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Resumen

El presente documento de préctica empresarial dirigida contiene temas relacionados con el
mantenimiento de edificios. EI mismo ha sido desarrollado en base a los lineamientos que

establecen los manuales y guias de procedimientos.

Se aplicd un andlisis administrativo mediante técnicas como el FODA, a un proceso que ya
existe dentro de la organizacion, que las personas conocen y que en algin momento se han
apoyado para solucionar sus necesidades. Se aplicaron instrumentos de investigacién como la
entrevista y la encuesta a las personas sujetos de estudio, el desarrollo de la investigacion fue de

tipo descriptiva.

Todo ello permitié conocer a fondo el proceso de mantenimiento, y plantear la problematica del
mismo, el cual indica que es un proceso débil en cuanto a sus normas y procedimientos como
elementos de la planeacion, en cuanto a la organizacion se identificé que el puesto y las funciones
de la persona encargada de mantenimiento no estan definidos ya que realiza parte de las
actividades del area como parte del personal interno, y a la vez coordina a las empresas externas

que participan en el proceso.

En cuanto a la capacitacion y desarrollo como elementos de la integracion se encontré que no
existe un plan de capacitacion técnica, la comunicacion que se utiliza en el proceso es de forma
personal aunque existen otros medios como el teléfono y el correo electrénico, la supervision

como segundo elemento es deficiente.

Los estandares y controles, no estan definidos, la evaluacion de resultados es nula por no contar
con un procedimiento especifico del area. Para lo cual se plante6 la pregunta de investigacion.
¢Como contribuye la planeacion administrativa a las actividades de mantenimiento de industrias

farmacéuticas JV?

Las principales conclusiones del documento contiene la problematica detectada, por la cual se
plantea la necesidad de planear administrativamente las actividades de mantenimiento,

estableciendo un procedimiento especifico del area, determinando una comunicacion adecuada al



Proceso, y estableciendo un plan anual de trabajo, que pueda ser ejecutado por un equipo
especializado a la magnitud de las instalaciones, todo lo anterior en funcion de prestar servicios

técnicos de calidad.

Finalmente se presenta una propuesta de mejora al con el fin de contribuir de buena manera al
proceso que lleva a cabo el &rea de mantenimiento, el cual consta de tres herramientas
administrativas que consisten en: un plan anual de trabajo a través de un cronograma de
actividades, un formato de orden de trabajo por usuario y una serie de normas de seguridad
laboral especificas del proceso y la conformacion de un equipo de trabajo capaz de llevar acabo
los diferentes programas del area de mantenimiento. La propuesta también contiene un cuadro de

las principales actividades con su respectivo costo y analisis financiero.



Introduccion

El documento de practica empresarial dirigida es requisito indispensable que debe cumplirse
antes de optar al titulo de licenciatura en administracién de empresas. Se rige a una serie de pasos
que son aprobados mediante un proceso de asesoria y revision del documento, para finalmente ser

aprobado por la terna examinadora a través del cumplimiento del examen técnico profesional.

El mismo ha cumplido con los requisitos antes descritos por lo que se convierte en una fuente de
consulta para estudios posteriores, ya que permitié al autor cumplir el requisito de su proceso de
egreso y a la empresa objeto de estudio un aporte significativo en el desarrollo de sus actividades

de mantenimiento.

El tema de investigacion denominado “Planeacion administrativa a las actividades de
mantenimiento de Industrias Farmacéuticas JV”. , se identificé por ser un proceso formal de
trabajo que permitié ser analizado administrativamente. La empresa brindo la informacion
necesaria que requiere el proceso para determinar la problematica, planteando la pregunta de
investigacion la cual se enfoca en el porqué de una planeacién administrativa al proceso, en
virtud de lo cual se procedid a plantear los objetivos de la investigacion, mediante la aplicacion
de instrumentos de investigacion se llegd a una conclusién. Finalmente el documento contiene la

propuesta de mejora en virtud de los resultados obtenidos.

La probleméatica fue definida en base a la falta de elementos administrativos como los programas,
procedimientos, normas reglas, puestos de trabajo, funciones, capacitacion técnica al personal, la
comunicacion y supervision como elementos importantes del proceso, asi como los estandares y

controles que rigen un proceso de mantenimiento.

La importancia de realizar dicha investigacion radica en mejorar los servicios que presta el area
objeto de estudio, la calidad de los trabajos técnicos, el enfoque del area y la importancia de

contar con colaboradores satisfechos e instalaciones en buen estado.

El objetivo general de la investigacion consiste en comprobar la necesidad de una planeacion

efectiva que permita mejorar los procesos que se llevan a cabo en el area de mantenimiento.



Los objetivos especificos consisten en conocer la perspectiva de los colaboradores acerca del
servicio que brinda el &rea de mantenimiento, asi como la identificacion de la problemaética del
proceso, Yy proponer soluciones que mejoren la prestacion de los servicios técnicos, de la misma
manera se proponen los elementos del proceso administrativo que sean necesarios para
administrar las actividades del area, y la identificacion de los cambios que sean factibles de

realizar al proceso por parte de la empresa.

El capitulo uno contiene informacion relacionada con los aspectos generales de la empresa desde
su creacion hasta la actualidad, su cultura organizacional, la estructura organizacional actual, el

andlisis FODA, y el resumen de algunos estudios previos.

El capitulo dos contiene el marco teérico del documento, define los temas del proceso

administrativo, el mantenimiento de edificios y sus tipos, asi como los costos de mantenimiento.

En el capitulo tres se planted la problematica detectada al proceso, el objetivo general y los
especificos, los alcances y limites de la practica realizada asi como la metodologia aplicada que

incluye los sujetos e instrumentos utilizados.

El capitulo cuatro trata de los resultados de la investigacion los cuales incluyen las entrevistas
aplicadas al jefe de servicios generales y al encargado de mantenimiento a través de graficas de
sentido. Y el resultado de los cuestionarios aplicados a los jefes de &rea mediante graficas

estadisticas.

La discusion de los resultados se encuentra en el capitulo cinco, mediante la aplicacion de ejes
tematicos, lo que permitié encontrar un sentido comun entre el marco tedrico y los resultados de

la investigacion.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

Todo se inicia en el siglo XVIII, siendo la tintura de telas la base para la creacion de una empresa
que, luego de algunos giros y fusiones, se convertiria en la compafila farmacéutica mas
importante de Europa. Hoy en dia, esta presente en 140 paises e invierte para encontrar desde

curas para el cancer hasta comida para bebés.

Vasella Daniel (2011) afirma: “entre 1870 y 1900 los colorantes de Geigy, CIBA y Sandoz se
implantaron con fuerza en el mercado asiatico. Hasta finales de la década de 1930, los envases de
colorantes que inundaban Asia estaban decorados con preciosas cromolitografias. Estos afios

corresponden a la edad de oro de los <Cromos> en Europa” (P.30)

“Las tendencias a largo plazo en el desarrollo demogréafico de la poblacién mundial han
impulsado durante los Gltimos 15 afios la demanda de productos y servicios de salud. El
envejecimiento de la poblacién mundial, sumado a un estilo de vida menos activo es responsables
de un aumento de las enfermedades crénicas. El crecimiento economico en los mercados
emergentes otorga a muchas personas acceso a métodos de tratamientos modernos. Asi mismo
los avances cientificos abren nuevas posibilidades terapéuticas y de este modo permiten mejorar

la atencion sanitaria” (Vasella Daniel, 2011, P. 172)
Descripcion de la institucién

Es una empresa multinacional que se dedica a la industria farmacéutica y a la biotecnologia nace
a partir de una fusion en el afio 1996 y su sede principal se encuentra en Basilea, Suiza.

Guatemala figura como uno de los paises latinoamericanos donde tiene presencia

“La clave del éxito: la innovacion como estrategia de la empresa farmaceutica declaro desde el
principio su intension de liderar el mercado en sus tres areas de negocio. La fusion habia
ampliado su presencia en el mercado con una red mundial de grandes organizaciones de ventas.
Por su parte, las areas de investigacion y desarrollo debian contribuir de forma sostenida al

crecimiento de todas las divisiones con productos innovadores” (Vasella Daniel, 2011, P. 173)



Cultura organizacional

Nuestra mision

Descubrir, desarrollar y comercializar con éxito productos innovadores destinados a curar y

prevenir enfermedades, aliviar el sufrimiento y mejorar la calidad de vida.
Nuestra aspiracion:

Ser la compafiia del cuidado de la salud més respetada del mundo.
Nuestro propdsito:

Cuidar y curar.

Nuestra estrategia:

Promover soluciones para el cuidado de la salud segin las necesidades de los pacientes y la

sociedad en el mundo.
Nuestra practica empresarial responsable

Estamos convencidos de que la integridad y los valores son elementos clave del éxito de una
compafiia. Desarrollar todas nuestras actividades con arreglo a unos estrictos estandares éticos es
una prioridad Esto refleja la conviccion de que hacer negocios con integridad mejora el

rendimiento, gestionando los riesgos y generando una ventaja competitiva.
El compromiso de mejorar la salud

La Responsabilidad Social Corporativa es parte integral de nuestro modo de operar y un factor
clave para nuestro éxito. A través de nuestro negocio, hacemos una contribucion importante a la
sociedad: descubrimos y desarrollamos productos innovadores para el cuidado de la salud y
atendemos a necesidades médicas no cubiertas. La empresa Farmacéutica logra que mas de 1.000
millones de pacientes dispongan cada afio de medicamentos y vacunas. Pero en el mundo hay

mas de 7.000 millones de personas y todas ellas tienen necesidades sanitarias.



Nuestros valores y comportamientos

a) Orientacion a resultados

b) Es posible confiar en él para superar exitosamente los objetivos
c) Lo hace mejor que la competencia

d) Seimpulsa asi mismo y a los demés a obtener resultados

e) Orientacion al cliente

f) Asigna la prioridad mas alta a la satisfaccion del cliente
Organigrama institucional

La estructura organizacional, ilustracion No. 1, estd encabezada por la jefatura de Recursos
Humanos encargada de la toma de decisiones a nivel general, seguidamente se ubican las

gerencias de:

a) Area comercial
b) De talentos
c) De personal

d) Analistas y especialistas

A continuacion se presenta la estructura organizacional.



lustracion 1

Estructura Organizacional

JEFE DE RECURSOS
HUMANOS

GERENTE DE ESPECIALIASTA EN GERENTE DE
RECURSOS GERENTE DE GERENTE DE DESARROLLO Y O PR EACTBN Y
HUMANOS AREA TALENTOS PERSONAL APRENDIZAJE BENEFICIOS
COMERCIIAL ORGANIZACIONAL
|
I 1 |
SOPORTE DE AREA

LOCAL Y JEFE DE SERVICIOS OPERACIONES SOl OMERC AL
COMERGIAL GENERALES DE COMPENSACION

ANALISTA DE ESPECIALISTAEN
PLANILLAS PRESTACIONES
ANALISTA DE ANALISTA DE
PERSONAL Y PERSONAL Y
SOPORTE SOPORTE

Fuente: Industrias farmacéuticas JV, junio 2014

El area de mantenimiento reporta a la gerencia de compensaciones y beneficios, y su funcién

principal es la prestacion de servicios técnicos tales como:

El fluido eléctrico de las instalaciones

Abastecimiento de agua potable

Control de bombas de agua centrifugas y sumergibles

Planificacion y control de logistica de comunicacion interna

traslado del personal, con mobiliario y equipo, de una oficina a otra y de un nivel a otro
Traslado y control de los vehiculos de la empresa a su servicio de mantenimiento general

Programacién del mantenimiento preventivo a equipos especiales

O N o g s~ wDd e

Atencion a proveedores especializados



Se contrata a empresas externas para las areas de: Albafiileria, fontaneria, carpinteria, pintura,

equipos especiales
A continuacion se presenta el proceso mediante un diagrama de flujo:

Diagrama de flujo del proceso:

Inicio del proceso

d

Avreas del
negocio que

El jefe de servicios | requieren los
generales recibe las servicios del

solicitudes de las personas area

Encargado de

To_m:fl N mantenimiento recibe las
decision solicitudes

Ejecuta el trabajo

el encargado de Toma

mantenimiento ¢ [ decision — una empresa
subcontratada

Fin del proceso

Ejecuta el trabajo

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2014

Las personas que requieren los servicios del area, deben solicitar al jefe de servicios generales

mediante un correo electronico, una llamada telefénica, o personalmente, quien a su vez las



traslada al encargado de mantenimiento quien debe analizar el tipo de servicio para realizarlo

personalmente o solicitar los servicios de una empresa especializada

Andlisis FODA

El objetivo fundamental del estudio es determinar la forma en que se llevan a cabo las actividades

del area de mantenimiento, mostrar sus deficiencias y fortalezas, de tal forma puedan plantearse

estrategias que mejoren dicho proceso.

llustracion 2

Anélisis FODA Industrias farmacéuticas JV.

