de una multa por

incumplimiento de los lineamientos legales.
lustracion 12

Resultado del ROl aplicado al CDA.

ROI = 100.000.000 - 3.150.000 = 30.74

3.150.000

Fuente: Elaboracion propia
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Este analisis determin6 que la inversion para la implementacion de la auditoria genera

30.74$% por cada peso invertido.

9 Conclusiones y Recomendaciones
9.1 Conclusiones

Se concluye que aplicar los servicios de outsourcing en un CDA es una herramienta
Optima para generar una mayor eficiencia, de hecho, la propuesta de aplicar este servicio es una
buena oportunidad para que exista una mayor demanda por parte de los clientes, frente a la
calidad del servicio, con ello el aumento en la utilidad serd aun mayor. Esto debido a que se
demostro que, utilizando los servicios de outsourcing, existe un mejor desarrollo organizacional,
asi como una mejora en los servicios de atencion.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante encuestas a los encargados de las areas
correspondientes al servicio de outsourcing y mantenimiento, se evidencid de que se carecia y con
qué servicios se tenian que complementar, a partir de ello se gener6 una base informativa donde
evidencian los procesos de auditoria y se observo la evolucion de los procesos de gestion de
mantenimiento subcontratado por la empresa.

Finalmente se presentaron los resultados mediante un analisis financiero, por medio de
aproximaciones de los datos obtenidos en la prestacion del servicio de este tipo de auditorias,
para el mantenimiento por el outsourcing, donde se puede observar que la practica empleada de
un outsourcing en un CDA es totalmente viable y factible, para la gestion del mantenimiento, por
lo tanto, se infiere que es una inversion por medio de la cual el CDA obtiene beneficios legales
que a su vez se traducen en la no incursion de sanciones expresadas en términos salariales o

cierre del establecimiento, mediante las buenas préacticas en la prestacion del servicio.
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9.2 Recomendaciones

Se sugiere que, en aspectos econdmicos, la organizacion implemente en su estructura un
personal calificado que se encargue de la gestion y control de este tipo de procesos, ya que, por
las crecientes necesidades en cuanto a gestion de calidad en los procesos y normas renovadas
para las empresas, esta area sera necesaria a medida que se incrementen controles a nivel de
corporacion exigidos por los entes reguladores.

Asi también otra perspectiva econdémica positiva tras la implementacién de los procesos
de auditoria, los cuales son garantes de mejoras continuas en el rendimiento de las
organizaciones, es que con el tiempo la compafiia puede incrementar sus clientes e indices de
servicios a partir de una mejora en referencia a la reputacion del servicio prestado. Implementar
este proceso, significa para la empresa identificar a tiempo las falencias en la gestion del
mantenimiento y optimizar los costos generados por la prestacion del servicio.

Se sugiere desarrollar una matriz en la herramienta de Ms Excel, que permita generar un
analisis estadistico y de monitorizacion para los procesos de auditorias que se lleven a cabo en la
organizacion, en este caso especialmente para la gestion en el servicio de mantenimiento.

Se plantea como sugerencia, tanto a la organizacion como al outsourcing, llevar a cabo
planes de accién y hacer seguimiento a su cumplimiento con el fin de lograr el mejoramiento
continuo dentro de la organizacion en cuanto a auditorias de servicios, de esta forma los
colaboradores tendran conocimientos de los procesos y acciones para la mejora de sus
actividades, ademas de asignar personal para la conformacién de un equipo que realice todo el

proceso de la auditoria, direccionado por el encargado del area de servicios de mantenimiento
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por el CDA, con el cual, se establezcan lineamientos adaptados al surgimiento de nuevas

necesidades en la organizacion.
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Anexo 1

ANEXos
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Cuestionario de Auditoria (Modelo de diagndstico de la gestion de mantenimiento, cuestionario

de auditoria de Santiago Garcia Garrido)

CRITERIO DESF FAV
N° 0 3
MANO DE OBRA
¢La plantilla tiene el personal que
1 necesita?
¢El personal tiene la formacion
2 adecuada?
¢Hay una parte del personal
polivalente? 3
4 ¢Hay personal imprescindible?
¢Hay un Plan de Formaci6n para el
5 personal?
¢El Plan de Formacion resulta
6 adecuado, y se lleva a cabo?
7 ¢ Se respeta el horario de entrada? 3
8 ¢ Se respeta el horario de salida? 3
¢Se respeta el horario en los
9 descansos? 3
10 | ¢El nivel de absentismo es bajo? 3
¢Los operarios estan dispuestos a
prolongar su jornada, acudir en
festivos, noches, fuera de su turno,
11 | etc., en caso de necesidad?
¢En general, las O.T. se resuelven
cumpliendo el programa de
12 | mantenimiento? 3
¢El tiempo de intervencion esté de
acuerdo con las tablas de tiempo
13 | normales?
¢La media de tiempos muertos no
14 | productivos es la adecuada?
¢El personal cumplimenta
15 | correctamente las O.T.? 3
16 | ¢El organigrama resulta adecuado?
¢El personal indirecto esta en nimero
17 | adecuado?
¢El personal indirecto tiene la
18 | formacion adecuada? 3
¢Los mandos intermedios (encargados
y jefes de equipo) intervienen en la
19 | resolucion de ordenes de trabajo? 3




¢El organigrama general del

65

20 | departamento es adecuado?
N° DE CASILLAS
MARCADAS 0 7 9
1
PUNTOS OBTENIDOS 0 4 27
PUNTUACION MAXIMA 60
INDICE DE
CONFORMIDAD 75.00%
DES
N CRITERIO F FAV
0 0 2 3
MEDIOS TECNICOS
¢ Los equipos de medida estan
21 | calibrados? 3
¢Las herramientas para el mantenimiento
mecanico se corresponden con lo que se
22 | necesita?
¢Las herramientas para el mantenimiento
eléctrico se corresponden con lo que se
23 | necesita? 3
¢;Las herramientas para el mantenimiento
de la instrumentacién se corresponden
24 | con lo gue se necesita?
¢Existe un inventario de las herramientas
25 | que se usan en el departamento? 3
¢Los equipos estan limpios y en buen
26 | estado? 3
¢ Los equipos estan colocados
adecuadamente en el taller, y
27 | debidamente sefializados?
¢El software de gestion o el sistema de
informacion de mantenimiento es el
28 | adecuado?
29 | ;El sistema aporta informacion fiable?
¢Los operarios consultan alguna vez los
datos contenidos en el sistema de
30 | informacion?
¢El nimero de horas invertido en
31 | introducir datos al sistema es bajo?
¢El taller de mantenimiento parece
32 | limpio y ordenado? 3
¢ Esta bien sefializado e identificado su
33 | interior?
34 | (Esta situado en el lugar adecuado?
¢El taller cuenta con los medios
adecuados al tipo de trabajo que se
35 | realiza? 3
¢Las oficinas parecen limpias y
36 | ordenadas?
¢Se cuenta con los medios adecuados en
la oficina (ordenadores, impresoras,
37 | faxes, teléfonos, etc.)?




N° DE CASILLAS
MARCADAS

66

PUNTOS OBTENIDOS

[EEN

18

PUNTUACION MAXIMA

51

INDICE DE CONFORMIDAD

70.59%

o Z

CRITERIO

DESF

0

FAV

METODOS DE TRABAJO

¢ Se ha realizado un andlisis de equipos?

© Wl w

¢Ese anélisis establece el nivel de
criticidad de cada equipo?

¢En ese andlisis se determina el modelo
de mantenimiento méas adecuado para
cada equipo?

¢Se ha realizado un Plan de
Mantenimiento Programado?

¢Este plan resulta adecuado?

wWhNB™P MO

¢Hay una planificacion de
mantenimiento?

¢Se emite un informe periédico que
analiza la evolucion del departamento de
mantenimiento?

¢El informe aporta informacion til para
la toma de decisiones?

¢Existe un plan de formacién?

¢Ese plan resulta adecuado?

0 AN OPA~OODS (DD

¢El Plan de Formacion se lleva a cabo?

¢La proporcidn entre mantenimiento
programado y no programado es la
adecuada?

¢Se trabaja con Ordenes de Trabajo o
sistemas similares?

¢Existe un sistema establecido para
asignar prioridades a las O.T.?

¢Las Ordenes de Trabajo se recopilan y
analizan?

¢Existen procedimientos para las
intervenciones més habituales?

¢Los operarios usan esos
procedimientos?

¢ Se proponen mejoras desde el area de
mantenimiento?

ool (oo 1w o [Nk 01 (OO0 B>

¢ Se recogen y analizan las mejoras que
proponen los operarios?

N° DE CASILLAS
MARCADAS




PUNTOS OBTENIDOS

ol

[ XY

67

15

PUNTUACION MAXIMA

57

INDICE DE CONFORMIDAD

64.91%

(=]

CRITERIO

DESF
0 1

FAV

MATERIALES

¢Existe una lista de repuesto minimo a

mantener en
stock?

¢ Los criterios para seleccionar ese
repuesto minimo son coherentes?

© U1{oo U1 (N o1

¢Esa lista se actualiza y se mejora
periédicamente?

o o

¢Se comprueba que los repuestos

contenidos en la lista estan realmente en

la planta?

¢EXxiste un sistema de registro de
entradas y salidas del almacén que

permita conocer los movimientos del

almacén en un periodo determinad

0?