Positivas

Negativas

Factores externos no

controlables

Oportunidades ( +)

Amenazas ( -)

Certificar el proceso de
mantenimiento mediante
normas internacionales de

calidad

e Ajustes financieros de las
empresas obligan a reducir el
presupuesto de mantenimiento

de las instalaciones

Implementar herramientas
administrativas para cambiar el
proceso actual de

mantenimiento

e Condiciones ambientales que
provocan el fallo total o parcial

de equipos especiales

Ofrecer servicios técnicos de
calidad a los colaboradores de

la empresa

e La venta de materiales,
insumos y repuestos de mala
calidad en el mercado

Establecer controles para las
empresas externas que

participan en el proceso

e Los altos precios de las
empresas subcontratadas para

los servicios técnicos

Tecnificar el proceso mediante
aplicacion de software de

mantenimiento de edificios

e Cantidad de empresas que
brindan servicios técnicos que
no pagan ningun tipo de seguro

para sus empleados




Factores internos controlables

Fortalezas ( +)

Debilidades ( -)

La experiencia del encargado
de mantenimiento permite
tener control  sobre las

actividades

Falta de

administrativa en las

planeacion

actividades del 4area de

mantenimiento

La comunicacion fluida entre el
jefe y encargado de

mantenimiento

Falta de personal adecuado al
tamafio de las instalaciones y al

nimero de colaboradores que

requieren atencion por parte del

area

e La alta gama de servicios que | e Falta de seguimiento a las
presta el area  de solicitudes de las personas

mantenimiento

e Los recursos con que cuenta la | e  Se realiza Unicamente

empresa para contratar mantenimiento correctivo
empresas especializadas que

apoyen las actividades del area

e El valor que genera el &rea de | ¢ Falta de procedimientos

mantenimiento a la empresa a especificos del area de
través del mantenimiento de las mantenimiento

instalaciones

Fuente: Elaboracion propia octubre 2014
Analisis
Las debilidades del proceso indican claramente la ausencia de planeacion administrativa del
proceso. Las amenazas Se concentran en aspectos macro ambientales en los cuales la empresa ha
sabido equilibrar mediante sus fortalezas, las oportunidades enmarcadas refuerzan la necesidad
de planear administrativamente las actividades de mantenimiento para prestar un servicio

adecuado a las necesidades de los colaboradores y fortalecer los objetivos y metas del

departamento de Recursos Humanos



Estudios previos

Estudios previos relacionados con el mantenimiento de oficinas, edificios, plantas de produccion,
etc., concuerdan en que la base de toda actividad es la planeacion, ya que permite fijar objetivos
normas, metas, programas, presupuestos, entre otros aspectos. A continuacion tres estudios
previos consultados y analizados con el fin de comparar aspectos relevantes para demostrar la

necesidad de planear las actividades de Industrias Farmaceuticas JV.

Segn Antonio José Juarez Monroy (2005), autor de la tesis Implementacion de sistema de
control en el mantenimiento de edificios y sus instalaciones, su objetivo general esta definido
como: propiciar la aplicacion del mantenimiento preventivo a fin de conservar un edificio, para
que cumpla las funciones para el cual fue disefiado de forma eficiente, segura y econémica. De

igual manera sus objetivos especificos son:

1. Reducir los costos de mantenimiento, adoptando una politica de prevencion y no de
correccion.

2. Reducir costos de mantenimiento correctivo.

3. Contribuir a la seguridad de las personas dentro de la edificacion, de forma que la
infraestructura del mismo sea adecuada para que desarrollen sus labores en él.

4. Corregir los problemas que actualmente aquejan al edificio y prevenir las fallas en el
futuro.

5. Distinguir los beneficios y ventajas que pueden alcanzarse directamente por la aplicacion

de un Programa de Mantenimiento.

El autor deja claro que todo inversionista protege su patrimonio y una de las principales acciones

para proteger dicha inversion son las actividades de mantenimiento.

Desde el punto de vista de la diferencia entre un mantenimiento preventivo y correctivo se cita a
Evelyn Rocio Brooks Mérida (2013), autora de la tesis titulada desarrollo de un mantenimiento
preventivo en las areas de los edificios y servicios de la facultad de ingenieria de la universidad
de San Carlos, la cual cita en los antecedentes de su investigacion, La necesidad de organizar,

adecuadamente, el servicio de mantenimiento con la introduccion de programas de



mantenimiento preventivo y el control del mantenimiento correctivo con base al objetivo de

optimizar la disponibilidad de los equipos a utilizar.

Mas recientemente, la exigencia a que la industria esta sometida de optimizar todos sus aspectos,
tanto de costos, como de calidad, como de cambio répido de producto, conduce a la necesidad de
analizar de forma sistematica las mejoras que pueden ser introducidas en la gestion, tanto técnica
como economica del mantenimiento. Todo ello ha llevado a la necesidad de manejar desde el

mantenimiento una gran cantidad de informacion.

Los edificios, mobiliario y equipo de toda organizacion pueden fallar o deteriorarse por causas
naturales de antigliedad o por efectos del uso. Las causas de fallas o deterioros pueden ser
diversas sin embargo el efecto de éstas es el mismo en todos los casos y es el de la reparacion o
cambio del elemento de que se trate. Ademas, sin un control de las actividades designadas y
realizadas por el personal de mantenimiento y servicios, es dificil poder alargar la vida util de los
edificios asi como del mobiliario, equipo y de toda la infraestructura de los edificios, ya que no se
detectan oportunamente reparaciones menores para evitar que con el paso del tiempo y el uso se

deba de reponer o realizar una reparacion complicada y de mayor gasto.

Para que el mantenimiento sea lo mas eficaz posible es muy importante disponer de la mayor
cantidad de informacion sobre las instalaciones, equipos y lugares de trabajo; para ello es basico
la realizacion de distintos tipos de revisiones programadas. Las fallas y los deterioros no se
pueden evitar; sin embargo, si se pueden controlar para que se disminuyan al minimo, esto se
logra eficientemente a través de un programa de mantenimiento preventivo, cumpliendo con las
inspecciones que se determinen en los tiempos establecidos, reparando oportunamente todo
aspecto que se detecte durante las inspecciones o por medio de solicitudes de trabajo para
prevenir que se torne en un problema de mayor magnitud. Ademas se deben llevar a cabo los

mantenimientos preventivos en las frecuencias establecidas.

El mantenimiento requiere de importantes gastos, mas aun en el momento de implementarlo y
llevar a cabo todas las actividades acumuladas durante el tiempo en que no se controlaban las

tareas, sin embargo, al darle seguimiento al programa de mantenimiento preventivo planificado



deben de disminuir los gastos, asi como también la cantidad de trabajos sin realizar y aumentara
el orden, limpieza y buen estado de los edificios.

Finalmente se ha tomado a Luis Alfredo Gil Moreno (2006) autor de la tesis titulada Disefio e
implementacion de un programa de mantenimiento preventivo para el departamento de
mantenimiento general de la refineria la libertad Perenco Guatemala Limited, donde su objetivo
general es disefiar e Implementar un Programa de Mantenimiento Preventivo para Generadores,
bombas, compresores, calderas, vehiculos y monta cargas que permita disminuir la ocurrencia de
fallas, aumentando su eficiencia y confiabilidad. Indica en sus objetivos especificos datos

concretos de aspectos que pueden resultar llevando a cabo un correcto plan de mantenimiento:

1. Creacion de rutinas de inspeccion y mantenimiento que permitan mantener los equipos en
condiciones de operacion

2. Disefiar mecanismos de Monitoreo y Control

3. Disminuir los paros ocasionados por fallas de los equipos

4. Programar los servicios de mantenimiento para los equipos segun las necesidades de cada

uno.

Todo lo descrito anteriormente fundamenta la importancia de la planificacion de las actividades
de mantenimiento para lograr una fluidez ininterrumpida de los procesos y servicios del area en

mencion.
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Capitulo 2
2.1 Marco teorico

Como parte del proceso de la investigacion se despliega el marco tedrico en base a fuentes
literarias que permitieron conceptualizar los temas planteados para responder parcialmente a las

preguntas de investigacion.
Definicion de la Planeacion

Idalberto Chiavenato (2006) afirma: “PLANEACION Es la funcién administrativa que determina
por anticipado, cuales son los objetivos que debe alcanzarse y que debe hacerse para
conseguirlos. Proceso para establecer metas y un curso de accién adecuado para alcanzarlos”
(p.143)

Tipos de planeacion
Operativa

Se refiere basicamente a la asignacion previa de las tareas especificas que deben realizar las
personas en cada una de sus unidades de operaciones.

Estratégica

Se relaciona con el periodo mas prolongado que sea valido considerar; la planeacién tactica se
relaciona con el periodo méas corto que sea valido considerar. Ambos tipos de planeacién son
necesarios. La planeacion tactica debe concentrarse en lo que debe hacerse en el corto plazo a fin
de ayudar a la organizacion a que logre sus objetivos a largo plazo determinados mediante la
planeacion estratégica.

TAactica

Consiste en formular planes a corto plazo que pongan de relieve las operaciones actuales de las
diversas partes de la organizacion. Los administradores usan la planeacién tactica para describir

lo que las diversas partes de la organizacion deben hacer para que la empresa tenga éxito en algan
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momento dentro de algln afio o0 menos hacia el futuro. Tipos de planeacion. (2009, 22 de agosto).
Son necesarios. Recuperado de http://es.scribd.com/doc/18983008/tipos-de-planeacion

Plan anual de trabajo

Es de corto plazo. Generalmente de un afio de duracidn, su horizonte es temporal, debe

corresponder al ciclo presupuestal.

Responde explicitamente a varios aspectos:

e ;Qué debe hacerse? Tareas, acciones.

e (Cuéndo se debe hacer? Tiempo

e (Cbomo se debe hacer? Estrategia

e ;Quién lo debe hacer? Responsables

e ;Con que recursos? Humanos, técnicos, materiales

e ;Qué resultados se esperan?  Metas

e /CoOmo medir los resultados? Indicadores

Definicion del plan anual de trabajo. (2012, 22 enero). Es un instrumento de gestion de corto
plazo. Recuperado de: compartidahttps://sites.google.com/...plan-anual.../tema-1-el-plan-anual-
de-trabajo-d...

Definicion del programa operativo

El programa operativo es un programa concreto de accion de corto plazo, que emerge del plan de
largo plazo, y contiene los elementos (objetivo, estrategia, meta y accion) que permiten la
asignacion de recursos humanos y materiales a las acciones que haran posible el cumplimiento de

las metas y objetivos de un proyecto especifico.
Obijetivos del programa operativo anual

e Uniformar la conceptualizacion y presentacion de los programas de trabajo, permitiendo
realizar estudios comparativos entre las actividades que realizan las diferentes unidades

administrativas.
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e Evaluar los beneficios y los costos de cada programa, permitiendo con ello fijar
prioridades de accion.

e Estudiar el grado de compatibilidad y consistencia interna de cada programa, a través de
la relaciéon de las metas cualitativas y cuantitativas con el resultado final de las tareas
realizadas.

Conceptualizacion del programa operativo anual (POA). (2012,8 de marzo). El programa
operativo es un programa concreto de accion de corto plazo. Recuperado de
www?2.uacj.mx/transparencia/Plan/.../9_l1l1.../1_Que_es el POA.pdf

Proceso administrativo

Segun el libro administracion, una perspectiva global de los autores Harold, koontzy Heinz
weihrick, las funciones del administrador son: planificacion, organizacién, direccién y control
que conforman el proceso administrativo cuando se les considera desde el punto de vista
sistematico. Fayol sefiala que estos elementos se aplican en negocios, organizaciones, politicas,

religiosas, filantropicas y militares.
Planificacion:

e Decision sobre los objetivos
e Definicion de planes para alcanzarlos

e Programacion de actividades
Organizacion:

e Recursos y actividades para alcanzar los objetivos
e Organos y cargos

e Atribucion de autoridades y responsabilidad
Direccion:

e Designacion de cargos
e Comunicacion, liderazgo y motivacion de personal

e Direccion para los objetivos
13



Controlar:

e Definicion de estandares para medir el desempefio
e Corregir desviaciones y garantizar que se realice la planeacion. Recuperado de:

www.gestiopolis.com/.../el-proceso-administrativo-desde-varios-autores
Administracion de recursos humanos

Idalberto Chiavenato (2007) afirma: “El ambiente competitivo de los negocios exige una
administracion eficaz de los recursos humanos. La estructura, la tecnologia, los recursos
financieros y materiales son aspectos fisicos e inertes que requieren ser administrados de manera
inteligente por las personas que conforman la organizacion. Uno de los factores que incide en la
dinamica de las organizaciones es las personas. Son ellas las portadoras de la inteligencia que
mantiene activa y orienta a cualquier organizacion. Las cualidades de los funcionarios de una
organizacion: sus conocimientos y habilidades, su entusiasmo Yy satisfaccion con su trabajo, su
iniciativa para generar riqueza, todo esto tiene un gran impacto en la productividad de la
organizacion, en su nivel de servicio al cliente, en su reputacion y en su competitividad, pues

hace una diferencia en un ambiente competitivo de negocios” (Introduccion)
La comunicacion

Segun Chiavenato (2007) afirma "Comunicacion es el proceso de pasar informacion y
comprension de una persona a otra. Por lo tanto, toda comunicacién influye por lo menos a dos

personas: el que envia el mensaje y el que lo recibe™ (pagina 122)
Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es una herramienta de vital importancia, ya que permitira no
solamente conocer el funcionamiento interno de una unidad administrativa en lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y puestos de ejecucién, sino que ademas
auxiliara en la capacitacion y adiestramiento del personal, siendo una inagotable fuente de
consulta y también sera muy util a la hora de revisar y analizar los procedimientos de un sistema.