¢Los materiales del almacén estan
colocados adecuadamente?

¢La ubicacion del/de los almacén/es la

adecuada?

¢Existe algun sistema para realizar

inventarios periodicos?

;L0 que se cree que se tiene coincide con

lo que se tiene realmente?

¢Hay indicadores para medir la efi
del almacén?

cacia

(El sistema de compras es agil?

0o (NOoOoOOoOuIo |AOWOoONOO (kPO

¢Existen indicadores para evaluar
eficacia del sistema de compras?

la

o))

¢Los materiales siempre alcanzan
calidad que se
necesita?

la

N° DE CAS

MARCADAS 0 4

ILLAS

PUNTOS OBTENIDOS 0 4

N PO N

PUNTUACION MAXIMA

39

INDICE DE CONFORMIDAD

64.10%

o

CRITERIO

DES
E

0 1

RESULTADOS OBTENIDOS




La disponibilidad media de los equipos
significativos

68

70 | es la adecuada 3
La evolucion de la disponibilidad es
71 | buena. 2
Tiempo medio entre fallos en equipos
72 | significativos 2
73 | Evolucién del tiempo medio entre fallos. 2
N° de O.T de Emergencia o de prioridad
74 | méaxima. 3
75 | Evolucién de las O.T de emergencia. 2
76 | Tiempo medio de reparacién 1
77 | Evolucioén del tiempo medio de reparacion. 2
78 | Numero de averias repetitivas 2
Evolucién del nimero de averias
79 | repetitivas 3
N° de horas/hombre invertido en
80 | mantenimiento 1
Evolucidn de las horas en los dltimos 4
81 | afios 2
Coste del Mantenimiento contratado a
82 | fabricantes 3
Evolucidn del coste de mantenimiento
contratado a
83 | fabricantes 2
84 | Gasto en repuestos 2
85 | Evolucidn del gasto en repuestos 1
86 | Coste total de mantenimiento 3
g7 | Evolucion del coste 2
¢El resto de los indicadores que se usan
son
88 | adecuados? 1
89 | ¢Laevolucidn de todos ellos es positiva? 2
N° DE CASILLAS 1
MARCADAS 0 4 1 5
2
PUNTOS OBTENIDOS 0 4 2 15
PUNTUACION MAXIMA 60
INDICE DE CONFORMIDAD 68.33%
FA
N CRITERIO DESF \Y%
0 0 1 2 3
SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE
¢ Se ha efectuado la evaluacion de
90 riesgos? 3
91 ¢Hay un Plan de Seguridad? 3
92 ¢El plan resulta adecuado? 2
¢La inspeccidn visual de la planta hace
pensar que se trata de una instalacion
93 segura? 3




¢Los trabajadores reciben de forma

69

94 periddica formacion en seguridad? 2
¢Los trabajadores usan habitualmente
los medios de
95 proteccion individual? 3
96 (El nivel de accidentalidad es bajo? 3
97 ¢Existe un Plan Medio Ambiental? 2
¢En este plan se analizan
adecuadamente los aspectos
98 medioambientales y su significacién? 2
¢Este plan se lleva a cabo
99 correctamente?
El personal esta mentalizado y actlia de
10 acuerdo con el
0 Plan Medioambiental? 2
N° DE CASILLAS
MARCADAS 5 5
1
PUNTOS OBTENIDOS 0 15
PUNTUACION MAXIMA 33
INDICE DE CONFORMIDAD 78.79%

Nota. Cuestionario aplicado al outsourcing de mantenimiento del CDA.




Anexo 2

Modelo de Auditoria propuesto (AMORMS)

El modelo de auditoria desarrollado por Parra 'y Crespo (2015) denominado Asset

Management, Operational Reliability & Maintenance Survey (AMORMS). Los puntos para

auditar son los siguientes:

Gestion de Activos, Objetivos del Negocios (KPIS) y organizacion de soporte
Modelos de Jerarquizacion basados en Riesgo (criticidad de equipos)
Analisis de problemas (manejo de fallas)

Procesos de programacion y planificacion

Procesos de asignacion de recursos, soporte informatico y logistico

Procesos de control y anélisis de indicadores técnicos RAM

Proceso de andlisis de costos de ciclo de vida

Procesos de revision y mejora continua
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Método de aplicacion: la aplicacién de este modelo se recomienda que sea administrada a lineas

de supervision jerarquias ascendentes (nivel de supervisores, ingenieros, superintendentes

y gerente).

El anélisis de los puntos anteriormente mencionados se realizara a partir de un

cuestionario de 150 interrogantes, evaluadas por los participantes con puntuaciones del 1 al 5 en

base a la siguiente escala:

1. Proceso muy deficiente

2. Proceso debajo del promedio

3. Proceso estandar promedio

4. Proceso con muy buenas practicas
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5. Proceso a nivel de Clase Mundial

Cuyos resultados e informes deben ser presentados estadisticamente a traves de un
gréafico radar con el diagnostico de los ocho puntos como el presentado a continuacion. A partir
de los cuales se generan sugerencias con respecto a las mejoras y puntos debiles en la gestion del
mantenimiento a fortalecer.
llustracion 13

Ejemplo de resultados con gréfico tipo radar (AMORMS).

1.Gestion de Activos, Objetivos
del Negocios (KPIS) y
organizacion de soporte

2 Modelos de Jerarquizacion
basados en Riesgo (criticidad de
equipos)

8. Procesos de revision y mejora
contnua

7 Proceso de andlisis de costos
de ciclo de vida

3. Andlisis de problemas
(manejo de fallas)

6.Procesos de control y analisis Procesos de programacién y
de Indicadores técnicos RAM

5.Procesos de asignacion de
recursos, soporte informatco y
logistico

Fuente: Asset Management, Operational Reliability & Maintenance Survey (AMORMS).

El calculo de los resultados es la sumatoria y promedio en base al nimero de preguntas
del area diagnosticada, es decir, el primer punto corresponde a la Gestidn de Activos, Objetivos
del Negocios (KPIS) y organizacion de soporte, este punto contiene 25 preguntas, la sumatoria
del puntaje obtenido en las interrogantes es dividida entre 25, y el resultado corresponde al

desempefio de la gestion en el proceso, que también se basa en la escala anteriormente detallada.
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Asi también se cree conveniente para un analisis méas detallado, habiendo identificado las
falencias y puntos criticos de la gestion, realizar un analisis radar para cada uno de estos puntos a

trabajar en forma mas especifica. A continuacion, se presenta el cuestionario formulado.

Nombre de la
compafiia Fecha:
Logo de la AUDITORIA EN

GESTION DE Pag
empresa MANTENIMIENTO o

Cod de Auditoria: Auditor:

Objetivo del proceso: Auditado:
N CRITERIO

Gestidn de Activos, Objetivos del Negocios (KPIS) y organizacion de soporte

Vision Gerencial & Liderazgo

¢Existen Directrices Corporativas sobre el
1 proceso de Gestion de Activos?

¢Existe Conciencia de la Gestion de Activos y
su Administracion?

2 (Roles/Alcances/Responsabilidades)
¢Existe un Control detallado sobre los
objetivos del negocio desde la Gerencia

3 Corporativa?

¢ Tiene la Gerencia Corporativa un liderazgo
integral y sostenible sobre el

4 negocio? (Control Sostenible)

¢La Gerencia Corporativa, las gerencias
intermedias y los niveles técnicos y de
ejecucion comparten de forma eficiente el

5 liderazgo del negocio? (Empoderamiento)
Plan Integral de Gestion de Activos

¢La organizacion cuenta con un modelo
integral de gestion de activos incluida en su
6 vision y mision?
¢Existe un plan integral disefiado para
implantar los diversos procesos
propuestos por el modelo de gestion de
7 activos?
¢Existe un plan de Gestion de Activos a largo
plazo y esta integrado con los objetivos y
8 metas del negocio?
¢Las técnicas de ingenieria de confiabilidad y
mantenimiento estan vinculadas con los
procesos propuestos por el modelo de gestién
9 de activos?
¢ Se tiene definido un proceso integral de
auditoria y mejora continua del
1 modelo de gestidn de activos a ser
0 implementado?