Recuperado de:http://www.definicionabc.com/general/procedimientos.php#ixzz3KBsxXTEd
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Normas de seguridad

Las normas basicas de seguridad y salud en los centros de trabajo estipulan de forma significativa
las condiciones del trabajo y son un conjunto de medidas destinadas a proteger la salud de los
trabajadores, prevenir accidentes laborales y promover el cuidado de la maquinaria, herramientas
y materiales con los que se trabaja. Las normas se concretan en un conjunto de practicas de
sentido comun donde el elemento clave es la actitud responsable y la concienciacion de todas las

personas. Recuperado de: es.wikipedia.org/wiki/Normativa_de_seguridad_y salud_en_el_trabajo
Definicién de mantenimiento

“Mantenimiento es la actividad humana que conserva la calidad del servicio que prestan los
edificios y sus instalaciones en condiciones seguras, eficientes y econdmicas”. Mantenimiento es
el conjunto de las actividades desarrolladas con el fin de conservar las propiedades (ambiente,
elementos estructurales, elementos no estructurales, instalaciones, equipo y mobiliario) en
condiciones de funcionamiento seguro, eficiente y econdmico. Navas Porto, G. (2010)
Desarrollo e implantacion de plan de mantenimiento en un edificio de oficinas. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Carlos Il Madrid
Tipos de Mantenimiento
Correctivo

El mantenimiento correctivo, consiste en corregir las fallas cuando se presentan, ya sea por
sintomas claros y avanzados o por la falla total. EI empleo Unico del mantenimiento correctivo
origina cargos de trabajo incontrolables, que causan actividad intensa de mantenimiento
correctivo con caracter urgente, pues por lo general incurren en lapsos sin trabajo de las personas
que utilizan la edificacion o las instalaciones; cuando las necesidades son imperiosas, obligan al
pago de horas extras, se interrumpe el servicio; hay necesidad de comprar todos los materiales en
un momento dado, etc. En resumen son las consecuencias logicas que se presentan cuando se

sufre un accidente inesperado.
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Preventivo

En 1930 se mostraron los primeros indicios de este sistema de mantenimiento, su caracteristica
principal la de detectar las fallas en su fase inicial y corregirlas en el momento oportuno. Para
aplicar el mantenimiento preventivo se requieren conocimientos y una organizacion eficiente.
Una buena organizacion de conservacion, que aplique el mantenimiento preventivo, logra
experiencia en determinar la causa de fallas repetitivas, o bien se llega a conocer puntos débiles
del conjunto de elementos que conforman la infraestructura. Estas posibilidades son las que han
contribuido en grado mayor, al desarrollo del mantenimiento preventivo. Sin embargo, una
justificacion econdémica para la implantacion del mantenimiento preventivo es dificilmente
aceptada y el impacto inicial refleja una elevacién de los costos, por eso es de vital importancia la
decision de como y donde empezar, pero mas esencial es convencernos del valor del nuevo
sistema. Juarez Monroy, A. (2005). Implementacion de sistema de control en el mantenimiento.

(Tesis de Ingenieria). Universidad, de san Carlos de Guatemala
Fines y objetivos del mantenimiento

La European Federation of National Maintenance Societies define el mantenimiento como: todas
las acciones que tienen como objetivo mantener un articulo o restaurarlo a un estado en el cual se
pueda llevar a cabo alguna funcion requerida. Estas acciones incluyen la combinacion de las
acciones técnicas y administrativas correspondientes. En el ambito de la ingenieria el concepto de

mantenimiento tiene los siguientes significados:
Gestion del mantenimiento

El servicio de mantenimiento en el edificio de oficinas debera estar compuesto del siguiente

personal para el correcto funcionamiento y aplicacion del plan de mantenimiento.

e Gestor técnico con titulacion superior o media con experiencia minima acreditada, en
gestion de edificios de las caracteristicas similares a las del edificio que nos compete. Sera
el responsable del buen funcionamiento del edificio y el interlocutor con el cliente.
Coordinara al personal adscrito al edificio y realizara informes periédicos para informar
de la situacion de las instalaciones, ademas de supervisar y controlar los recursos propios

y ajenos. La presencia del gestor puede ser requerida por el cliente en cualquier momento,
16



pero no es necesario su dedicacion plena al contrato ni estar presente de continuo en las
instalaciones.

e Un técnico responsable con titulacion media o superior encargado de coordinar los
trabajos y tareas a desarrollar en el edificio y de comunicar cualquier tipo de incidencias
tanto al gestor como al cliente. Debera asegurarse de la correcta realizacion del
mantenimiento sobre las instalaciones y equipos y de la implantacion del plan de
mantenimiento preventivo. Ademas sera especialista en algun oficio.

e Personal de oficio encargado de acometer las tareas de mantenimiento. Seran especialista
en alguna de las clases, o bien oficiales polivalentes y requeriran de al menos titulacion
media en formacion profesional o carnet acreditativo. Deberan cubrir los siguientes
oficios: o Albafileria o Fontaneria o Electricidad o Cerrajeria o Carpinteria o Pintura o
Climatizacion (frigorista) Desarrollo e implantacion del plan de mantenimiento en un
edificio de oficina. El nimero de integrantes del personal de oficio variara en funcion de
la modalidad de mantenimiento escogida, entre realizar solo el mantenimiento preventivo
técnico-legal, o por el contrario el técnico-legal mas el recomendado. Navas Porto, G.
(2010) Desarrollo e implantacion de plan de mantenimiento en un edificio de oficinas.

(Tesis de Licenciatura). Universidad Carlos 111 Madrid
Empresas de mantenimiento

Las empresas de mantenimiento contratadas que han sido nombrados para mantener las plantas y
los sistemas del edificio (alarmas contra incendios, sistemas eléctricos y mecanicos,

intercomunicadores sistemas, aparcamientos, etc. jardineria)

Administracion de edificios comerciales. Esta subdivisién de la gestion de la construccion es
muy similar a la anterior, la principal diferencia es que el edificio se hara normalmente por
unidades comerciales u oficinas. Los inquilinos, en este caso, las empresas y el administrador del
edificio probablemente tenga alguna participacion en el aspecto de las ventas y sera responsable

de asegurar el espacio de la oficina en todo momento.
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Definicion de Costo

En economia el coste o costo es el valor monetario de los consumos de factores que supone el
ejercicio de una actividad econdmica destinada a la produccion de un bien o servicio. Todo
proceso de produccion de un bien supone el consumo o desgaste de una serie de factores
productivos, el concepto de coste estd intimamente ligado al sacrificio incurrido para producir ese
bien. Todo coste conlleva un componente de subjetividad que toda valoracién supone. El costo en

Economia. (2014, 12 Junio). Recuperado de es.wikipedia.org/wiki/Coste
Costos de mantenimiento

El concepto “Costeo” se refiere a un proceso que ocurre en un sistema de informacion y que lo
refleja en una cifra que pretende mostrar el desempefio puntual de una gestién y que en el tiempo

permite inferir una tendencia de utilizacién de recursos.

En otras palabras el ejercicio y la realizacion de actividades de mantenimiento exige un consumo
de recursos que afectado por tarifas estdndar permiten obtener un valor que en si, no significa
nada sino se contrasta 0 compara con unidades tipo que indican el concepto de bien, mal, mejor o
peor; es decir el concepto “costoso” se debe referir también al resultado obtenido y a la respuesta

en la operacién o produccién.
Importancia de los costos de mantenimiento

En las empresas organizadas, en donde existen buenos sistemas de informacion sobre las
variables que miden el desarrollo de la operacion, se visualizan facilmente los costos de
mantenimiento y manifiestan un alto grado de interés por el costo mismo y la rapidez de su
crecimiento. La falta de interés en el control de los costos de mantenimiento en muchas de las

empresas del medio, es fruto solo de su ignorancia.

En otras, sin embargo se conocen las sumas invertidas en el Mantenimiento. Pero no se conoce en
que rubros: ¢correctivo?, ¢sistematico?, ¢mano de obra?, ¢en repuestos?, y tampoco las

posibilidades de su reduccion.
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Algunas Gerencias tienen la sensacion desafortunada y algunas veces acertada de que grandes
cantidades de dinero se desperdician en Mantenimiento; en algunos casos un gran porcentaje de

los costos de mantenimiento pueden reducirse sustancialmente.
Tipos de costos involucrados en el mantenimiento
Costos directos

Estan relacionados con el rendimiento de la empresa y son menores si la conservacion de los
equipos es mejor; influyen la cantidad de tiempo que se emplea el equipo y la atencion que
requiere. Estos costos son fijados por la cantidad de revisiones, inspecciones y en general las

actividades y controles que se realizan a los equipos, comprendiendo:

e Costos de mano de obra directa y contratada
e Costos de materiales y repuestos directos y contratados
e Costos de la utilizacion de herramientas y equipos directamente y con contratacion

e Costos de contratos para la realizacion de intervenciones.
Costos indirectos:

Son aquellos que no pueden atribuirse de una manera directa a una operacién o trabajo
especifico. En Mantenimiento, es el costo que no puede relacionarse a un trabajo especifico. Por
lo general, suelen ser: la supervision, almacén, instalaciones, servicio de taller, accesorios

diversos, administracién, servicios publicos, etc.
Costos generales de mantenimiento

Determinar cuanto de ese costo global corresponde a mantenimiento y en ese punto lo mejor es

hacer una distribucion proporcional, por ejemplo:

e Por persona: Es razonable pues, asi se tiene como un factor de “posesion” del recurso un
valor que exige la administracion, relacionado con el numero de personas de
mantenimiento respecto al total. Eso permite posteriormente que se pueda asociar al

trabajo asi:
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e Por actividad: Es bastante apropiado, porque se implica sobre un consumo global, la idea
es hacer una relacion directa del costo de la realizacion de la OT vy distribuir los costos

generales con base en un valor de los costos totales.

El concepto “Costeo” se refiere a un proceso que ocurre en un sistema. (2013, 2 de agosto). Por
eso los costos de mantenimiento son Udtiles en dos sentidos. Recuperado de

www.clubdemantenimiento.com/los-costos-en-la-funcion-mantenimiento/

Empresas multinacionales

Segun Casilda, R. (2011), es “La de empresa que posee y controla activos productivos o filiales
en mas de un pais, mediante una inversion extranjera directa, que le otorga una participacion en
su capital social igual o superior al 10%, con el fin de establecer o mantener vinculos econémicos
a largo plazo. En su forma més simple, la empresa se hace multinacional a travées de la inversion
extranjera directa (IED).” (p. 90)

Industria farmacéutica

Segin Pérez, P. (2005), es “La industria farmacéutica tiene como mision fundamental la
produccién de nuevos medicamentos encaminados a mejorar la salud humana y contribuir a la

mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.” (p. 11)
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Capitulo 3
3.1 Planteamiento del problema

Las actividades del area de mantenimiento se centran en lo correctivo, es alli donde se emplea
cantidad de tiempo, recursos humanos y financieros de consideracion, periddicamente se debe
atender entre otras actividades la deficiente iluminacion en las areas de trabajo, puertas de
oficinas en mal estado, ventanas sin poder abrir, artefactos sanitarios con desperfectos, equipos
eléctricos de acceso al edificio con problemas de funcionamiento, ventiladores manuales dafiados
chapas de puertas caidas, sillas de salas y oficinas con piezas falsas, equipos de comunicacion

interna con problemas, personas incomunicadas o fuera de red, entre otros.

Ademaés se evidencia la ausencia de un cronograma de actividades para los proveedores externos
ya que los mismos visitan las instalaciones cualquier dia y a cualquier hora, lo cual atrasa las
actividades que se estén realizando en ese momento por parte del encargado de mantenimiento, se
les debe atender por la necesidad de contar con los servicios o insumos como cloro para el agua

potable, ambientales para sanitarios, materiales eléctricos, entre otros.

La ausencia de normas y reglas dentro de las instalaciones para las empresas subcontratadas
genera desorden en el desarrollo de sus actividades ya que los mismos no utilizan equipo de
proteccion y rétulos de advertencia para los colaboradores, y que el personal de dichas empresas

se conduzca por las instalaciones en cualquier lugar del edificio.

En el diagnostico realizado, también se detecto lo siguiente:

Actividades que se realizan en forma empirica por falta de capacitacion al personal

¢ No hay procedimientos para los colaboradores cuando requieren los servicios del area

e La ausencia del cronograma de actividades implica hacer Unicamente mantenimiento
correctivo

e Para las empresas subcontratadas no hay reglas claras para el resguardo e integridad de sus
trabajadores

e Daiios en el mobiliario y equipo por falta de mantenimiento

Por lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
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¢Cémo contribuye la planeacién administrativa a las actividades de mantenimiento de Industrias

Farmacéuticas JV?

3.2 Objetivos de la préactica realizada

Objetivo general

Comprobar la necesidad de una planeacion efectiva que permita mejorar los procesos que se

llevan a cabo en el 4rea de mantenimiento de Industrias Farmacéuticas JV.
Objetivos especificos

1) Conocer la perspectiva de los colaboradores acerca del servicio que brinda el area de
mantenimiento

2) ldentificar la problemaética del proceso, y proponer soluciones que mejoren la prestacién
de los servicios técnicos

3) Proponer los elementos del proceso administrativo que sean necesarios para administrar
las actividades del area

4) Identificar los cambios que sean factibles de realizar al proceso por parte de la empresa
3.3 Alcances y limites de la investigacion realizada a través de la practica

En entrevista abierta con el jefe de recursos humanos se comprobé su interés de determinar el
costo anual de las actividades de mantenimiento, de la misma manera la gerente de personal
preciso lograr un cambio significativo al proceso especificamente en la atencidn que se le brinda
a los colaboradores, el tiempo de respuesta a sus solicitudes, el seguimiento de las mismas, y la

atencion personalizada.

No se logré entrevistar al gerente general para hacer de su conocimiento de dicha investigacion
por lo tanto el documento debera seguir el proceso normal para su revision y discusion acerca de

la propuesta de mejora que contiene.
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3.4 Metodologia aplicada en la préactica

Metodologia

(Del griego y latin methodus, método, y logos, tratado) Ciencia del método. La Metodologia,
asunto propio de la Légica, no estudia sélo la actividad intelectual, sino su relacion con el fin a
que ha de dirigirse (formacion del conocimiento) y los medios segun los cuales ha de ejercitarse
(método). No es, como algunos pretenden, la Ldgica solo la Metodologia, pero si es parte
esencial de ella, la que da leyes para conocer la realidad, sirviendo de guia y brdjula a nuestra
inteligencia, en cuanto estudia el método. En tal sentido es la Logica como la Ilamaba
Aristételes, Organo y nervio interior, esqueleto y armazén de toda seglin el diccionario
Enciclopédico Hispano-Americano, opcit pag. 987.