Politicas Integrales de
Mantenimiento (Gerencial)
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¢Existe una politica de mantenimiento
1 integrada con la Gestion Corporativa del
1 negocio?
¢Las politicas de mantenimiento de corto,
1 mediano y largo plazo, estan ajustadas a la
2 realidad del negocio?
¢La politica de mantenimiento ha sido creada
1 de acuerdo con las politicas estratégicas del
3 negocio?
¢Las politicas de operacién y mantenimiento
1 estan vinculadas e integradas con los objetivos
4 y metas del negocio?
¢Las politicas de Mantenimiento y
1 Confiabilidad estan integradas con la vision y
5 mision del negocio?
Politicas Integrales de Mantenimiento
(Gerencial)
1 ¢Existe de forma general una estructura
6 organizacional bien definida?
¢Existe una estructura organizacional eficiente
para gestionar los procesos de mantenimiento
y confiabilidad (estéan claras las
1 responsabilidades de los grupos de
7 confiabilidad)?
1 ¢Existe una estructura organizacional
8 eficiente para gestionar las operaciones?
¢La Organizacion tiene grupos especificos
relacionados con la implantacion de técnicas
1 en las areas de Confiabilidad y
9 Mantenimiento?
¢La Organizacion tiene una estructura
2 administrativa y técnica, orientada a soportar
0 el proceso integral de Gestidn de Activos?
Organizacion
¢El sistema de compras para el abastecimiento
2 de repuestos y demas utensilios es eficiente?
1
2 ¢Existe algun sistema para realizar inventarios
2 periddicos y este es eficiente?
g ¢La ubicacién orden del almacén es adecuada?
2 ¢Existe un Plan Medioambiental y este es
4 implementado de forma adecuada?
la organizacion estimula la capacitacion del
personal para proveerlos de herramientas
2 técnicas que repercutan en mejorar el
5 desempefio de los colaboradores?
Modelos de Jerarquizacion basados en Riesgo (Criticidad de Activos)
Gestidn de Riesgos
¢ Esta definida de forma clara la politica
2 integral de gestion de Riesgos alineada con el
6 modelo de Gestién de Activos?
¢Existe un proceso integral de gestién para el
2 control del riesgo en las areas de
7 mantenimiento y confiabilidad?
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¢EXxiste un proceso eficiente para comunicar
los diferentes niveles de riesgos que estan
2 expuestos los integrantes de las areas de
8 mantenimiento y confiabilidad?
¢ L0s riesgos en los procesos de
mantenimiento y confiabilidad, son
2 analizados, revisados y actualizados en forma
9 regular?
¢La organizacion utiliza modelos de gestion
de riesgo como base para la toma de
3 decisiones en las areas de mantenimiento y
0 confiabilidad?
Priorizacién de equipos
3 La organizacion ha desarrollado un modelo de
1 criticidad de equipos basados en Riesgo
3 El modelo de Riesgo priorizacion de equipos
2 esta alineado con los objetivos del negocio
La informacion utilizada para estimar la
3 frecuencia y la de las fallas es tomada de una
3 fuente confiable y veraz
El modelo de priorizacion de equipos es un
modelo estandar para toda la organizacion y es
3 utilizado en todas las areas operacionales de la
4 organizacién
Los resultados de jerarquizacion de equipos se
3 utilizan para tomar decisiones de mejora en la
5 operacion y mantenimiento de los activos
Priorizacion de equipos Gestion de los
procesos de Seguridad, Salud y
Ambiente
3 ¢Existe un plan eficiente de emergencias y
6 contingencias en la organizacion?
¢Se ha comunicado al personal sobre las
potenciales consecuencias sobre los eventos
3 que pueden afectar la seguridad, la salud y el
7 ambiente?
¢ Se tiene desarrollada una politica de
3 emergencias y seguridad bien
8 documentada y comunicada?
¢ Los planes de emergencias y seguridad son
3 revisados, mejorados y actualizados de forma
9 continua?
¢Los planes de emergencias estan certificados
4 por organizaciones locales e internacionales
0 reconocidas?
Gestion de las fallas
¢Existe un procedimiento estandar para
4 gestionar las fallas en toda la
1 organizacion?
¢El procedimiento de andlisis de fallas es de
4 facil aplicacion y es aceptado por toda la
2 organizacién?
¢Existe un proceso eficiente sobre la
informacion recopilada en los analisis de fallas
4 (proceso eficiente de documentacion y
3 registro)?
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¢El proceso de analisis de fallas es llevado a
cabo por equipos interdisciplinarios que
permitan validar con hechos reales las causas
encontradas?
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¢El proceso de gestion de fallas tiene
indicadores previamente definidos y
analizados, que permitan medir la eficiencia y
la efectividad de las recomendaciones emitidas
(el proceso de analisis de fallas esta
incorporado a un proceso de mejoramiento
continuo)?

Equipos multidisciplinarios de
optimizacion

o b

¢ Los trabajadores estan bien organizados y
motivados para el logro de los objetivos del
negocio?

~

¢El ambiente de trabajo es propicio para
realizar analisis que promuevan
cambios y procesos de mejora?

@

¢Existe un proceso eficiente de comunicacion
entre la gerencia de la

organizacion y el resto de los niveles
administrativos?

o

¢La estructura organizacional de los
trabajadores esta orientada a soportar el
proceso integral de gestion de activos?

¢Existe un proceso estandar que promueva a
los trabajadores a participar en equipos
multidisciplinarios?

Meétodos de Analisis de Fallas

¢La organizacion utiliza un método estandar
de andlisis de fallas para toda la organizacion?

(]

¢La metodologia de Andlisis de Fallas permite
identificar el &rea de oportunidad en funcion
de nivel de Riesgo provocado por los modos
de fallas?

w o

¢La metodologia de Analisis de Fallas
propone un procedimiento que permita validar
de forma eficiente las hipétesis planteadas
(validacidn con hechos reales)?