El tipo de investigacion utilizado para establecer la situacion del fendmeno problema objeto de
estudio fue la investigacion descriptiva, la cual permite un grado de andlisis e interpretacion de
las condiciones existentes de la problemaética planteada

3.4.1 Sujetos

Se incluy6é como sujetos de la investigacion a las personas ligadas de forma directa e indirecta

con el &rea de mantenimiento las cuales son las siguientes:

o Jefe de servicios generales: responsable de la coordinacion de los servicios generales de la

empresa en las areas de conserjeria, mantenimiento, ingenieria civil, seguros, entre otros.

e Encargado de mantenimiento: Ejecutor y coordinador de las actividades de
mantenimiento, responsable directo de los servicios basicos con los que debe contar las
instalaciones tal es el caso del fluido de agua potable, la energia eléctrica de las
instalaciones y la logistica de comunicacion interna (Voz y datos) (extensiones
telefénicas y cableado de conexion a internet por para cada usuario)

e Jefes de las distintas areas que se agrupan en la estructura de Industrias farmacéuticas
JV: Finanzas, Ventas, Mercadeo, Legal, Investigacién y desarrollo, Médico, Recursos

Humanos, IT.
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e Personal de oficinas que complementan las areas del negocio a las cuales se les prestan

los servicios de una forma periddica
Determinacion de la muestra

Derivado del tema objeto de estudio a investigar se determind una muestra, ya que se encontrd
con una poblacion de 184 personas que son objeto de estudio en las instalaciones de Industrias
Farmacéuticas JV. Por lo que se le asignd un nivel de confianza del 85%, y un margen de error
del 15%, proporcidn de personas representativas y no representativas por area o niveles del

50%, utilizando la formula:

KA2 *p*q*N
n=
(EA2 *(N-1))+K"2*p*q
(1.96)"2(0.50) (0.50) (184)
n=
((0.15) ~2(184))+ (1.96) ~2(0.50) (0.50)
n=35

En donde:

N = 184 Total de oficinas o puestos de trabajo ocupados

K =1.96 Nivel de confianza

e = 0.15 Error de la muestra

p = 0.5 Proporcidn de personas representativas por area o niveles del edificio

g = 0.5 Proporcion de la poblacion que no es representativa por areas o niveles del edificio

El resultado de la formula nos indico que la muestra adecuada es de un total de 35 personas a

entrevista
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3.4.2 Instrumentos

Los instrumentos utilizados en la recopilacion de los datos fueron la entrevista y el cuestionario

debido al tipo de investigacion realizada.

“Los instrumentos son utilizados en las investigaciones para medir las variables y en algunos
casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de datos” (Hernandez Sampieri,
Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 217).

“Entrevista: implica que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a l0s
participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas”.

(Hernandez Sampieri, Roberto; Ferndndez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 239).

“Cuestionarios: consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir,
pueden utilizarse dos tipos de preguntas (cerradas y abiertas)” (Hernandez Sampieri, Roberto;

Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 217).
3.4.3 Procedimiento

Diagrama de Gantt

-Junio-Julio-Agosto-Septiembre-Octubre-Noviembre

Analisis de la empresa # 22 Bi——+ 02/06/2014

Definicion de marco tedrico 25 BFE—— 20/06/2014
Analisis FODA ——f 20 B—12/07/2014

Planteamiento del problema = 04/08/2014

as

Analisis de resultados 16/09/2014 | 25 B
Discusion de resultados  02/10/2014 | # 20
Conclusiones de la investigacion = 16/10/2014 ' 23 &
Propuesta de mejora = 02/11/2014 — 27 BE
Fecha de Inicio Duracion

Fuente: elaboracion propia octubre 2014
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La investigacion de préctica empresarial dirigida tomo a Industrias Farmacéuticas JV, por ser una
de las empresas méas importantes en la Industria farmacéutica, caracterizada por sus procesos en
constante evolucion que le permiten responder a las necesidades del mercado. Es de gran
importancia resaltar la oportunidad de realizar dicha investigacion y hacer una propuesta de

mejora administrativa en el area de investigacion.

El area seleccionada para la investigacion fue la de mantenimiento, actualmente parte de los
servicios generales de la empresa. El proceso da inicio con la recopilacion y evaluacion de
informacion acerca del actual proceso, lo que permitié determinar la unidad de anélisis. Con el
objeto de determinar el planteamiento del problema se utilizé una de las herramientas del proceso
administrativo (FODA) el cual concluye en la definicion de la variable de investigacion
identificada como:” Falta de planeacién administrativa en las actividades de mantenimiento de
Industrias Farmacéuticas JV”. Dicha variable se enfoca a ser constituida como una herramienta
que permita el correcto desenvolvimiento del area con el fin principal de reducir costos vy

tiempos en los procesos.

El planteamiento de los objetivos general y especificos junto con los alcances y limites
permitieron determinar los sujetos de la investigacion. La eleccion de instrumentos contribuy6 a
la busqueda de informacion precisa para el respaldo de los objetivos. Lo descrito anteriormente se
constituye en la fuente de datos para realizar el informe final de la investigacion, el cual incluye
la propuesta de mejora que consiste en la aplicacion de la planeacion como primer elemento del
proceso administrativo en las actividades del area de mantenimiento. Dicho proceso es requisito

indispensable para completar el proceso de graduacion.
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Capitulo 4
4.1 Resultados

Para sustentar la investigacion sobre la planeacion administrativa de las actividades de
mantenimiento de Industrias Farmacéuticas JV. Se procedio a realizar el trabajo de campo en
donde se aplicaron técnicas de investigacion como la encuesta a través de un cuestionario
dirigido a los jefes de las distintas areas, y al personal de oficinas, y la entrevista fue dirigida al
jefe de servicios generales y al encargado de mantenimiento. Los resultados se presentan a

continuacion.
Presentacion resultados de entrevistas

Las entrevistas se realizaron al jefe de servicios generales y al encargado de mantenimiento en las
cuales se obtuvo informacién de las principales actividades de las cuales son responsables
directos, identificando las distintas areas que cubren los servicios de mantenimiento. También se
obtuvo la opinién de ambos en cuanto a la cantidad de personas asignadas al area asi como las

normas y procedimientos, la comunicacion y capacitacion del personal entre otros aspectos.
llustracion 3

Matriz de sentido: Entrevista al jefe de servicios generales

No. | Preguntas Jefe de servicios generales Observaciones

1 ¢Considera que al realizar Si Debe  hacerse
mantenimiento preventivo se principalmente
minimicen las actividades de en equipos
tipo correctivo y se genere especiales  que
una utilidad a la empresa? en determinado

momento  son
indispensables
dentro de las

instalaciones.
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conveniente en cuanto a la
cantidad de personas con las
que debe contar el area de

mantenimiento?

2 ejecutores con

conocimientos en el area
de electricidad y de

servicios generales

No. | Preguntas Jefe de servicios generales | Observaciones
2 | ¢(Mencione las areas de e Sistema eléctrico (fuerza e | Requieren
mayor atencion para iluminacién) atencion
mantenimiento? e Equipos especiales continua e
o | indispensable
(planta eléctrica de emergencia,
UPS solo fuerza, planta telefonica)
e El area de plomeria
Sistema de agua potable
Sistema de comunicacion interna
3 iMencione las areas de e Sistemas de acceso Normalmente
menor  atencion para e Carpinteria estas areas y
mantenimiento? ¢ Albadileria equipos son
e Elevadores atendidos  por
empresas
especializadas
4 | ¢Que relacion cree e 3 personas, 1 coordinador y | Con un equipo

de tres personas
se ampliaria la
gama de

servicios
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No. | Preguntas Jefe de servicios generales Observaciones

5 De los siguientes aspectos. 1. Planear a traves de | Existe la
¢Cudles cree serian de un cronograma de | necesidad de
beneficio al proceso que se actividades planear las
lleva a cabo en el area de 2. Capacitar en las | actividades vy
mantenimiento? areas técnicas al | capacitar al

personal interno personal

6 ¢Cuéntas personas son 2 Una planifica y
colaboradores directos otra ejecuta

7 ¢En qué éareas se apoya con e Electricidad Son  servicios
empresas externas? e Comunicacién basicos e

e Fontaneria indispensables

8 ¢Tiene una base de datos de No Son  empresas

dichas empresas? que ha prestado
servicio por
muchos afos

9 ¢Tiene un plan de No En algunos
supervisién en los trabajos de trabajos se les
dichas empresas? supervisa

10 |¢Hay un proceso de No Solo en casos
calificacion para la especiales

contratacion de dichas

empresas?
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No.

Preguntas

Jefe de servicios generales

Observaciones

11

¢Mencione algunas de las
normas y procedimientos que
regulan las actividades de

dichas empresas?

e Uniforme con logo de su
empresa

e Equipo de proteccion

basicamente casco, guantes,

chaleco reflectado, lentes

Son algunas de
las normas que
recientemente se
han puesto en

regulacién

12

¢Usa alguna herramienta en
la planificacion y control de

los gastos de mantenimiento?

Si

En algunas
ocasiones, si se
quisiera saber el
monto de los
gastos del area
se solicita un
reporte de los
mismos al éarea

de contabilidad

13

¢Se capacita al personal?

No

Es  importante
para  enfrentar
los cambios que
se generan con
el tiempo
principalmente

en las é&reas

técnicas

14

:Qué canales de

comunicacion utiliza para
transmitir informacion a sus

subordinados?

e [nformal

Las solicitudes
normalmente se
transmiten de

forma personal
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No. | Preguntas Jefe de servicios generales Observaciones
15 ¢En su direccién se Si Involucrando al
promueve el trabajo en personal de
equipo? limpieza como
apoyo a las
actividades  de
mantenimiento
16 | ¢(Qué deficiencias le ve al e Falta de controles | Esto genera la
proceso? administrativos ausencia de una
e Desconocimiento de la|base de datos
perspectiva de las personas | sOlida para la
hacia el  area  de|toma de

mantenimiento decisiones
17 | ¢Qué aciertos le ve al e Mejor tiempo de respuesta | Se ha mejorado

proceso?

en algunos

aspectos

Fuente: elaboracion propia, octubre 2014

31




llustracion 4

Matriz de sentido: Entrevista al encargado de mantenimiento

No. | Preguntas Encargado mantenimiento | Observaciones
1 ¢Considera que al realizar Si Planear
mantenimiento  preventivo  se Administrativamente
minimicen las actividades de tipo lo preventivo
correctivo y se genere una utilidad permite minimizar lo
a la empresa? correctivo
2 ¢Mencione las areas de mayor e Electricidad Son tareas de todas
atencion para mantenimiento? e \ozy datos las semanas que
e Pintura requieren tiempo y
e Fontaneria esfuerzco en  su
e Movimiento  de | aencion por parte
personas y equipo del encargado de
mantenimiento
3 | ¢(Mencione las areas de menor e Carpinteria Son requeridos en
atencion para mantenimiento? e Albaifileria menor escala
4 ¢Qué relacion cree conveniente e EIl jefe del area Hay trabajos que
en cuanto a la cantidad de e Un técnico requieren por lo
personas con las que debe contar e Un auxiliar menos dos personas
el &rea de mantenimiento?
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No. | Preguntas Encargado mantenimiento | Observaciones
5 De los siguientes aspectos. Planear a través de | Deben hacerse las
¢ Cuales cree serian de beneficio al un cronograma de | tres actividades
proceso que se lleva a cabo en el actividades enfocadas al
area de mantenimiento? Capacitacion  en | mantenimiento
las areas técnicas | preventivo
Establecer normas
para empresas
externas
6 ¢Cuantas personas son 2 personas Operativa es una
colaboradores directos en el area persona
de mantenimiento?
7 ¢En qué éareas se apoya con Electricidad Las mas fuertes son
empresas externas? Comunicaciéon el area eléctrica en la
Fontaneria iluminaCién, Yy la
comunicacion en
voz y datos
8 ¢ Tiene una base de datos de No Regularmente  son
dichas empresas? las mismas desde
hace varios afios
9 ¢ Tiene un plan de supervision en No Algunas veces por la

los trabajos de dichas empresas?

magnitud del trabajo
si se les debe

supervisar




No. | Preguntas Encargado mantenimiento | Observaciones
10 | ¢Hay un proceso de calificacion No Normalmente se
para la contratacion de dichas trabaja con las
empresas? mismas empresas
11 | ¢(Mencione algunas de las normas e Deben usar equipo | Son algunas de las
y procedimientos que regulan las de proteccion normas y
actividades de dichas empresas? e No andar por | procedimientos que
pasillos sin hacer | se ha ido
nada implementando pero
e Segln la magnitud | solo en palabra no
de los trabajos | hay nada escrito y
deben empezar los | formal
mismos hasta ya
realizada una
orden de trabajo
12 | ¢Usa alguna herramienta en la No No usa computadora
planificacion y control de los en el desarrollo de
gastos de mantenimiento? sus actividades
13 | ¢Se capacita al personal? No No hay un plan de
capacitacion
14 | ;Que canales de comunicacion Informal Toda la

utiliza para transmitir informacion

a sus subordinados?

comunicacion se
realiza

personalmente
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No. | Preguntas Encargado mantenimiento | Observaciones