¢;Las recomendaciones generadas de los
analisis de fallas son seleccionadas a partir de
un procedimiento de Andlisis Costo Riesgo
Beneficio?

[$2Né5]

¢Se evallan y auditan los resultados reales de
las acciones recomendadas una vez finalizados
los andlisis de fallas?

Procesos de programacio pla dClO op a

Programacion y planificacion

¢Existe definida una estrategia a nivel
gerencial de optimizacién del mantenimiento?

¢Existe un proceso detallado y eficiente de
programacion y planificacion del
mantenimiento?

o o1 ~N oo o

¢Se cumplen de forma eficiente las Estrategias
de Planificacion y Programacion para el
mantenimiento de los equipos?
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¢Las estrategias de planificacion y
programacion del mantenimiento estan
alineadas con el plan de negocio de la
organizacién?
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¢Las estrategias de planificacion y
programacion del mantenimiento se analizan y
se auditan los resultados de aplicacion de estas
estrategias?

Procedimientos e instructivos de
trabajos

¢EXxiste una estructura que permita documentar
los procedimientos e
instructivos de trabajo?

¢Existe un marco general de referencia 'y
soporte para generar documentacion sobre los
procedimientos e instructivos de trabajo?

¢Existe un sistema de control documental
alineado con algun estandar local o
internacional?

¢Los procedimientos de trabajo son utilizados
activamente por toda la fuerza de trabajo?
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¢Las mejoras a los procedimientos de trabajo
son realizadas e incluidas en los planes de
adiestramiento del personal?

Planes de Mantenimiento por
Condicidn (técnicas predictivas)

¢Existe un proceso eficiente de gestion del
mantenimiento por condicion?

¢Se realizan actividades de mantenimiento por
condicion de forma organizada y continua?

¢Existe un plan de monitoreo de condiciones
basado en el nivel de criticidad por Riesgo de
los activos de la organizacion?

o o OO NOO|OO O

¢El monitoreo de condiciones es parte integral
de una estrategia de
optimizacion del mantenimiento?

o~

¢El proceso de monitoreo de condiciones de la
compaiiia es auditado y se le hace seguimiento
a la efectividad de las recomendaciones
emitidas?

Técnicas de optimizacion en las areas
de Confiabilidad, Mantenimiento y
Operaciones

~

¢La organizacion ha desarrollado un modelo
guia de implantacion de las

metodologias de Confiabilidad y
Mantenimiento, orientado a cumplir con los
objetivos del negocio?

¢La organizacion cuenta con un grupo de
soporte encargado de administrar y facilitar las
herramientas de Confiabilidad y
Mantenimiento?

¢Se aplican de forma organizada y constante
los diferentes métodos de confiabilidad y
Mantenimiento (RCM, RCA, TPM, RBI,
Lean)?

¢Se miden, auditan y confirman los resultados
de las aplicaciones de los
métodos de Confiabilidad y Mantenimiento?
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~

¢Se revisan y actualizan los métodos de

5 Confiabilidad y Mantenimiento (se toman en

cuenta las novedades, actualizaciones y

desarrollo de nuevos métodos de

optimizacion)?

Procesos de asignacién de recursos, soporte informatico y soporte logistico a los
procesos de Mantenimiento y Confiabilidad

Sistema de soporte informatico de
mantenimiento (software de
mantenimiento)

¢Existe un sistema eficiente de soporte
informatico para el mantenimiento?

¢El disefio de las 6rdenes de trabajo dentro del
software es adecuado y se utiliza de forma
eficiente?
¢El sistema de 6rdenes de trabajo ayuda a
mejorar los procesos de
programacion y planificacion del
mantenimiento?
¢El software de mantenimiento es utilizado en
9 | forma extensa por toda la
organizacion, incluyendo todos los tipos de
paros (correctivos, preventivos, por condicion,
detenciones mayores, seguimiento de
componentes de fallas, etc.)?
¢El sistema de soporte informatico de
mantenimiento genera de forma
automética indicadores técnicos y econémicos,
los cuéles son ampliamente usados por toda la
organizacion para mejorar la toma de
decisiones?

Sistema de control de documentos

8 ¢Existe un sistema general de administracion
1 de documentos técnicos de
mantenimiento (planos, P&D, flujogramas de
procesos, manual de operaciones, etc.)?
¢Existe un sistema de administracion de
documentos que integre la informacion del
mantenimiento con las otras &reas de la
organizacion?
¢Existe un sistema de administracion de
documentos que cumpla con alguna norma o
estandar de calidad?
El sistema de administracion de la
documentacion esta totalmente
implementado de forma informética?
El sistema de administracion de documentos,
esta en linea para toda la
organizacion y se usa de forma amplia y
eficiente?