15 | ¢Ensu direccion se promueve el Si En actividades
trabajo en equipo? donde se cuenta con
el apoyo del
personal de limpieza
primero se planifica

luego se ejecuta

16 | ¢Qué deficiencias le ve al e No hay planeacién | No hay una mision y
proceso? administrativa al | vision del &rea de
mantenimiento en | mantenimiento

general

e No hay suficiente

personal
17 | ¢Qué aciertos le ve al proceso? e La atencion a las |La  mision  del
areas encargado de

fundamentales tal | mantenimiento  es
es el caso de la|que se tenga esos
electricidad, el | tres recursos

agua potable y las

comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia, octubre 2014

4.1.2. Presentacion de resultados de encuestas

Las encuestas se aplicaron al personal de oficinas, en total treinta y cinco, dicho nimero fue
calculado en base a la férmula estadistica que determind el tamafio de la muestra, se obtuvo
informacioén relevante en relacion a las interrogantes planteadas en base a la definicion del

problema. A continuacion los datos representados graficamente.
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lustracién No.1

Gréfica 1: Requerimiento de los servicios por parte de las personas

No
0%

mSi

= No

Si
100%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

De las treinta y cinco personas encuestadas, el total respondié que mas de una vez ha requerido
los servicios del area de mantenimiento. Con ello queda claro que la misma cumple una funcion
importante en la empresa, de una u otra manera las personas han solicitado los servicios del area

y saben que pueden apoyarse para resolver sus problemas técnicos.

lustracion No. 2

Gréfica 2: Frecuencia de solicitud de los servicios

Semanal

Trimestral
45%

Fuente: elaboracion propia, octubre 2014

El tiempo es fundamental en el desarrollo de las actividades de mantenimiento, el mismo debe
ajustarse a la cantidad de requisiciones de trabajo que ingresan las que se desarrollan y las que
guedan en espera. Los datos indican que todo el tiempo se atiende a los colaboradores en mayor

proporcion mensual y trimestralmente.
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lustracién No.3

Gréfica 3: Tipos de servicios solicitados al area de mantenimiento

Otro

7%

Trabajos de
pintura
18%

Ubicaciéon o
traslado hacia
otra oficina o

nivel del
edificio
23%

Revisién de
red y/o

teléfono

29%

Iluminacién de

la oficina
23%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

son indispensables y demandan una atencion oportuna.

llustracién No.4

Dentro de los trabajos mas solicitados al area de mantenimiento se encuentran la telefonia, cables
red, iluminacion y pintura de los ambientes de trabajo. La opcion otros se refieren a revision de

artefactos sanitarios, colocacion de pizarrones, corchos, chapas de puertas, y ventanales, todas

Gréfica 4: Personal que atendio la solicitud

Otro

4%

Personal de
limpieza
22%

Encargado de
mantenimiento
74%

Fuente: Elaboracion propia, octubre 2014

proceso, el personal de limpieza es objeto de estudio por
actividades al area. Todo lo demas lo planifica y ejecuta el encargado de mantenimiento
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Los datos de la grafica indican claramente la participacion del encargado de mantenimiento en el
el apoyo que brinda en algunas

conjuntamente con las empresas subcontratadas que participan en el proceso




llustracién No.5

Grafica 5: Medios de comunicacion que utilizan para requerir los
servicios

= Personal
W Telefénico
Electronico (correo)

= Otro

Fuente: elaboracidn propia, octubre 2014

En los datos de la grafica se puede observar que aungue en la organizacion se cuente con distintos
medios electronicos, las solicitudes se realizan en su mayoria de forma personal, por ser esta una
forma comdn de comunicarse de las personas, o por la falta de procedimientos que indiquen la

forma de hacer las solicitudes.

llustracién No.6

Gréfica 6: Tiempo de respuesta

= Bueno

= Regular

Fuente: elaboracidn propia, octubre 2014

Los datos de la gréafica indican que se atiende a los colaboradores en tiempo prudente, la mejora
de los tiempos en la respuesta a las solicitudes depende de varios factores: mano de obra,

procedimientos, controles, entre otros aspectos, mismos que deben estar establecidos en todo

proceso de mantenimiento.
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llustracién No.7

Graéfica 7: Supervision en los trabajos

msi

Fuente: elaboracién propia, octubre 2014

Como se observa en la grafica el proceso cuenta con supervision a la hora de realizar los trabajos
tanto al personal interno como a las empresas subcontratadas que participan en el mismo. La
supervisién como elemento de la direccion requiere ciertos lineamientos segun sea la naturaleza

de los trabajos o la prestacion de servicios.

llustracién No.8

Gréfica 8: Procedimiento especifico del area de mantenimiento

Fuente: elaboracion propia, octubre 2014

Los datos de la grafica reflejan la inexistencia de herramientas administrativas para los usuarios
al momento de requerir los servicios, como el procedimiento especifico del area, tampoco se da
seguimiento a las solicitudes, por consiguiente no hay una boleta de satisfaccion. Se considera
entonces un proceso empirico que debe cambiarse a través de una planeacion de las actividades
que permita desarrollar las herramientas necesarias para una correcta prestacion de los servicios.
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lustracién No.9

Gréfica 9: Medidas de seguridad

= Limpieza del drea de
trabajo

m Senalizacion del drea de
trabajo

m Equipo de proteccion

Otro

Fuente: elaboracién propia, octubre 2014

La grafica muestra algunas de las medidas de seguridad que se aplican a la hora de realizar los
trabajos, dentro de las cuales resalta la limpieza del lugar, la sefializacion del mismo y el uso de

equipo de proteccion. EI cumplimiento de estas medidas genera valor al proceso.
llustracion No.10

Gréfica 10: Procedimientos al finalizar los trabajos

= Alguien le indico que podia
hacer uso del equipo
nuevamente

= No hizo ninguna accién

Fuente: elaboracion propia, octubre 2014

En las opciones planteadas se incluyeron otras como el llenado de una boleta de satisfaccion y la
firma de un documento de recibido, mismos que no obtuvieron una tendencia. Lo anterior afirma
la falta de seguimiento al finalizar los trabajos. Resalta Unicamente la indicacién del uso del
mobiliario o0 equipo nuevamente al colaborador.
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llustracion No.11

Gréfica 11: Evaluacién del servicio

® Bueno
m Excelente

= Regular

Fuente: elaboracién propia, octubre 2014

En general el servicio fue evaluado como bueno por parte de las personas encuestadas con una
tendencia a ser excelente y opcién a ser mejorado. La apreciacion de las personas al evaluar un
servicio técnico es determinante en el &rea de mantenimiento ya que se evidencian varios

aspectos que pueden contribuir a la mejora en la prestacion de los servicios.

lustracion No.12

Gréfica 12: Sugerencias para mejorar el servicio

H Los procedimientos
u Otros
H El personal

La supervision

Fuente: elaboracion propia, octubre 2014

Los datos de la gréafica indican que se debe mejorar en varios aspectos, fundamentalmente en los
procedimientos es evidente su inexistencia. Otro aspecto importante es la mejora en el personal y
la supervisién. La opcidn otros se refiere al seguimiento que se da a las solicitudes, el tiempo de

respuesta en trabajos de emergencia, y la atencion personalizada, entre otros aspectos.
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llustracion No.13

Gréfica 13: Costos de mantenimiento

= No han variado

= Han subido

Fuente: elaboracién propia, octubre 2014

Un aspecto importante a mencionar es el movimiento que generan los gastos de mantenimiento a
las cuentas de los diferentes centros de costos, segun lo indica la gréafica los mismos no han

variado en el Gltimo afio.

llustracion No.14

Gréfica 14: Comparacion de costos asignados por mantenimiento

= En lo preventivo

® En lo correctivo

Fuente: elaboracidn propia, octubre 2014

En los datos de la gréfica se confirma que buena cantidad de materiales y recursos son empleados
en trabajos de mantenimiento correctivo, es una minima parte la que evidencia los de tipo
preventivo, es de suma importancia planificar las actividades del area de mantenimiento para
prevenir fallos en equipos que son indispensables en el desarrollo de las actividades de los

colaboradores
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llustracion No.15

Grafica 15: Conocimiento de la existencia de un plan de mantenimiento

Si
11%

89%

Fuente: elaboracién propia, octubre 2014

Préacticamente no hay planificacion en las actividades, se trabaja en base a las solicitudes que
hacen las personas diariamente, lo cual genera descontrol y atraso al momento de desarrollar las

mismas.
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Capitulo 5
5.1 Discusion de resultados:

El andlisis siguiente corresponde a los resultados y su correlacion con el marco tedrico, se basa en
los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas al jefe de servicios generales y el encargado
de mantenimiento, y los resultados de los cuestionarios obtenidos del personal de oficinas y jefes

de las diferentes areas del negocio.

Es importante resaltar la coincidencia de los entrevistados al identificar la importancia del
mantenimiento y su incidencia en los costos de mantenimiento, asi como el conocimiento de las
areas de mayor afectacion como el fluido eléctrico y de agua potable, la logistica de
comunicacion interna y externa, y la pintura de las instalaciones. Mismos aspectos fueron
mencionados en las areas de menor afectacién como la carpinteria, albafileria, sistemas de

acceso, entre otros.

Indicaron también a elementos del proceso administrativo tal es el caso de las normas, los
procedimientos, la capacitacion, la comunicacion, la supervision, la planeacion, todos ellos vistos
como esenciales dentro del proceso que lleva a cabo el area de mantenimiento y que se

mencionan en el marco teérico.

En cuanto a los resultados de los cuestionarios los mismos reflejan la necesidad de planear
administrativamente las actividades del area, tal es el caso donde indicaron que el proceso debe
mejorar en los siguientes aspectos: los procedimientos, el personal, la supervision y otros
aspectos que ellos consideraron importantes al proceso, todos estos son parte de la planeacién
administrativa relacionado lo anterior con el marco tedrico. Los costos de mantenimiento han
variado en lo correctivo, esto refleja que las actividades del area se enfocan a un solo tipo de
mantenimiento lo que demuestra la necesidad de planear administrativamente para priorizar lo

preventivo. A continuacion la descripcion detallada del anélisis.

Segun Navas Porto, G. (2010) Mantenimiento es el conjunto de las actividades desarrolladas con

el fin de conservar las propiedades (ambiente, elementos estructurales, elementos no
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estructurales, instalaciones, equipo y mobiliario) en condiciones de funcionamiento seguro,

eficiente y econémico.

Las actividades de mantenimiento son sujetas de dividirse mediante procesos tales como
organizacion, planeacion, direccion y control. Lo anterior se pudo comprobar en la investigacion
de campo al verificar que la organizacion realiza un inventario de los equipos minimos a
proteger, planeacion mediante los requerimientos que los usuarios hacen al departamento de
servicios generales, direccion, a traves de la supervision que se hace a los proveedores de

servicios externos y control al verificar los bienes o servicios entregados.

El marco teorico indica que los servicios de mantenimiento son el conjunto de actividades
encaminadas a satisfacer las necesidades de los usuarios. Como parte del proceso objeto de
estudio se comprob6 que las variaciones en tiempo se dan en periodos semanales, mensuales y
trimestrales segun el tipo de servicio que se brinda a los colaboradores. La gama de servicios
varia segun las condiciones de la infraestructura a la que se brinda atencion, se comprobd que
los servicios més solicitados son: la logistica de comunicacion que incluye la revision de red y
teléfono asi como la iluminacién y pintura de oficinas, y el apoyo en el traslado fisico de

personas de un lugar a otro dentro de las instalaciones.

Uno de los factores que incide en la dindmica de las organizaciones son las personas. Las
portadoras de la inteligencia que mantiene activa y orienta a cualquier organizacién. Por lo
anterior se comprobé a través del trabajo de campo que es el encargado de mantenimiento quien
atiende directamente las solicitudes de los colaboradores con el apoyo de empresas especializadas

y personal de limpieza.

La comunicacidn es el proceso de pasar informacion y comprension de una persona a otra. Por lo
tanto, toda comunicacion influye por lo menos a dos personas: el que envia el mensaje y el que lo
recibe. Se comprobo que las personas utilizan tres medios basicos: teléfono, correo electronico y

en su mayoria de forma personal.

El tiempo de respuesta a las solicitudes de los colaboradores es la cantidad en horas, dias,
semanas, meses, etc., en que una persona ve respuesta a una solicitud planteada. Los resultados

indicaron que el lapso de respuesta a las solicitudes es bueno, que es un proceso que debe mejorar
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constantemente reflejado en la calificacion regular. Toda actividad técnica necesita una
supervision y los resultados indicaron que si existe supervision a la hora de requerir algun tipo de

servicio.

Un procedimiento es el modo de proceder o el método que se implementa para llevar a cabo
ciertas cosas, tareas o0 ejecutar en determinadas acciones. Los resultados obtenidos indicaron que
los colaboradores no realizaron ningun procedimiento, mas que en la propia conversacion al

momento de hacer su solicitud.

Las normas de seguridad en los centros de trabajo condicionan de forma significativa las
actividades operativa y técnica y son un conjunto de medidas destinadas a proteger la salud de los
trabajadores, prevenir accidentes laborales y promover el cuidado de la maquinaria, herramientas
y materiales con los que se trabaja. Se comprob6 el cumplimiento de algunos aspectos aplicados
al equipo de proteccion y sefializacion, sin embargo se desconoce la existencia de un manual de

normas de seguridad industrial.

El marco tedrico define al proceso administrativo como: las funciones del administrador de
planificacion, organizacion, direccion y control que conforman el proceso administrativo cuando
se les considera desde el punto de vista sistematico. Se determind que los elementos que se
aplican como parte del proceso de planeacion y que deben ser mejorados son: se aplican algunas
normas, procedimientos y programas en forma emperica, ya que no estan establecidos. En cuanto
a la organizacion como elemento del proceso administrativo se determind que se aplican los
elementos de puestos y funciones. Como parte de la integracion se determiné la ausencia del plan
de capacitacion en las actividades técnicas y la correcta adecuacion de personas y funciones

reflejadas en la falta de personal de planta.

En cuanto a la direccion los canales de comunicacion estan correctamente definidos y se refleja la
supervision de los trabajos en las distintas areas. El control como elemento del proceso
administrativo evidencio la falta de programas de evaluacion de resultados y el seguimiento

correcto a las actividades que requieren atencion especial.

La realizacion de actividades de mantenimiento exige un consumo de recursos financieros que

afectado por tarifas estandar permiten obtener un valor para cada actividad que se lleve a cabo
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dentro del proceso. Es de suma importancia resaltar que los costos Unicamente fueron tratados
desde el punto de vista de la variacion monetaria y al tipo de mantenimiento preventivo o
correctivo segun la perspectiva de los encuestados. Mismos resultados obtenidos en el trabajo de
campo indicaron que hay una tendencia de incremento en la parte correctiva puede ser esto por
varios factores que se deben determinar al momento de planear administrativamente las

actividades del area.

El marco tedrico define al programa operativo como un plan concreto de accion de corto plazo,
que emerge de uno a largo plazo, y contiene los elementos (objetivo, estrategia, meta y accion)
que permiten la asignacion de recursos humanos y materiales a las acciones que haran posible el
cumplimiento de las metas y objetivos de un proyecto especifico. Se determiné que el area de

mantenimiento no cuenta con un plan de mantenimiento ni preventivo ni correctivo.
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Capitulo 6

6.1 Propuesta

“Implementacion de herramientas administrativas para mejorar el proceso

que lleva a cabo el area de mantenimiento de Industrias Farmacéuticas JV”.
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1. Presentacion

A continuacion se presenta una propuesta de mejora al area de mantenimiento de la empresa
denominada en la investigacion Industrias Farmacéuticas JV. Con la finalidad de demostrar como

la planeacion administrativa contribuye en las actividades operativas, técnicas, y administrativas.
Contiene las siguientes herramientas

1. Plan anual de trabajo (Cronograma de actividades)
2. Planeacion administrativa (Procedimientos)

3. Estructura organizacional (Creacion del equipo de trabajo)

La propuesta ha sido creada en base a la problematica detectada y como respuesta a la pregunta

de investigacion planteada en el capitulo tres del documento.
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2. Justificacion

El cronograma de actividades del plan anual de trabajo se plantea como respuesta a la
ausencia de la planeacion administrativa detectada en la problematica.

Es indispensable contar con un procedimiento que debe cumplirse a la hora de requerir
los servicios del area.

Para priorizar las actividades en todas las areas es importante definir el tipo de
mantenimiento que se aplica y el seguimiento necesario para satisfacer las necesidades de
los colaboradores de una manera eficiente.

Al contar con el personal de planta adecuado se puede responder en un tiempo prudente a
las solicitudes de los colaboradores, minimizando la contratacion de los servicios
externos. técnicamente es necesario contar con un equipo de trabajo de por lo menos tres

personas en el area de mantenimiento.
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Objetivos
General:

Demostrar que la planeacion administrativa es aplicable en el proceso que lleva a cabo el &rea de
mantenimiento. La planificacion de las actividades permite tener un control adecuado de &reas
indispensables como electricidad, comunicacion y servicios basicos de las instalaciones, dando

un seguimiento oportuno a las solicitudes de los colaboradores
Especificos

= Establecer el cronograma de actividades del plan anual de trabajo
= Determinar el procedimiento adecuado para la solicitud de los servicios

= Identificar la estructura organizacional adecuada para el area
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Desarrollo de la propuesta
Herramienta No.1
Plan anual de trabajo.
Introduccion.

El plan anual de trabajo consiste en la determinacion y planificacion de las principales
actividades del area de mantenimiento. Es una guia de trabajo que permite mejorar la prestacion
de los servicios y el correcto funcionamiento de las instalaciones. Su fin primordial es proveer la
herramienta administrativa al personal del area de mantenimiento. Mismo que debe ser analizado

y discutido por las personas correspondientes. Debe ser aprobado antes de su ejecucion.

Pasos del plan de mantenimiento

Paso 1: Levantado de datos del estado de los equipos, mobiliario, artefactos, etc.

El primer paso, indica la necesidad de mejorar la informacién disponible sobre los equipos, el
mobiliario, y los artefactos. Esta informacion permite crear la base histérica necesaria para
diagnosticar los problemas. Algunas preguntas que se pueden realizar, para ver el grado de

desarrollo:

e Se tiene la informacién necesaria sobre los equipos

e Se han identificado los criterios para calificar los equipos
e Se cuenta con un listado priorizado de los equipos

e Se han definido los tipos de fallos potenciales

e Se tienen datos histdricos de averias e intervenciones

e Se posee un sistema de costos de mantenimiento

e Qué problemas tiene la funcion de mantenimiento

e La calidad de servicio de mantenimiento es la adecuada
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Paso 2: Implementacidn de la base de datos del area de mantenimiento

La base de datos recopilara la informacion recabada en el paso anterior se anotara un listado de
los equipos, mobiliario, y artefactos, que seran parte del plan de mantenimiento, incluyendo un

codigo a cada equipo y los centros de costo a donde debe cargarse los gastos de mantenimiento.

Realizar un trabajo de preparacion para el mantenimiento, crear flujos de trabajo, identificar
equipos, piezas, y elementos, definir estrategias de mantenimiento y desarrollo de un sistema de

gestion para las acciones de mantenimiento.
Paso 3: Determinacion del tipo de mantenimiento y el costo

Se debe identificar que actividades son de tipo preventivo y cuales pertenecen al tipo correctivo,
definir las prioridades segin sea el equipo, mobiliario o artefacto identificando los costos
aproximados de cada actividad, y definiendo fechas en el cronograma de actividades. Este es el

punto de partida del plan.
Paso 4: Eliminar deterioro de los equipos, mobiliario, artefactos, etc. y mejorarlos.

Trabajo operativo que persigue eliminar los problemas de los equipos, mobiliarios, y artefactos,

desarrolla acciones que evitan la presencia de fallos similares. Se prioriza lo siguiente:

e Eliminacion de averias
e Eliminacién de fallos en el proceso
e Mejora en el manejo de la informacidn estadistica para el diagndstico de fallos y averias

o Definir el seguimiento correspondiente a cada actividad si lo amerita.
Paso 5: Desarrollo del sistema de mantenimiento.

Desarrollar procesos para la mejora del sistema de mantenimiento perioddico establecido, desde
los puntos de vista técnico, humano y organizativo. ElI programa de mantenimiento preventivo
deberd incluir procedimientos detallados que deben ser completados en cada inspeccion o ciclo.
Relacionar los procedimientos a la orden de trabajo y los reportes maestros individuales de

mantenimiento preventivo.
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Principales actividades a incluir en el plan de mantenimiento.

Actividad Objetivos Responsable Costos

Mantenimiento a banco de transformadores 225KVA - Evitar paros de equipos por falta de electricidad Encargado de Manto. Q  6.000,00
Mantenimiento a planta eléctrica de emergencia Mantener el fluido en cortes de energia del proveedor  Encargado de Manto. Q  8.000,00
Mantenimiento a UPS general de las tomas eléctricas ~ Dar el soporte a computadoras y equipos especiales  Encargado de Manto. Q 10.000,00
Mantenimiento a iluminacion de las instalaciones lluminar correctamente los ambientes de trabajo Encargado de Manto. Q 14.000,00
Mantenimiento a sistema de pararrayos Evitar descargas eléctricas en época de invierno Encargado de Manto. Q  4.000,00
Mantenimiento a central telefonica Disponibilidad de comunicacion en todo momento  Encargado de Manto. Q 28.000,00
Mantenimiento a bombas de agua Contar con el liquido vital en todo momento Encargado de Manto. Q  6.000,00
Mantenimiento a pozo mecanico Prolongar la vida (il del equipo Encargado de Manto. Q  4.000,00
Mantenimiento de artefactos sanitarios Evitar incomodidades a los usuarios en horas habiles  Encargado de Manto. Q  5.000,00
Mantenimiento a dispensadores de agua pura Mantener el equipo en buenas condiciones Encargado de Manto. Q  1.500,00
Mantenimiento a puertas de oficinas Brindar accesos correctos y en buenas condiciones  Encargado de Manto, Q  2.250,00
Mantenimiento a sillas de oficinas y salas Ofrecer mobiliario en buenas condiciones Encargado de Manto. Q  1.800,00
Mantenimiento a equipos de Aire Acondicionado Mantener el recurso en Optimas condiciones Encargado de Manto. Q  9.000,00
Mantenimiento a sistema eléctrico de porton principal  Evitar inconvenientes en el acceso a las instalaciones  Encargado de Manto. Q  3.000,00
Mantenimiento a ventanales del edificio Ofrecer accesorios en buen estado Encargado de Manto. Q 10.000,00
Mantenimiento a elevadores Evitar accidentes por fallos en los equipos Encargado de Manto. Q 18.000,00
Pintura de oficinas La limpieza y presentacion de los ambientes de trabajo Encargado de Manto. Q 15.000,00
Mantenimiento a techos y lozas de edificios Evitar filraciones en periodos prolongados de llvia  Encargado de Manto. Q 20.000,00
Mantenimiento a cisterna de agua potable Evitar contaminaciones al vital liquido Encargado de Manto. Q  2.400,00
Mantenimiento a sistema de sanitizacion Mantener las instalaciones liores de plagas Encargado de Manto. Q 36.000,00
Total Q203.950,00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Lo realiza una empresa especializada mensualmente
en fechas especificas, 15 y 30 de cada mes

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014

El control y la correcta aplicacion de las actividades es responsabilidad del encargado de

mantenimiento, cualquier cambio o modificacion debe ser planteada al jefe de servicios

generales.
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Herramienta No.2
Planeacién administrativa (procedimientos y normas de seguridad)

Procedimientos

Cualquier proceso de mantenimiento debe contar con un procedimiento debidamente establecido
que indique la forma en que los usuarios deben solicitar los servicios. A continuacién se presenta
los aspectos relevantes del procedimiento del area de mantenimiento del departamento de

servicios generales de Industrias Farmacéuticas JV.
Proposito

Atender y manejar adecuadamente las solicitudes de orden de trabajo que sean requeridas en todo

momento y circunstancias al area de mantenimiento
Alcance

El alcance del mismo debe ser aplicable a lo interno de la empresa y en todas las areas de la

misma.

Formato de control de emisién del documento para su aprobacion

Control de emision

Datos generales Elabord Reviso Autorizé

Nombre

Puesto- Cargo

Firma

Fecha

Fuente: elaboracidn propia, noviembre 2014
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Formato de cambios a la version

Numero correlativo Actualizacion del manual

Fuente: Elaboracion Propia, noviembre 2014
Orden de trabajo por usuario

Documento del trabajo operativo del area de mantenimiento en el cual se definen las actividades
a realizar y los datos mas importantes relacionados al trabajo el cual puede ser preventivo o
correctivo. Deben ser registradas en la bitdcora del area de mantenimiento con nudmero

correlativo.

Formato de la orden de trabajo por usuario

Prioridad: Alta [:] Normal [:]

Fecha

Requerido Por: [ ]

Nombre

Puesto

Departamento

Descripcion del problema:
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Ubicacion:

Tipo de mantenimiento.
Preventivo

Correctivo

Personal que ejecuta el trabajo
Interno

Externo

Breve descripcion del trabajo realizado

Si es empresa externa no aplica.

Materiales utilizados:

Tipo de material

Cantidad utilizada

Herramientas utilizadas

Equipo utilizado

Instrumentos de sefializacion

Medidas de seguridad
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Tiempo total utilizado:

[

Si no se realizo el trabajo indicar brevemente la causa.

Aprobado por:

Jefe de servicios generales

Encargado de mantenimiento|

[

Original: P/archivo

Copia: colaborador

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

Formato de Registros

de trabajo por

usuario

servicios generales y

mantenimiento

Orden de trabajo | 3 afios Departamento de | 0101-3112

por usuario servicios generales y
mantenimiento

Bitdcora de orden | 3 afios Departamento de | 0101-3112

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Descripcion del procedimiento de la orden de trabajo por usuario

Manual de procedimientos Cadigo:

Departamento de servicios generales area Revision:

de mantenimiento

Procedimientos para la atencion de Pagina:

solicitudes de trabajo por usuario

Secuencia de etapas Actividad Responsable

1. Solicitud de trabajo | 1.1 Detecta una falla en el | Areasolicitante
mobiliario y/o equipo o requiere

alguna reparacion, asistencia.

1.2 Se comunica al departamento
de servicios generales al area de

mantenimiento

1.3 Solicita una orden de trabajo

2. Registro del trabajo | Toma nota del trabajo requerido Departamento de servicios
solicitado . . . enerales area de

Asigna un numero de folio, g
. » mantenimiento
Registra en la bitdcora los datos
del trabajo, en el formato orden de

trabajo por usuario debe indicar:

» Ladescripcion
» La ubicacion del trabajo
» Lafecha
>
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Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

del

para el

3. Asignacién
personal
trabajo solicitado

Valora el jefe del departamento de
servicios generales o el encargado
de mantenimiento la necesidad del
servicio y determina que personal
realizara el trabajo segln sea la
especialidad o las caracteristicas

del mismo.

Comunica el encargado de

mantenimiento al personal
asignado la orden de trabajo por

usuario

Orden de trabajo por usuario

Departamento de servicios

generales area de

mantenimiento

4. Realizacion del

trabajo

Se presenta el personal asignado

en el area solicitante.

Antes de realizar el trabajo se
verifica que cuente con su equipo
de proteccion, instrumentos de
sefializacion y  la herramienta

adecuada.

Luego ejecuta el trabajo,
posteriormente entrega la orden de
trabajo para aprobacion final al

encargado de mantenimiento.

Orden de trabajo por usuario

Departamento de servicios

generales area de

mantenimiento

66




Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

5.Firma de aceptacion

por el ‘é&rea del

solicitante

Escribe el usuario en la orden de
trabajo, su cargo, nombre y firma
de aceptacion.

Orden de trabajo por usuario

Area solicitante

6. Registro del trabajo | Registra el  encargado  de | Departamento de servicios
realizado mantenimiento en la bitacora de | generales area de
orden de trabajo por usuario como | mantenimiento
terminado el trabajo solicitado
para una evaluacion de eficiencia.
Orden de trabajo por usuario
7. Archivo de érdenes | EI encargado de mantenimiento | Departamento de servicios
de trabajo procede a: generales area de

Clasificar las ordenes de trabajo

por especialidad

Realiza un control estadistico de

las mismas

Archiva en original para futuras

aclaraciones

Orden de trabajo por usuario

mantenimiento

Termina procedimiento

Fuente: elaboracidn propia, noviembre 2014
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Diagrama de flujo del proceso

Area solicitante Area de mantenimiento
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solicitado s
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Consideraciones generales

Las ordenes de trabajo deben realizarse todos los dias su duracion debe ser de 1 afio méximo

deben ser registradas en la bitacora con su respectivo nimero de folio y deben ser archivadas en

un periodo de tres afios para cualquier aclaracion

Recomendaciones de normas de seguridad que deben aplicar en todo el

proceso

Aplica para personal interno y externo

>

A\

El uso de equipo de proteccion adecuado (guantes, lentes, botas punta de acero, arnés,
casco, lazos, otros que sean necesarios segun la actividad a realizar)

Sefalizacion del area de trabajo (en un radio de 5 metros a la redonda con cinta de
precaucion y triangulos reflectados)

No ingerir alimentos en el area de trabajo

Conducirse Unicamente en su area de trabajo, salidas y accesos principales

Si estd utilizando una escalera o se encuentra arriba de lozas, cielos falsos, cenefas, o
cualquier area que represente peligro no contestar el teléfono celular

Conversar lo necesario con la persona a la que le brinda sus servicios

En caso de emergencia siga las rutas de evacuacion ordenadamente y mantenga la calma
en todo momento

No tocar circuitos eléctricos o equipos que estén en funcionamiento

No interrumpir abruptamente en oficinas y salas de reuniones

Cualquier duda o inquietud consulte al encargando de mantenimiento
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Herramienta No. 3

A continuacion se presenta una propuesta de estructura organizacional derivado de la deteccion
de la falta de personal de planta para desarrollar un proceso con eficiencia.

lHustracion 1

Estructura organizacional actual

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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lustracion 2

Estructura organizacional general actual

JEFE DE RECURSOS

HUMANOS
|
| | | | |
GERENTE DE ESPECIALIASTA EN
RECURSOS GERENTE DE GERENTE DE DESARROLLO Y COEAE,'EF\"‘S‘TAE%E,\‘ ¥
HUMANOS AREA TALENTOS PERSONAL APRENDIZAJE oo
COMERCIIAL ORGANIZACIONAL
|
I 1 |
SOPORTE DE AREA
LOCAL Y JEFE DE SERVICIOS OPERACIONES SO0 COIM 3L
COMERCIAL GENERALES DE COMPENSACION

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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llustracién No.3

Estructura organizacional propuesta

Gerente de beneficios
y compensaciones

Jefe de servicios
generales

Encargado de
mantenimiento

Técnico de
mantenimiento

Auxiliar de
mantenimiento

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2014
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llustracién No.4

Estructura organizacional general propuesta

JEFE DE RECURSOS
HUMANOS

|
GERENTE DE
RECURSOS
HUMANOS AREA
COMERCIIAL

SOPORTE DE AREA
LOCAL Y
COMERCIAL

GERENTE DE
TALENTOS

GERENTE DE
PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

|
ESPECIALIASTA EN
DESARROLLO Y
APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

GERENTE DE
COMPENSACION Y
BENEFICIOS

JEFE DE SERVICIOS
GENERALES

Encargado de
Mantenimiento

Técnico de
mantenimiento

Auxiliar de
Mantenimiento.
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Descripcion y perfil de puestos

Identificacidn del puesto:

Nombre del puesto Técnico de mantenimiento

Cadigo del puesto AD.DRH.GRH.01

Departamento, unidad o seccion en donde | Departamento de servicios generales

Se encuentra

Le reporta a: Encargado de mantenimiento
Le reportan a: Jefe de servicios generales
Fecha de actualizacion y/o elaboracion 01-01-15

Propdsito/objetivo del puesto:

Puesto estratégico operativo que es responsable del sistema eléctrico y los equipos eléctricos
instalados en el edificio de la empresa. Trabajard directamente con el encargado de

mantenimiento.

Funciones del puesto:

Funcion (tareas) principales

e Coordinar las actividades encaminadas a mejorar la iluminacidn interna y externa de
las instalaciones

e Verificar que se lleve a cabo el mantenimiento de los equipos de Aire
Acondicionado de salas, oficinas y cuarto frio en bodega, asi como de equipos
especiales UPS general, y planta eléctrica de emergencia, bombas de agua

74



Funcidn (tareas) secundarias

e Mantener el control de la existencia de materiales eléctricos en general

Funcion (tareas) ocasionales

e Inspeccionar que se cumplan las normas de higiene y seguridad laboral

Fuente: Elaboraci6n propia, noviembre 2014

Nombre del puesto 1: Técnico en mantenimiento

Especificacion del puesto

Titulo de Bachiller industrial y perito en electricidad o carrera a fin.

Experiencia minima de 3 afios en puestos similares

Alta capacidad de efectuar tareas relacionadas con electricidad, adaptabilidad a distintas

situaciones laborales; alto grado de responsabilidad, personalidad equilibrada, trabaja para

distintos niveles de exigencia y mucha discrecion.
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Responsabilidad

En la toma de decisiones para los distintos trabajos asignados

Debe velar por la correcta utilizacion del equipo asignados a su unidad, para el desarrollo

de sus labores

Tiene relacion con todo el personal de oficina

Exigente discrecion de los distintos aspectos relacionados con el desarrollo de sus

actividades

Ninguna responsabilidad sobre dinero o valores

Supervision recibida del jefe de servicios generales

Supervision al personal del area de mantenimiento
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Nivel de esfuerzo

50% 50%

Condiciones ambientales

Condiciones agradables de trabajo cuenta con un taller de mantenimiento

Riesgos

Sujeto a sufrir accidentes de trabajo y padecer estrés

Fuente: Elaboracién propia, noviembre 2014
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Nombre del puesto 2: Auxiliar de mantenimiento

Formato de Identificacion del puesto:

Nombre del puesto

Auxiliar de mantenimiento

Cadigo del puesto

AD.DRH.GRH.02

Departamento, unidad o seccioén en donde

Se encuentra

Departamento de servicios generales

Le reporta a:

Encargado de mantenimiento

Le reportan a:

Jefe de servicios generales

Fecha de actualizacion y/o elaboracion

11-11-14

Propdsito/objetivo del puesto:

Puesto estratégico operativo que es responsable de apoyar en todas las actividades que lleve

a cabo el area como la fontaneria, electricidad, pintura, entre otros

Funciones del puesto:

Funcion (tareas) principales

Funcion (tareas) secundarias

e Apoyar en el traslado de personal de una oficina a otra y de un nivel a otro
e Apoyar las tareas del técnico electricista

e Desarrollar algunas actividades de fontaneria

e Dar soporte al area técnica en caso de emergencias
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Funcion (tareas) ocasionales

e Inspeccionar que se cumplan las normas de higiene y seguridad laboral

Especificacion del puesto

Egresado del Instituto técnico de capacitacion laboral (INTECAP) con nivel académico de

tercero basico como minimo

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Capacidad de efectuar tareas relacionadas con electricidad, fontaneria, pintura, carpinteria,

albadileria.

Responsabilidad

En la realizacién de los distintos trabajos asignados

Velar por la correcta utilizacion del equipo asignados a su unidad, para el desarrollo de sus

labores
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Tiene relacion con todo el personal de oficinas

Alta discrecidn cuando realice trabajos dentro de oficinas con personal trabajando

Ninguna responsabilidad sobre dinero o valores

Supervision recibida del encargado de mantenimiento

Supervision al personal operativo del area

Nivel de esfuerzo

25% 75%

Condiciones ambientales y riesgos laborales

Condiciones agradables de trabajo que cuenta con un taller de mantenimiento

Sujeto a sufrir accidentes de trabajo y padecer estrés

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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Costo total de la propuesta de mejora

5. Costo de herramienta administrativa 1

No. Descripcion Monto en quetzales

1. Contratacion de empresa para realizar plan | Q 800.00

anual de trabajo

2. Gastos de mobiliario Q 200.00

3. Otros gastos Q 500.00

Costo de herramienta administrativa 2

No. | Descripcion Monto en (Q)

1 Contratacion a empresa especializada para disefio e impresion del | Q 1,500.00

manual de procedimientos

2 Compra de archivo de metal para guardar informacion de las | Q 2,000.00

actividades de mantenimiento

3 Compra de papeleria e insumos para la clasificacion de documentos | Q 1,000.00
4 Compra de equipo de proteccion y sefializadores industriales Q 3,000.00
5 Otros gastos Q 1,000.00

Total Q 8500.00
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Costo de herramienta administrativa 3

Sueldos

Puesto Cantidad Salario mensual | Total mensual Anual
Técnico de 1 Q 5,000.00 Q 5,000.00 Q 60,000.00
mantenimiento

Auxiliar de 1 Q 4,000.00 Q 4,000.00 Q 48,000.00
mantenimiento

SUB-TOTAL 2 Q 9,000.00 Q 108,000.00
Provision Q 45,176.40
prestaciones

laborales

41.83%

Bonificacion Q 6,000.00
decreto 78-89,

Q 250x12x2

Total anual Q 159,176.40
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Analisis financiero de la propuesta.

Costo total de la propuesta de mejora:

Herramienta Costo

Herramienta administratival | Q 1,500.00

Herramienta administrativa 2 | Q 8,500.00

Herramienta administrativa 3 | Q 159,176.40

Costo total de la Propuesta de | Q 169,176.40

mejora

A continuacion se presenta el benéfico financiero que se obtendria al implementar la propuesta.
Proyeccién a 5 afios.
Razon a utilizar: Beneficio — Costo

Se estima que la implementacién de la propuesta ahorrara Q 90,000.00 anuales antes del pago de
impuesto, el cual es del 28% sobre las utilidades obtenidas. La proyeccién estimada de Q
90.000.00 se fundamenta en el ahorro de pago a empresas especializadas en la realizacién de
nuevos proyectos tales como: la instalacion de un sistema de seguridad de cadmaras, el cual
requiere mano de obra técnica en la instalacion de tuberias y cableados estructurados; la
reestructuracion de las instalaciones de la logistica de comunicacion interna; el servicio de
equipos de aire acondicionado; el mantenimiento y soporte a la red eléctrica, el servicio a las
bombas de agua, la conexién y mantenimiento de los usuarios a la red de comunicacion; entre
otros proyectos que pueden ser realizados por el equipo de mantenimiento y prescindir en buena

parte de los servicios de empresas externas.

Considerando que la empresa tiene como norma el 18% de rendimiento minimo en cualquier

inversion.

83



1) Inversion neta:

Costo de la propuesta de mejora Q 169,176.40
+ Gastos de administracion Q 5,000.00

Total inversion neta

Q 174,176.40

Los Q 5,000.00 que corresponden a gastos de administracion es el costo que se debe pagar a la
empresa que maneja parte de la planilla de empleados del departamento de servicios generales.

Y seria la encargada de contratar a las dos personas que son parte del proyecto.

2) Determinacién de flujos de efectivo

Descripcion Flujos de efectivo del afio 1 al 5
Beneficios de la propuesta Q 90,000.00
ISR 28% Q 25,200.00
Utilidad después de impuesto Q 64,800.00
Flujos de efectivo Q 64,800.00
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Principales actividades de mantenimiento

Costo de las principales actividades de mantenimiento

Descripcion

Mantenimiento a banco de transformadores
Mantenimiento a planta eléctrica de emergencia
Mantenimiento a UPS general de las tomas eléctricas
Mantenimiento correctivo a la iluminacion de las instalaciones
Mantenimiento a sistema de pararrayos
Mantenimiento a central telefonica

Mantenimiento a bombas de agua

Mantenimiento a pozo mecanico

Mantenimiento de artefactos sanitarios
Mantenimiento a equipos de Aire Acondicionado
Mantenimiento a elevadores

Pintura de oficinas

Mantenimiento a techos y lozas de edificios
Mantenimiento a sistema de sanitizacion

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

Porque se utilizo la razon financiera benéfico costo

Monto en Quetzales

QOO0 L0O0O00O0LO0O0L00L0AO0

6.000,00
8.000,00
10.000,00
14.000,00
4.000,00
28.000,00
6.000,00
4.000,00
5.000,00
9.000,00
18.000,00
15.000,00
20.000,00
36.000,00
183.000,00

En el transcurso de la investigacion se comprobd que las actividades de mantenimiento se

enfocan a lo correctivo motivo por el cual es de suma importancia resaltar lo preventivo donde

los costos pueden tener un resultado significativo por varias razones

1.
2.

forma emergente
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El costo de un trabajo normal no es el mismo que uno de emergencia

El cotizar y adquirir materiales e insumos de mantenimiento trabajando sobre la base de

un plan de mantenimiento preventivo da ventajas econdémicas, contrario al adquirirlos de

Mantener personal de planta permite realizar trabajos pequefios y grandes comparado con
la subcontratacion sus montos son elevados no importando la magnitud de los mismos
Al capacitar al personal de planta se amplia la gama de servicios que pueden brindar a la

organizacion, esto permite reducir la cantidad de trabajos con las empresas subcontratadas



5. Lamayoria de empresas cobran sus servicios solo por hacer cotizaciones
¢Porque tomar el valor del dinero en el tiempo?

Se han incluido las opciones de tomar o no el valor del dinero en el tiempo, ya que la misma

depende de las politicas de las empresas en cuanto a la rentabilidad de sus inversiones.
a) Tasa de rentabilidad: Flujo de efectivo real /inversion neta
Q 64,800/174,176.40 = 37.20%

Analisis: hasta este punto el proyecto de la implementacion es atractivo para la organizacion ya

que la tasa de rentabilidad es superior al 18% que la empresa espera en cualquier inversion.
b) Periodo de recuperacion de la inversion: Inversion neta /flujo de efectivo real
174,176.40 — 64,800 = Q 109,376.40
109376.40- 64800 = Q 44,576.40
(44,576.40/ 64,800) = 7 meses
El periodo de recuperacion de la inversion es de 2 afios 7 meses
4) Anélisis econdmico. Se toma en cuenta el valor del dinero en el tiempo
a) Determinacion del valor actual neto (VAN)

Formula = 1/ (1+i) *n

Afo | Flujo de | inversion Factor de actualizacién (18%) | Valor actual
efectivo

0 Q174,176.40

1 Q 64,800 0.847 Q 54,885.60

2 Q 64,800 0.718 Q 46,526.40

3 Q 64,800 0.609 Q 39,463.20
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4 Q 64,800 0.516 Q 33,436.80

5 Q 64,800 0.437 Q 28,317.60

Q 202,629.60

VAN = Valor actual entradas — Inversion neta
VAN = Q 202,629.60 - Q.174176.40 = Q 28,453.20

Anaélisis: En este punto sigue aprobandose la implementacion de la propuesta ya que el valor
actual de las entradas Q 202,629.60 es mayor a la inversion neta Q 174,176.40

b) Relacién beneficio — costo = valor actual entradas / inversion neta
202,629.60/ 174,176.40 = 1.16

Lo anterior significa que por cada Quetzal que la empresa invierta en la implementacién de la
propuesta obtendra el equivalente a 1 de la misma moneda, méas dieciséis centavos por lo que

podria pagar sin ningun problema en caso la inversion fuera un préstamo bancario.
Justificacion del anélisis Financiero y econémico:

El analisis ha indicado datos relevantes que la empresa debera analizar para tomar la decision de
la implementacion de la propuesta de mejora, tiene los principales datos como el tiempo de
recuperacion de la inversion, el valor actual neto de lo que obtendria por cada quetzal invertido
desde el primer afio. Asi como la justificacion de utilizar la relacién beneficio- costo. Razon por

la cual se espera la propuesta sea de utilidad a la empresa.
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Conclusiones

1. Los colaboradores saben que existe el area de mantenimiento, ya que en mas de una
ocasion han utilizado sus servicios. Estan conscientes de la falta de un procedimiento que
los guie al momento de hacer una solicitud, en ocasiones no se da el debido seguimiento,
ademas mencionaron que Unicamente observan trabajos de tipo correctivo. Por otra parte,
se encontr6 mobiliario y equipo parado parcial o totalmente por la falta de
mantenimiento. Todo lo anterior puede ser mejorado o cambiado a través de una

planeacion adecuada a las actividades que realiza el area.

2. La problemética fue detectada mediante instrumentos de investigacion cientifica la
misma consiste en la falta de herramientas administrativas que impiden la planificacion,

organizacion, direccion y control de las actividades de mantenimiento.

3. Dentro de los elementos del proceso administrativo se detectd la ausencia de:
procedimientos, programas, presupuestos, la definicion de las funciones del puesto del
encargado de mantenimiento, la falta de capacitacion al personal interno para el correcto
desarrollo de las actividades técnicas, la definicion del tipo de comunicacion entre los
colaboradores y el &rea, la evaluacion del proceso de mantenimiento. Dichos elementos
deben ser implementados a través de herramientas administrativas adecuadas a cada
actividad operativa.

4. Para los cambios factibles de realizar y como un aporte a la solucion de la problematica
detectada se planted una propuesta de mejora la cual consiste en la implementacion de
herramientas administrativas tales como: el plan anual de trabajo a través de un
cronograma de actividades, la planeacion administrativa a través de normas y
procedimientos, Yy la implementacion de una estructura organizacional con la creacién de

un equipo de trabajo especializado en tares de mantenimiento.
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Anexo 1

Tabla de Variables

Problematica
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estudio de la

Indicadores de la
variable de estudio
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investigacion
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Objetivo general

Objetivos
especificos
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especifico
minimo
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Problematica

Variable
estudio de
tesis

de
la

Indicadores de la
variable de estudio

Pregunta
investigacion

de

Objetivo general

Objetivos
especificos

Cuestionario:
Preguntas (4
por cada
objetivo
especifico
minimo

Sujetos de
investigacion

El enfoque de las

Al incluir en un

ldentificar la

¢Existen areas

estrategias de las presupuesto las problematica de mayor
actividades de principales del proceso, y | atencién?
mantenimiento actividades del area proponer
deben ser de  mantenimiento soluciones que | ¢cCon que
encaminadas a la permite ejecutar el mejoren  la | frecuencia  se
atencion  de  los plan establecido para prestacion de | Prinda el
requerimientos de las un periodo los servicios | Servicio?
personas determinado. técnicos ;Se  manejan
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personas?
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act|V|da}de_s de del &rea ;Como se
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preventivo actividades?




Problematica

Variable
estudio de
tesis

de
la

Indicadores de la
variable de estudio

Pregunta
investigacion

de

Objetivo general

Objetivos
especificos

Cuestionario:
Preguntas (4
por cada
objetivo
especifico
minimo

Sujetos de
investigacion

Falta de
procedimientos,
normas, reglas, vy

formatos de trabajo

El personal debe ser
el  adecuado para
cumplir  con las
metas y objetivos

Identificar los
cambios que
sean factibles
de realizar al
proceso  por
parte de la
empresa

¢Se trabaja en
base a
objetivos?

;Se califica el
servicio
prestado?

(Existe un
cronograma de
actividades?

¢Hay
suficiente
personal para
atender los
requerimientos
de los

colaboradores?

Sistematizar las
actividades permite
ordenar y controlar
todo proceso

¢(El servicio
sobrepasa las
expectativas de
las personas?

;Se brinda el
servicio con el
personal
adecuado?




Variable principal: Planeacion Administrativa a las actividades de mantenimiento de Industrias Farmacéuticas JV.

Anexo 2

Tabla de sujetos

Objetivos especificos Sujetos Universo Muestra Instrumentos
e Conocer la | Personal de oficinas tomados | 35 35 Cuestionario
perspectiva de los | al azar segun muestra
colaboradores acerca | calculada
del  servicio que
brinda el éarea de
mantenimiento
e ldentificar la | Jefe de servicios generales, 2 2 Entrevista

problematica del
proceso, y proponer
soluciones que
mejoren la prestacion
de los  servicios

técnicos

Encargado de mantenimiento




Proponer

los

elementos del proceso

administrativo ~ que

sean necesarios para

reestructurar

actividades del area

las

Encargado de mantenimiento

Entrevista

Total:

1 Cuestionario

1 entrevista




Anexo 3

Instrumento 1

ENINIENY Universidad Panamericana

a

Facultad de Ciencias Econdmicas

= VIViNaivao 3

4y Practica Empresarial Dirigida

Tema: Planeacion Administrativa a las actividades de mantenimiento de Industrias

Farmacéuticas JV.
CUESTIONARIO DIRIGIDO Al PERSONAL DE OFICINAS

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacién para priorizar los trabajos de
mantenimiento preventivo por lo que se le solicita responder las siguientes preguntas:

Fecha

A qué departamento pertenece

Tiempo de laborar en empresa:

1. ;Alguna vez ha requerido los servicios del &rea de mantenimiento?
si [ No ]
Si su respuesta es si pase a la siguiente

2. ¢Con que frecuencia lo hace?
Diario [] Semanal [ | Mensual [ ] Trimestral [ | Anual []

3. ¢Que tipo de servicio ha solicitado?



1. lluminacién de la oficina

2. Revision de red y/o teléfono

3. Trabajos de pintura

4. ubicacion o traslado hacia otra oficina o nivel del edificio

1O O O

5. Otro. Especifique

4. Su solicitud fue resuelta por:

1. Encargado de mantenimiento [ ]
2. Personal de limpieza [ ]
3. Otro [ ]
5. ¢ Qué medio utiliza para solicitar los servicios de mantenimiento?

Telefonico [ ] Electronico (correo) [ ] Personal ]
Otro especifique

6. ¢Como considera el tiempo de respuesta a su solicitud?

Bueno [] Regular [] Malo []

7. ¢Observo supervision en los trabajos que le brindo el &rea de mantenimiento?

Si ] No []



8. ¢Al inicio de la solicitud realizo un procedimiento especifico del area de mantenimiento?

Si [] No []

9. ¢ Al momento de realizar los trabajos observo:

1. Sefializacion del &rea de trabajo

2. Equipo de proteccion

3. Limpieza del area de trabajo

4. otro especifique

10. Al finalizar los trabajos

2. lleno una boleta de satisfaccion

3. Firmo un documento de recibido

4. No hizo ninguna accion

[]
[]
[]

1. Alguien le indico que podia hacer uso del equipo nuevamente [ ]
[]
[]
[]

11. ¢En general como evalua el servicio que le brinda el area de mantenimiento?

Excelente ] Bueno [] Regular [] Malo []

12. ¢ Alguna sugerencia para mejorar el servicio que recibié del &rea de mantenimiento?

1. El personal

2. La supervision

3. Los procedimientos

4. Otros

13. Respecto a los costos de mantenimiento cargados a su departamento

1. Han subido [ ]




2. Han bajado [ ]
=

3. No han variado

Si tuvo alguna variacion, pase a la siguiente
14. ¢ En que tipo de mantenimiento ha tenido variacion los costos?

En lo preventivo [ ]

En lo correctivo [ ]

15. Conoce de la existencia de un plan de mantenimiento preventivo por parte del area de

mantenimiento

Si ] No []



Anexo 4

Instrumento 2

EENEY Universidad Panamericana

4 Facultad de Ciencias Econdmicas

& Practica Empresarial Dirigida

3 UNIVERSIDAD

Tema: Planeacion Administrativa a las actividades de mantenimiento de Industrias

Farmacéuticas JV.

GUIA DE ENTREVISTA

DIRIGIDA AL JEFE DE SERVICIOS GENERALES Y ENCARGADO DE
MANTENIMIENTO (INDUSTRIAS FARMACEUTICAS JV.)

La siguiente guia se ha elaborado con el objetivo de mejorar el servicio preventivo del area de
mantenimiento. Se le solicita responder las siguientes preguntas:

1. ¢Considera que al realizar mantenimiento preventivo se minimicen las actividades de tipo
correctivo y se genere una utilidad a la empresa?

Si [] No ]

2. ¢Mencione las areas de mayor atencién para mantenimiento?

3. ¢Mencione las areas de menor atencion para mantenimiento?




4. ¢ Qué relacion cree conveniente en cuanto a la cantidad de personas con las que debe contar el
area de mantenimiento?

1. Una persona por departamento

2. Una persona por nivel

3. Un equipo de trabajo (Técnicos, fontaneros, carpinteros, pintores)

HEEREEN

4. Un coordinador de las actividades internas y externas

5. Otro, especifique.

5. De los siguientes aspectos. ¢ Cuales cree serian de beneficio al proceso que se lleva a cabo en el
area de mantenimiento?

1. Planear a través de un cronograma de actividades

. Capacitar en las areas técnicas al personal interno

HRERNEN

2
3. Establecer normas para empresas externas que apoyen al area
4

. Todas

6. ¢Cuantas personas son colaboradores directos en el area de mantenimiento?

. ¢En qué areas se apoya con empresas externas?

. Electricidad

. Comunicacion

. Fontaneria

A w0 N N

. Otra

L OO0

8. ¢ Tiene una base de datos de dichas empresas?

Si ] []



9. Tiene un plan de supervision en los trabajos de dichas empresas

Si [] No []
10. ¢Hay un proceso de calificacion para la contratacion de dichas empresas?

Si [] No []

11. ¢Mencione algunas de las normas y procedimientos que regulan las actividades de dichas
empresas?

12. ¢Usa alguna herramienta en la planificacic’)nl_flcontrol de los gastos de mantenimiento?
Si [] No

Si su respuesta es si. Cuales mencione.

13. ¢ Se capacita al personal?

Si [ ] No [ ]

Si su respuesta es Si

Que temas abarca y con que frecuencia se realiza

14. ¢Qué canales de comunicacion utiliza para transmitir informacion a sus subordinados?



Formal |:| Informal |:| Otro

15. ¢En su direccion se promueve el trabajo en equipo?

Si ] No [ ]

Si su respuesta es si, como lo hace.

16. ¢Qué deficiencias le ve al proceso?

17. ¢ Qué aciertos le ve al proceso?