Manejo de repuestos, materiales

(logistica)

¢El proceso de general de abastecimiento y
logistica de repuestos es eficiente?
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¢El proceso de abastecimiento y planificacion
de materiales es organizado y tiene un flujo
ordenado y bhien controlado?

~ 0o 00




¢El proceso de manejo y planificacion de
materiales esta desarrollado para toda la
planta?
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¢El proceso de abastecimiento y planificacion
de materiales esta integrado de forma eficiente
con el &rea de mantenimiento?
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¢El proceso de abastecimiento y planificacion
de materiales tiene indicadores de
optimizacion integrados a nivel de los
objetivos del negocio que son evaluados,
analizados, utilizados y auditados de forma
continua?

Procesos de administracion de las
bodegas e inventarios

¢La administracion del inventario es llevada a
cabo por una organizacion bien estructurada
para esta funcion?

¢La administracion del inventario es llevada y
controlada por una herramienta de soporte
informatica?
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¢El proceso de administracion de la bodega y
manejo de inventarios, incluye indicadores de
optimizacion de repuestos utilizando técnicas
de andlisis de Riesgo?

¢El software de administracion de los
repuestos, genera de forma automatica,
indicadores de analisis de inventarios que son
utilizados para optimizar los diversos procesos
de la gestién de materiales?

¢ Los procesos de administracion de
abastecimiento y manejo de inventarios estan
orientados a lograr los objetivos del proceso
de Gestidn de Activos?

Procesos de control y andlisis de indicadores técnicos del negocio (RAM)

Indicadores de desempefio técnico

¢Se realizan andlisis de mejora sobre los
diferentes tipos de mantenimientos
ejecutados?

¢Se toman acciones sobre los analisis
realizados a los diferentes tipos de
mantenimientos ejecutados?

¢El analisis de los mantenimientos ejecutados,
es realizado de forma eficiente y sistematica?
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¢Las recomendaciones realizadas a partir del
analisis de los mantenimientos ejecutados, son
tomadas en cuenta y se auditan los resultados
de las acciones emitidas?

o

¢La organizacion evalla y toma decisiones a
partir de indicadores de mejora en
confiabilidad y mantenibilidad de forma
eficiente (MTTF, MTTR, Disponibilidad,
etc.)?

Programas de revision de los planes de
mantenimiento

o -

¢Existe un proceso eficiente de registro de la
informacion histérica de los equipos?




¢ Se realizan de forma eficiente analisis de
mejora sobre la informacion histdrica de fallas
y operacion de los equipos?
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¢Existe un programa estandar de analisis de
indicadores implementado de forma eficiente?

¢Se realizan andlisis sistematicos de fallas a
partir de indicadores de riesgo previamente
definidos?
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¢Se realiza algln proceso de benchmarking en
relacion a los indicadores de mantenimiento y
confiabilidad?

Procesos de control de las operaciones

¢Existe un procedimiento donde se detallen
los procesos operacionales?

¢Se relacionan los procesos operacionales con
todas actividades de produccion?

Se relaciona las estrategias operacionales con
las estrategias del
mantenimiento?

¢Estan vinculadas de forma eficiente las metas
operacionales con la

planificacion de las actividades de
mantenimiento?
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¢ Estan integradas las estrategias de operacion
y produccion con los procesos de
programacion y planificacion del
mantenimiento?

Control de contratistas

¢El uso de contratistas es eficiente y se tienen
modelos de contratos
establecidos por areas y tipos de trabajo?

¢ Los contratos de corto y largo plazo estan
totalmente estandarizados?

¢Existe un proceso de validacién y auditoria
de las credenciales de las

contratistas que participan en los diferentes
procesos de mantenimiento y operacion?
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¢Existen un proceso eficiente de evaluacion
del desempefio real de los

contratistas, que sea constantemente
monitoreado y que permita tomar acciones
sobre las desviaciones encontradas?

S

¢ Los contratos de negocios establecidos con
los contratistas estan totalmente alineados en
términos de estrategias con los objetivos y
metas del negocio?

Gestion de talleres

S

¢La organizacidn cuenta con un servicio
eficiente: propio o contratado de
talleres para actividades de mantenimiento?




¢EXiste un proceso interno que permita
evaluar el desempefio de los servicios
prestados por los talleres?
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¢Existe un modelo de contrato estandar
desarrollado para todos los servicios
solicitados a los talleres?

¢Existe un procedimiento especifico que
permita evaluar los tiempos de
entrega, los costos y la calidad de ejecucion de
los servicios ofrecidos por los talleres?
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¢Existe un modelo de auditoria y
benchmarking certificado bajo una norma
local o internacional, que permita evaluar los
Servicios ofrecidos por los talleres?
Procesos de Analisis de Costos de Ciclo de Vida

Asset Life Cycle Cost Management

¢Existe un procedimiento eficiente de analisis
del ciclo de vida de los activos?

¢Se analiza y se pronostica el ciclo de vida de
los activos de la organizacion?

¢Existe un proceso de evaluacion del impacto
econdmico de la confiabilidad en el ciclo de
vida de los activos (Modelos Woodard,
Williams and Scott, etc.)?
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¢El proceso de Anélisis de Ciclo de vida de
los activos es llevado a cabo por equipo
multidisciplinario de toda la organizacion en
donde participan los grupos de operaciones y
mantenimiento?
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¢Se documenta de forma eficiente la
informacion del ciclo de vida de los activos y
se auditan los resultados de Ciclo de Vida de
los equipos seleccionados?

Manejo de informacion en el Ciclo de
Vida del Activo

N

¢La administracion de la organizacion revisa
regularmente los factores claves de su sistema
de gestidn de activos (incluyendo politica de
gestion de activos, estrategia, objetivos, y
planes) para asegurar su eficacia, adecuacion y
conveniencia a lo largo de todo el Ciclo de
Vida?

¢La informacién econdmica y técnica (factores
claves de la gestion de activos) es considerada
para la revision, seguimiento y sustitucion de
los equipos?
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¢La organizacion usa la informacion
econdmica y técnica para mejorar
continuamente su sistema de gestion de
activos global a lo largo de todo el Ciclo de
Vida?
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¢La organizacion asegura que los resultados
de las revisiones realizadas a los factores
claves de la gestion de activos, estén
disponibles, para que la alta direccién tome en
cuenta los resultados obtenidos, durante el
analisis y la revision de los planes estratégicos
de la organizacion a lo largo de todo el Ciclo
de Vida?
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¢La organizacién mantiene los registros de las
revisiones de los factores claves de la gestion
de activos y comunica informacion relevante a
los empleados, proveedores de servicios
contratados u otras areas relacionadas
(interesadas - stakeholders) con el proceso de
gestion de activos a lo largo de todo el Ciclo
de Vida?

Mantenimientos especiales (paradas de
plantas, overhauls)

¢Las detenciones mayores son implementadas
en forma ordenada bajo un modelo de gestion
de grandes paradas de plantas?

Las detenciones mayores son implementadas
por grupos a dedicacién
exclusiva?

las detenciones mayores son programadas,
planificadas y ejecutadas bajo el uso de
herramientas de optimizacion de confiabilidad
y riesgo?

¢EXxiste un proceso de registro de las
detenciones mayores que permita recopilar las
lecciones aprendidas y todas las actividades
son especificadas y estandarizadas?
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¢Existe una estrategia integral de optimizacion
de los procesos paradas de plantas, se auditan
y se realizan andlisis de benchmarking y de
mejora continua?

Proceso de revision

Control de Calidad

y mejorac

ontinua

¢Existe un modelo eficiente de gestion de la
calidad dentro del area de
mantenimiento?

¢Existe el conocimiento de que la calidad
contribuye a la mejora del desempefio de los
procesos de mantenimiento y confiabilidad?

¢La organizacién del mantenimiento esta
alineada con los programas de
mejoramiento de la calidad?

¢La organizacion de mantenimiento ha sido
acreditada en alguna norma
relacionada con la calidad?
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¢La compafiia estd acreditada en alguna norma
de la calidad y se ha

incorporado el proceso de gestion de la calidad
dentro del mantenimiento?

Programas de mejora continua




¢Las mejoras en los procesos de
mantenimiento y confiabilidad son llevadas de
forma ordenada y actualizadas bajo un modelo
especifico?
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¢Existe un marco de referencia para incluir
mejoras en los procesos de
mantenimiento y confiabilidad?

¢Existe un programa de seguimiento a las
propuestas de mejoras en las areas de
mantenimiento y confiabilidad?

¢El proceso de Mejora continua es una
practica comun en las areas
mantenimiento y confiabilidad?

¢El proceso de mejora continua es una practica
estandar de todos los aspectos que conforman
el proceso analizado?
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Programas de desarrollo de personal

¢La organizacidn cuenta con un departamento
que se encargue del proceso de adiestramiento
formal al personal de toda la organizacion?

¢ Se provee de adiestramiento eficiente al
personal nuevo de la organizacion?

¢Existe un plan de entrenamiento especifico y
ajustado a todo el ciclo de vida del trabajador?

¢El programa de adiestramiento de todo el
personal esta adecuado al puesto de trabajo y
esta orientado a lograr los objetivos del
negocio?

¢El programa de entrenamiento incluye
formacion en las areas de técnicas modernas
de mantenimiento, confiabilidad y gestion de
activos?
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Nota. Cuestionario Asset Management, Operational Reliability & Maintenance Survey

(AMORMS), sugerido.

Observaciones / Comentarios:




