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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 

FACULTAD DB INGENIBRIA 
DIVISION DB BDUCACION CONTINUA 

ALTA DIRECCION 

PROGRAMA 

' ' .. ,'··,,, ., '·, ' TEMAS' ,,·,: 

Mantenimiento Total 
Ahorro de Energía 

Calidad Total é ISO 9000. 
Círculos de Calidad 

Contabilidad de Costos 
Miscelárieas Fiscales 

Mantenimiento COMPUTARIZADO. 
Productividad 

Planeaci6n Estratégica . 
Seguridad 

¡':--_' . 1 : :·:~~; ~-,:: -~ •. ;· ' 

Medicina del Trabajo 
I-1ejoramiento del Ambiente 

Definición de Puestos 
Evaluación de Personal 

Responsabilidades 
Adminilj:ltración de Riesgos 

Análisis comparativo (benchmarki 

(MANTENIMIENTO) 

Marzo 1994. 

Días 
'',, 

EXPOSITOR .:/ ·· .. ·. 
' ' 

' 

Lun Ing. Jesús Avila H_spinosa 

14 Ing. Rubén Avila EspinOSa 

Mar Ing. Jesús Rivera _Godínez 

15 Ing. Jesús Rivera Godínez 

I~ie CP. Luz María Hinojosa S. 
16 CP. Concepción Martinez M. 

Jue Ing. J .Manuel Zamudio Rodrí 
17 Ing. J.Manuel Zamudio Rodrí 

Vi e Dr. Jorge M. Rodríguez_Rod 

18 Ing. I~nuel Manterola Grana 
' 

_., 
" ~ ~-.-- .-· ". .. ,· ' .. > ' ,, " 

Lun Dr. Gabriel González Almar 
21 Ing. Fernando Martinez Guzm 

Mar Ing. Jesús Avila Espinosa 
22 Ing. Jesús Avila Espinosa 

Mi e Lic. Alberto Vela ·P~pn 

23 Mat. Jesús Figueroa Flores 

Jue Ing. Jesús Avila Bspinosa 

:¡.¡o~a~io · 

17 a 19 
19 a 2{· 

•.' 

17 a 19 
19 a 21 

17 a 19. 

19 a 21 

17 a 19 
19 a 21 

17 a 19 
19 a 21 •.. 

'· ,J', 

17 a 19 
19 a 21 

17 a 19 
19 a 21 

. 
17 a ú' 
19 a 21 

17 a 19 
' Automatización 24 Ing. Alberto Cornejo Lizarralde 

19 * RELACION CONYUGE/TRABAJO 
20 & COMUNIACION 

Vie Dra. Pilar Ramirez Zetina 17 a 19 
25 Lic. Angel de la Vega Uliba 19 a, 21 

. 



TEMAS 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DB MEXICO 

ALTA 

FACULTAD DB INGENIERIA 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

DIRECCION 

PROGRAMA 

(MANTENIMIENTO) 

Marzo 1994. 

' :' 

1 Situación y expectativas nacionales 
2 Mantenimiento como Responsable de su consecución. 

3 Relación con el Mantenimiento en su aplicación. 
4 Desarrollo de su funcionamiento. 

S Importan.cia de su aplicación, 
6 Cambios y su mánejo necesario para el Mantenente. 

7 La computadora como herramientas del Mantenimiento. 
8 Resultado del Mantenimiento en la Productividad 

9 
10 

11 

12 

Relación de la Planeación de Empresa y su Mto. 
Mto.responsable de Seguridad y su Remediación al fallo. 

. ;• .·.; .. 
. ', ,1':, ·. ,,. 

Mto. como apoyo para la ~eguridad del personal. 
Relación d~l Mto. en el control de contaminación. 

13 Bases para los puestos del Mantenimiento. 
14 Referencia para la motivación del personal. 

15 

16 

Imp_licaciones legales en el ejercicio del trabajo. 
Responsabilidad del Mto. de los bif. 

17 Referencias de parámetros para mejorar la Empresa. 
18 IncorpOración de los avances tecnológicos. 

19 

20 

Conocimiento del trabajo del cónyuge como apóyo. 
Mto. en el contexto de la Empresa. 
Efectividad de su adecuada aplicación. 

Los temas t~enen como ob]et~vo común proporc~onar: 

. ' 

Información general, conceptos fundamentales, bases sobre las 
cuales se realiza, tendencias en su desarrollo y experiencias 
del Expositor y/o Estudios del Caso. 

COORDINADOR: Ing. Jesús Avila Espinosa 
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~ .. ·. ··---
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FACULTAD DE INGENIERIA 

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL MANTENIMIENTO 

La División .de Educación Continua de la Facultad de Ingeniería. 
otorgará el diploma a aquellos que hayan cursado los cinc.o módulos 
y aprovado las evaluaciónes correspondientes. 
Los módulos que lo integran son : Fechas 1994. 

Noviembre 21. 

Abril 18. 

.Junio 6. 

ADMIN.ISTRACION DEL MANTENIMIENTO. 

MANTENIMIENTO RUTINARIO. 

MANTENIMIENTO A INSTALACIONES. 

DIAGNOSTICOS ENERGETICOS. 

ALTA DIRECCION (MANTENIMIENTO). 

Mayo 2. y Octubre 17. 

Marzo 14. 

El orden para cursar los módulos es a criterio del participante, así como el 
tiempo para cursarlos. 

• 
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1 lng. Jesús Avila Espinosa 

2 lng. Rubén Avila Espinosa 
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5 C. P. Concepción Martínez M. . 
l 

6 lng. J. Manuel Zamudio Rodríguez 
--

7 Dr .. JorgeM. Rodríguez Rodríguez 

8 lng. Manuel Manterola Grana 

Gabriel ' 9 Dr. González Almaráz 
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. -

.·. ESCALA DE ~VALUACION : 1 a 10 -



¡ .. 

---- ------- ----------
-~~-~~~~~;E~V;A~L~U~AC~I~O~N~D~E~L-.~P~E~R~S~O~N~A~L~DO~C~E~N~T==E---------------CD 

w z 
a m a a U<(-
o w az 

_J z -o m <( Z-
: :::> :::> Owm _¡¡::;::;¡:w <( _J~ W<( <(O: ::.;; w> au a. 
w o oz u)X 1- zo 1- :::>_ w w o 

CURSO: Alta Dirección (Mantenimiento) z::EI-w <( 
_J w:::> wozo o w <(<( -u w -o ::.;; ~ 1- a ·_¡ 

~ 

o U m zui~<t: <( 
z<t: tu w -~a :::> 

FECHA: Del 14 al 25 de Marzo de 1994. z wo 1-ct: - 1-
::.;;- ~:::> zw :::! z 
o LL.>- <(1-cnu :::> 
o W<( ::.;;~3~ a. 

--- - -- - -

CONFERENCISTA 

10 lng. Fernando Martínez Guzmán 

11 Lic. Alberto Vela Peón 

12 Mat. Jesús Figueroa Flores 

13 lng. Alberto C. Loza.rralde 

14 Dra. Pilar Ramírez Zetina 
! 

15 Lic. Angel de la Vega Ulibarri 

.. 
e 

. 

1 -

~-
ESCALA DE EVALUACION : 1 a '10 .. 

" . 



.. 

! 
1 

.. · 

::~-- .· -~· -:~L._=._...:__ . .::_. ======E=V=A=L=U=ACION DE LA ENSE~~~z-A ___ _ 

/ 
/ .• .. 

·O z· ....l o o ....l SU EVALUACION SINCERA NOS o << - < u AYUDARA A MEJORAR LOS ~ o., < ~ 
~ - ~ UJ oUJ N PROGRAMAS POSTERIORES QUE < zl-- - 1--
lll< ....l DISEÑAREMOS PARA USTED. :::l...J < ....l UJ~ . u.. UJ ::J UJ o ,¿: • 

LL! o 1--Alta . Dir(!cción '(Mantenimiento) >-1-- ~z u z 
o... u.I .UJ 

Zü3 < UJO .. o 
~o e o UJ e e Del 14 al 25 de. Marzo de 1994. u o< < 
< e:: o e:: 
N CLJ o \) - <o o z. < < . e:: ....l 

0.: ....l 

1 

lJ \J 
\) 

T E M A ~ 

o 
' Mantenimiento Total 

1 Ahorro de Energía 

Calidad Total e ISO 9000 
2 Círculos de Calidad 

Contabilidad de Costos 
1 .. 

3 Misceláneas .Fiscales· 

Mantenimiento Computarizado 
4 Producti~idad 

. 

1 
S Planeación Estratégica 

Seguridad 
1 

6 Medicina del Trabajo 

Mejoramiento del Ambiente 

Definición de Puestos -7 
Evaluación de Personal 

8 Responsabilidades 
. Administración de. Riesgos 

9 Análisis comparativo ( benchma rki) 
Automarización 

10 Relación conyuge/trabajo 
Comunicación 

. 

1 

E~. CALA DE EVALUACION: 1 a 10 , . . 

., 

2 

....l 
UJ 
o 
< u -1--
u< 
<"" o.:~ u; 
0...¡.-
o 
< e ~ 

....l -
1--
::J 

-

.. 
.. 

. 

' 



- ---~-------~ --- - ---- - ·--- -- -----

EVALUACION DEL CURSO 

3 

e o N e E p T o 

l. APLICACION INMEDIATA DE LOS CONCEPTOS EXPUESTOS. 

2. CLARIDAD CON QUE SE EXPUSIERON LOS TEMAS 

3. GRADO DE ACTUALIZACION LOGRADO EN EL CURSO 

--:-

4. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL CURSO 

S. CONTINUIDAD EN LÓS TEMAS DEL CURSO 

G. CALIDAD DE LAS NOTAS DEL e uso 

7. GRADO DE MOTIVACION LOGRADO EN EL CURSO 

EVALUACION TOTAL 

ESCALA DE EVALUACION: 1 a 10 

.. 
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--1.·--iQué-le-pa reció-el-amhiente ·en In Di vis ión-de-Eduación-Conti nua ?- --· ·-

MUY AGRADABLE AGRA"\BLE DESAGRADABLE 

¡ 
1 1 1 1 1 

2.- Medio de comunicación por el que se enteró del curso: 

PERIODICO EXCELSIOR PERIODICO NOVEDADES 
ANUNCIO TITULADO DI ANUNCIO TITULADO DI 
VIS ION DE EDUCACION VISION DE -EDUCACION FOLLETO DEL CURSO 
COCITINUA CONTINUA 

CJ CJ D 
CARTEL MEt<SUAL RADIO UNIVERSIDAD Cm!UNICACION CARTA, 

Til.EFDN::l • VERF\AL, ETC. 

1 1 1 1 1 ~ 
REVISTAS TECNICAS FOLLETO ANUAL CARTELERA UNAM ''LOS GACETA 

llNI'.'F:RSITARIOS 'HOY" .TJMM 

1 1 1 1 D .D 
-

3.- Medi.o de transporte utilizado para venir al Palacio de Minería 

AUTOMOVIL 
PARTICULAR 

., 
OTRO MEDIO 
' 

1 1 
- j 1 ¡ 

1 -

' . 
4.- iQué cambios haría en el prog,·ama para tratar de perfeccionQr el curso? 

5.- ¿Recomendaría el curso a otras personas? 1 1 SI 1 1 NO 

6.- ¿Qué periódico lee con mayor frecuencia? 
' 

.. 
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7.- ¿Q!:'é cursos le 9ustaría que ofreciera la División ele Educación Continua? 

o 

8.- La coorci i nación académica fué: 

,EXCELENTE BUEKA REGULAR ·MALA 

1 1 1 1 1 1 1 1 

9.- Si está interesado en tomar algún curso INTENSIVO ¿cuál es el horario 
más conveniente pao-u usted? 

LUNES A VIERNES LUNES A VIER.\'ES LUNES A HIERCOLE S · .MARTES·Y JUEVES 
DE 9 a l3 H. y DE 17 R 21 H. y VIERNES DE DE 18 A 21 H. 
DE 14 a 18 H. 18 ;:¡ 21 H. 
(CON comDA) 

1 1 1 1 CJ 1 1 

VIERNES DE 17 a 21 H. VIER~:ES DE 17 A 2.1 H. OTRO 
S ABADOS DE 9 a 14 H. SABADOS DE 9 a 13 H. 

DE 14 a 18 H. 

1 1 1 1 1 1 

10.- ¿Qué serVICIOS adicionales desearía que tuviere la División de Educación 
Continua, para los asistentes? 

o 

11.- Otras su9erencias: 
• 

' .. 

'o ,. 
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

MANTENIMIENTO ( ALTA DIRECCION ) 

DIRECCION 

í 

ING. JESUS AVILA ESPINOSA 
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1994. 
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ADMINISTRACION DEL TIEMPO 
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soc:ción Q1 CALIDAD. 

Ql - INTRODUCCION A UNA FILOSOFIA DE LA CALIDAD. 

1.1 Calidad y productividad 
1.2· Momentos históricos de la calidad 
1.3 Calidad y cultura 

Pags. 

Q-2 IMPORTANCIA Y PERSPECTIVAS DE LA CALIDAD. 

2. 1 Importancia social y económica 
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Pags. 
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~-~ Discusión de· terminas básicos en la calidad 
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1.3 Referencias 

Z2- BIBLIOTECA. 
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(l-3 

PRESENTACION DE TEMAS. 

En este libro se trata los temas de Dirección del Mantenimiento. 

Se ha tratado de aplicar en este texto~ en lo posible~ la nomeo
clatura mas usual en el Mantenimiento en México, cuando ésta se 
considera adecuada. clara y precisa. En otras ocasiones se han 
adaptado algunos términos para las condiciones d~ la actividad 
del Mantenimiento~ así como s~ han adoptado palabras de otras 
disciplinas. Cuando ha sido necesario. incluso se ha inventado 
algGn término para e:<presar una actividad, función y/o condición 
que se presenta en el Mantenimiento. De esta forma se pretende 
obtener una terminologfa común, simple, actual y dinámica en el 
área del Mantenimiento, que se irá enriqu~ciendo en términos y 
concretando en su in~erpretación. 

SOMMAC en su Glosario de Términos Técnicos irá incorporando los 
conceptos que representan las palabras y expresiones mas usuales. 

En este libro se han preparado tablas que permitan 
búsqueda e identificación de algún concepto, tratando 
al máximo posible los textos innecesarios <paja). 

una fácil 
de eliminar 

Las tablas y las figuras se han colocado 
nas pares, para simpli~icar su estudio 
texto, facilitando su consulta. 

' en general en las oáqi-
e independizarlo del 

Los enlistados, tanto en el texto como en las tablas, se efectua
ron e~ forma alfabética~ salvo aquellos casos en los cuales era 
necesario definir un orden~ por las características del tema 
tratado. 

Los capitLtlos se identifican con letra (concepto) 11 0" y un nLtmero 
progresivo (consultar índice). 

Considerarido que debe limitarse la extensión del texto se profun
diza en ; ... Íos· temas hasta el nivel que permita su entendimiento, 
como se ha constatado a trave~ de cursos nacionales em la UNAM~ 

Comisión Federal de Electricidad, Minera Carbonifera Rio Escondi
do, Banamex, Hoteles Camino Real, Instituto Mexicano del Petróleo 
y Comisión de Fomento Minero~ asi cOmo a nivel internacional en 
el curso de Administración del Mantenimiento en Aeropuertos para 
la Ot"'CI <ONU). 

Se ha detectado la conveniencia de desarrollar otros temas 
relacionados, por lo cual se han preparado otras libros que se 
enlistan en la bibliografía, como serie AE. 

J.Avila Espinosa 
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MANTENIMIENTO TOTAL. 

En este tema se hablará de equioo (eq como ele~ento fundamental 
t::·n la -~r·oductividad, siendo aplicable lo que de e! se diga en 
general a los bienes fisicas de la empre~a Cbif). 

En este capitLtlo se t1ace menc:ión a Japón frecuentemente~ por aos 
razones fundam~ntales~ resultadcls e información disponible. 

1.1 ANTECEDENTES. 

El Mantenimiento ha evolucionado en general del Correctivo CMC> 
en la década de los '5(1 a un Mantenimiento Preventivo <MP) diez 
a~os después; aprovechando el respaldo de las computadoras se 
desarrolla en los '70 el Mantenimiento Programado <MS>, en su 
fase inicial estático y actualmente dinámico. En los '80, con el 
avance tecnológi¡:o electrónico se incorporan los sensores e ins
trumentos en general al Mantenimiento Predictivo <MFl. 

Se desarrolla el Mantenimiento de Mejora (MM) y el Mantenimiento 
C~eativo CMil, para obtener de los recursos materiales mejores 
re·.s~tados! pe·ro no ~~~E· descuida el r·ecurso humano y se crea el 
Manten-imiento Total, en que se involucra al total del personal. 

En Me*ico se ha hablado de productividad desde fines de la déc~d~ 
de los ·so, constituyéndose el Cer1tro Nacional de Productivid~d~ 
CCNP) oara~ en forma institucional, estudiar. promover y apoyar 
todas acuellas acciones tendientes a incrementa~ en el país la 
productividad. El CNP contem~ló al Mantenimiento como una base 
fundamental para la productividad y apuntaba las ventajas del 
Mantenimiento Preventivo (MP>; prácticamente coincidente con el 
Japón. 

En los a~os '70 se habló de mexicanizar la tecnologia~ en los '8(1 
se promovió la substitución de imoortaciones v en esta década de 
los '90 se plantea la competitividad de las empresas. Estos 
conceptos no han sido mas que esquemas y "·sloogans 11 políticos, 
sin brindar a~oyos y/o medidas sólidas para el cumplimiento de 
los objetivos. 

Se tienen en México ejemplos aislados de planteamientos de mejo
rar e implantar Sistemas de Mantenimiento adecuados, pero no se 
han obtenido resultados dignos de mención. 

México debe incorporarse a los esquemas de productividad y cali
dad demandados internaciona~mente, para lo cual necesariamente se 
deben dplicar los Sistemas de Mantenimiento, que permitan el 
máximo aprovechamiento de los recursos de la empresa. 

J.Avila Espinc:.sa 
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Ta~:da 1.1 

RESULTADOS EXITOSOS EN EL MT 

FACTOR. Ref. 
(%) 

Productividad: 
1).=;:;.1 ur/!-·! 

p rod LlC t i vi t y 

Labor productiva 

CJperación 

Ca.lid.?.d: 
I);;~ ··fe e: tC)S 

(~u e j a·s 

qual i ty· 

cost 
t"1.?.no de Dbr·a 
Mantenimiento 
Ener·gia (consumo) 

l 

- E~trega: deliverv 
E:.::i~'3tencia·s 

Rotación (6 veces/mes) 

S>?t;_~u.ridad: 

Accidentes 
Cc:mtaminación 

·- f"1e~r·a.l~ 

Ideas 
moral e 

* Valor final esperado 

Incr-emento 
( ~;) 

75 

J.OO 
100 

200 # 

#En México seria deseable duolicar este valor, 
cia con los paises desarrollados 

& Debieran ser cero. 

J.Avila Espinosa 

D 

o . 1* 
50 

30 # 
30 # 
:?;o # 

50 # 

f 

95 ~~ 

95 ~~ 

~200 

dado su diferen-



1 • 2 DEFINICION. 

l·1antenirnientcJ Total (t·1T) 
por el total del personal 
de mantenimien~o. 

t~epresenta el desarrollo de las tareas 
de la empresa~ a través de los círculos 

Las tareas corno actividades T1s1cas fundamentales del desart,ollo 
del Mantenimiento son efectuadas básicamente por los manter1entes 
'·' adicionalmentE·~ e tra.vés del r·lT, se olantea su r'eali::ación oorf 
los 11 DDE.;r'aclor-es de J. equipCl 11

, en ::;u pr'imE.;r'a et.;.pa. 

Erl el Japón se plantea el MT acotada al equipo de producción~ 

Sisterna de alta efectividad, con resultados inmediatos e11 la 
prfJdL\Ctividad; se le denotnina TPM (total prodt~ctive maintenance). 

El objetivo del TPM se centra en el equ1po, ya que de él depende 
'La pr·oductividad, co·:;to·:;, .inventariDs~ seguridad, producción y 
calidad. con una tendencia clara a incrementarse con la automati
zaci(jn y la robotización de las empresas. Las metas que deben 
plar1tearse para el TPM debieran ser las indicadas en la tabla 1.1 
para los diferer1tes factores que en él participan. 

El r1T es 
E:1 iTIQr-2'c3a Y 

la e:~trapolación del Sistema TPM a todos 
al involucramiehto de todo el personal~ 

1 o·:; b i 1= de 1 a 
aplic:abJ.e para 

cualquier tipo de e~1presa. En el Japón se limita su acción por el 
alto nivel obtenido y se está en su optimización. 

Como todo Sistema debe plantearse su objetivo y su implantacióh 
progre!;iva, paretizando. es decir deberá ser aplicado en las 
áreas mas trascendentes. de resultados inmediatDs~ ¡Jrocedidas de 
la fase CCC de consolidación de la base. La fase CCC es una 
contundente~ consistente y continua acción. 

El incremento de prDductividad es el resultado de derivar algunas 
tareas de mantenimiento del equipo, a aquel personal qLte esté 
pró:<imo físicamente y/o operativamente. El trabajo derivado será 
r(~al izado por el operador con un 11 mi.nimo de· esfL\erZ0 11 adiciDna.l, 
comparado con el necesario a efectuar el mantenente. 

El trabajo del MT se plantea desempeh3r a través de la acción de 
grupos de trabajo o Circ~los de Mantenimiento <CIM), participando 
activamente,. involucrados en la empresa y autoevaluándose (metas 
bien definidas). 

De est.?; forma 
t~lanten imi ento 
los recursos 
pe 1"":5CH'l al de 
mejore-3 11

• 

las conceotos de P~oductividad, Calidad Total y 
Total se conjuntan en el mejor aprovechamiento de 
a través de la participación activ~ del total del 

la empresa, en un cambio de actitudes a 11 Ser 

J.Avila Espinosa 
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Tabla 1.2 

BASES PARA EL MT. 

Participación total del personal 

- Maximiza!' la efectividad del equipo. 
MP por la vida útil del bif 
Eliminación completa de ·fallas 
Erradicar de·fectos 
RedLLcir pérdidas y desperdicios 
No paros 

- Manteni1niento autónomo por los operadores. 

Actividades a través de pequehos grupos de trabajo <CIM). 

Tabla 1.3 

IMPLANTACION DE UN SISTEMA MT. 

- Modificar la práctica de la división del trabajo 

Inversión: 
Restablecimiento del bif a sus condiciones adecuadas de 
ción. Esta inversión es función de: 

Calidad del bif 
Calidad del mantenimiento 

Educación del personal: 
Actitud 
CompaNerismo 
Responsabilidad 
Participación de todos los niveles 

D 

f 

opera-

- Capacitación del operador sobre el bif bajo su responsabilidad: 
Conocimiento 
Experiencia 

J.Avila Espinosa 
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1 • 3 OBJE.TIVO. 

El objetivo fundamental del MT es incrementar la efectividad del 
eqwioo, lo que representa cero defectos y cero fallas. 

l.a calidad y orodLtctividad dependen del equipo y por lo tanto de 
su adecuado mantenimiento. Aqui es donde debe contemplarse que 
todos los esfuer~zos que se hagan por mejorar -los resultadas de 
una empresa tienen bases comunes; Justo a tiempo, Cero defectos,· 
Costo del Ciclo de Vida~ Calidad Total~ Mantenimiento Total. 
Todos ~stos so11 Sistemas que darán necesariamente incrementos de 
prodLtctividad en la empresa y la harán mas competitiva, con la 
aplicación de los recursos idóneos: 

·-- ~-3!2.lección 

r"; r'mon i -'3. 

··- ~4ju.-:.::.te 

----··,. adecuada 
--·-'> correcta. 
----> dinárniccJ 

f ( in>:;~enier·( ia) 
f (oper'ación) 
f (ma.ntenimi>?nto) 

El oper·ador del eqLtipo debe compartir SLl responsabilidad con el 
personal de M~ntenimiento~ en un trabaja cooperativo ooerador 1 
manter1ente (0/M) efectuando directamente las tareas de: 

Inspección 
~~'~r·vicio 

Repal~aciones menores 

El MT es efectuado por todos los trabajadores a 
actividad de pequeNos grupas <CIM) y promueve su 
involucrándolos en la operación productiva. 

través de 1.2, 
participación 

productivo, porque 
se debe traducir en 

la iriYersión 
beneficios 

f 

que 
de 

El MT es productivo, o ~ea MP 
representa su implantación 
inmediato, básicamente cuando se aolica a equipos de prodLtcción. 

L.a ALltomatización y Robotización desplazan al Operador, 
al Mantenente, por el contrario lo revalúa. 

pero no 

El MT no requiere de cancelar Sistemas existentes en 
de productividad, calidad u otros; el MT es fácil de 
los Sistema~ en operación. 

la emoresa 
adaptarse a 

El MT~ en e.f· Japón, se definen claramente uss objetivos mediante 
resultados exitosos, es decir obtener variacior1es como las indi
cadas en la tabla 1.1, a través de factores que inciden directa
mente en las '1 condiciones del equipo 1

'. 

las bases para de un Sistema MT son las indicadas en la tabla 1.2 
relacionadas estrechamente con la efectividad del equipo. Esta es 
el resultado de su disponibilidad, eficiencia operativa y nivel 
de calidad. El valor ideal de efectividad es el 85 %. 

J .. Avi"la Espinosa 

,. 



--...----~~.~~·T--------..: 

1-06 D 

PIRAMIDE DE EFECTIVIDAD 

OPERACION 

o 

I . ' E 

INGENIERIA INVESTIGACION 

í 

M 

MANTENIMIENTO 

1.1 

MANTENIMIENTO: 

O afina (pone a pLinto) el uso del bif, 
comportamiento (performancia). 

dentro de costo y 

I califica el dise~o~ materiales y buen uso del equipo 

E demand~ tecnologia (hace patente las necesidades) 

J.Avila Espinosa 



1.4 IMPLANTACIDN DEL MT. 

CLtalaLtier Sistema CLLe se oretenda imolantar deberá contar con: 
Objetivos claros 
1"1pta~.; r'eales 
Pr"'ocedimientos 
;ldm:i.nistra.ción 
~~ct i tude':5 
Recursos 

Cuando ·.;;e lanza una 
elementos indicados, 

"iniciativa" de Sistema~ 
y la intención de lograr 

Adicional1nente~ se debe tener ''consistencia'': 
Un Sistema consistente requiere de: 

Con t: i n1...1 id ac.i 
I r1ve r's ión 

se reauiere de 
11 a e aba t i vas'' • 

LJr1 Sistema sin 1.ener cont1nu1dad v recursos reoresentará: 
Gastos para la emoresa~ ya que sus inversiones serAn 
fondo perdido. 

las 

a a 

Desilusión del personal y baja de confianza a sus lideres. 

La mejor ~~olución para un Sistema inconsistente es "no hacerlo". 

Imo l anta r Ltrl 

presenta dos en 
Sistema de MT implica básicamente 
l a t ab 1 a 1 . 3 . 

los 

P3ra la implantación del MT se requiere de la participación 
todas las áreas y a todas los niveles del personal, 
particular énfasis en la efectividad del equipo en que se 
tener la interacción de: 

(o) 

de 
con 

debe 

Oper··ación (producción) 
.Funcionamiento del equipo acorde con 
Ingeniería 

los lineamientos de MI. 
( 1 ) 

Selección correcta del equipo requerido para la producción. 
Cuando el operario no sea el idóneo para un MT se debe conside
rar la posibilidad de instalar equipos con prevención del 
mantenimiento, es decir libres de mantenimiento (de por vida). 
Mantenimiento (M) 
Conservando el bif en condiciones adecuadas. 
Investigación <estudio) (E) 
Estudiando las demandas no satisfechas con los materiales 
oonibles. 

dis-

En la 1~ig. 1.1 se presenta la 11 pirámide de efectividad~~ (0!1"'"1E) 
que representa la interacción necesaria entre éstas áreas para el 
mejor aprovechamiento.de un bif, en la que Mantenimiento solicita 
que lo escuchen ''OlE''. 

J.Avila Espinosa 
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-· Primera etaoa: 
Acción inmediata: 
Iniciar con los trabajadores mas estrechamente relacionados con 
el bif. el operador y/o usua~io. 
T?M para ob~ener posiciones comoetitivas internacionalmenmte. 
Acción mediata: Plantear actitudes a nivel empresa. 
Segunda etapa: Extrapolar el Sistema, procedimiento y acti
tudes, al total del personal, cara consolidar. 

1.4.1 Tiempo de implantación. 

En el Jaoón se estima que un MT tiene un periodo de implantación 
de 3 a~os en promedio, para obtener resultados exitosos. 

Es importante estima!~ para cada empresa en particLllar el tiempo 
en que se esperan obtener resultados exitosos, sin olvidar que se 
tendrán de inmediatos ahorros absolutos. 

Para la implantación del MT se requiere de: 

Incrementar el nivel de efectividad del equipo 
Programa de mantenimiento autónomo 

- Frograma calendarizado de mantenimiento 
- Capacitat~ y habilitar al personal de operación y mantenimiento' 

Programa de equipamiento inicial 

Un Sisten1a de MT requiere 
siasta participación del 
requiere de: 

de un cambio de actitudes y una en~u

total del personal, para lo que se 

Satisfacción de las necesidades básicas (salario remunerativo) 
r1Dtivación 
CDmpetitividad (metas y Dbjetivos) 
{-imbientación 
Entorno (condiciones de trabajo) 

1 

De esta forma, se puede eliminar la rotación 
integrarlos en un••equipo 1

' de trabaJo (amor a la 
permitirán a aspirar a la implantación CCC y por 
de cualquier Sistema 

1.5 MANTENIMIENTO PREDICTIVO. 

del personal e 
camiseta)~ oue 

lo tanto e:-:itosa 

El desarrollo de un MT debe tener como sustento en la emoresa un 
probado Mantenimiento Prevenivo CMP), que contemple el Manteni
miento Predictivo (MF>, al menos en los bif mas importantes. 

El MF se basa en el monitoreo y técnicas de análisis 
tico de las condiciones del bif durante su operación, 
tificar signos de deterioro o falla inminente. 

y diagnós
para iden-

J.Avila Espinosa 
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CAPITUL;J 2 

PROGRAMA DE MT. 

el Plan de MT 52 orograma en f·Jrma similar r.,á·3 i e amen t ~~: 

·:; i. ':5 "1:; ':::' m a ·:;:,:. v 
ajustar lo·3 

ol¿~es preoarados oara cr·ear: 
mediante las tres 

modi·ficar: lnn•Jvar 
.::!tao as (tabla 2.1) nU.>? 

a c:ontin~ación se desct~iberl: 

2.1 PREPARACION. 

En esta etapa del Plan del MT se d9ben desarrollar las fases de: 

2.1.1 HABILITACION. 

Par2 ir1iciar· un Plan de M·r es necesar·io 
plados dentro del programa se encuentren 
d~ efectividad. Esto es: 

CJue los eouioos cante.~ m-
en condiciones adacuadas 

Fu1,cionarniento correcto. 
Fiabilidad alta. 

-DiseNo (:onforme.a exoectativas. 
S~lección armónica con los reoue~imientos. 

- PER.SONzC~L: í 

Los ~~ecursos ~1umanos son el elemento fundamental del Plan MT~ por 
~o (1l~e se reqtJiere que sea de buena calidad~ es decir: 

I1~telioencia. Es indispensable qLte un trabajador cuente con la 
inteli9encia minima requerida para realizar su trabajo, en caso 
contrario deberá utilizarse en labores repetitivas distinadas a 
su capacidad exprofeso. 

Esta condición es genética, 
la pos~bilidad de un mejor 
eje los ot~as condicionantes. 

en cLtanto a capacidad, pero e:<iste 
aorovecahemiento de ella, a través 

Respon~~bilidad. La educación 
oonsabilidad de un trabajador. 
puede hacer. 

es la base del grado de res
Si es baja ó no e:<iste poco se 

Ambición. 
tr·::~bajador 

provocarla 

El dese~ de superación es necesario para que 
quiera hacer mejor las cosas cada dia. La forma 
puede ser a través de incentivos económicos. 

El trabajador debe realizar sus tareas con gusto, 
otra forma su involtJcramiento será menor. 

un 
de 

de 

J.Avila Espinosa 
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PROGRAMA MT. 

-- _PREPAR AC: I Ohi : 

H ab i l i t <:,e i ón : 
EouipD 
Pe r~~~.;on a.l 

E:-:::~tudios 

Pre·:senta.ción 
Aju':te-:s 
Metas ·y objetivos 
Aviso de implantacion del MT. 

Dift.'.sión 
Organización que oromueve al MT. 
Educación 
Campaha de introducción 

Plan Maestro del MT 

-- I r·1P L ANTAC ION: 

Inicio 

Obtencion de la efectividad 
requerida del equipo 
Desarrollo del PAM 
Desarrollo del PBM 
Entrenamiento de aplicación 
Desarrollo inicial del PBG. 

ESTABILIZACION: 

Consolidación 
Perfeccionamiento 

J.Avila Espinosa 
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EJECUCION (meses) 
min. Ma~<. 

2 

6 12 

6 

1 3 
í 

1 "' 
3 12 

6 1 '"") 
~ 

~ 6 "-
6 1:2 
6 12 

6 12 
6 1 :? 

• 
4 9 .5 
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Conocimientos. La preparación del trabajador debe se~ tal que 
sea capaz de aprovechar al máxitna el equipo aue opera. Via la 
capacitación y adiestramiento es posible solventar esta de·fi
c: i i.?flC id.. 

Esto reoresenta una inversión imoortante, sin la cual no es cosi
ble evaluar los ¡~esultados del M·r. pero tampoco podrá efectua!~se 
ningún plan de productividad, calidad total o cualquier otro. 

:2" l . 2 ESTUD I U~3. 

~st:Jdio del MT en la empresa. 
Er1 esta fase se contempla el desarrollo de los análisis y estu
dias necesarios para determinar los conceotos enlistados en la 
t .:i.h la 

- Pr·esenta(:ión del estudio. 
Se deberá efectuar una presentación a lo~ directivos de: 

8andad8s y riesgos de la implantación del Plan del MT 
Limitantes y ries•:_;¡os de 11 no hacer nada 11

• 

Evalu~ción econ;ómica y financiera de su implantación. 

Ajustes del estudio del MT derivados de la presentación 
Se debe de cuidar que en la presentación se tenga una posición 
receptiva de Mantem11imiento (auxiliados por un consultor exterr 
no) a los comentarios~ información adicional ~ condiciones n~ 
contemplados dent~o del plan del MT. Asi tambié, se debe cuidar 
que el ambiente sea propicio para la presentación, el tiempo 
oportuno y la disposición adecuada de los participantes. 

Establecimiento básico de metas y objetivos. 
L.os objetivos son conceptos abstractos, pero las metas deben 
ser muy concretas, ·cuantificables en el como, cuando y cua~to. 

Como resultado de los ajustes elaborados, se determinan estas 
metas que baSicamente son: inversión y recursos, tiempo, re
cuperación, riesgos, economías esperadas. 

Aviso a los directivos de la decisión de implantar el MT. 
Resuelta el esquema directivo, complementado y ajustado en la 
presentación, debe tomarse la decisión de su desarrollq. 

2. 1 • 3 DI FUS I or". 

Creación de la Organización que promueve al MT. 
El 1"1T. al igual que los otros planes, deben in·volucrar· al 
per·sonal •!total" de la empresa, por lo cual la organización de 
su promoción se debe efectuar a todos los niveles. 

J.Avila Espinosa 



2-04 

T~bla 2.2 

CONCEPTOS DEL ESTUDIO DEL MT. 

PT~ocedimientos del Plar1 del MT 
P~oceso de implantación 
Tiempo requerid(J 
Recursos. 
~~ importante destacar la inversió~ reqLterida para: 

Elaborar el Pian MT. 

D 

Restablecer las condiciones adecLtadas de oper·ación de los 
bif. 
Caoaci·tación y entrenamier1to de personal 
Personal adicional requerido 

ResLtltados; esperadas: 
Objetivos 
Metas 

ContT~ol para retroalimentar al Plan y ajustar metas. 
Evaluación del estudio 

Tabla 2.3 

PLAN MAESTRO. 

Incremento de la efectividad del equipo. 
Paretizar la aplicación. 
Revisión del dise~o CMM, MI) 

Cero defectos. 

- Control Total de la Calidad. 

í 

- Adiestramiento y capacitació11 del personal para incrementar sus 
habilidades. 

PAM 
Determinaci6n de los equipos que se incorporan al MT, estable
ciendo para ellos los prooramas de Mantenimiento correspondien
tes, definiendo las ta~eas a realizar Operaci6n. 

PBM 
Es el. Programa Básico de los equipos a los que se efectuará 

Mantenimiento, a través del Plan MT. 

PCM 
Es necesario establecer el cale~dario de las tareas a efectuar. 

J.Avila Espinosa 



En general se sugiere aue esta organización sea efectuada del 
~ipo matricial. con la participación de comités dinámicos~ 

acordes con objetivos y metas. 

Educación 
Er1 esta fase se debe elimir1ar, o la menos reducir, la resisten
cia del operador a realizar trabajos de mantenimiento cue 11 no 
le c:orPe-::;ponc!ián 11

, ac:or-de con la división del trabajo y sobrf! 
todo conforme a su contrato laboral. Esto óltimo debe ser 
reforzado en el proceso legalcorresoondiente. 

Adicior1aln1ente se .debe 
frentar un nuevo reta, 
c:amb:i.c:,. 

Campaha de ir1troducción 

elevar la m6ral cjel oersonal para 
el MT. debilitando la resistencia 

en·
·3.1 

Par·.~ i1npJ.antar el !"1t es necesario crear' un ambiente oropicio 
o~ra el cainbio, mediante el convencimiento de las bondades del 
i·iT a los difer-entes niveles, "vendiendo 11 la idea para tratar de 
que sea considerada ¡:omo propia. 

E·:st:o =¡e 
Naranja. 

logrará mediante carteles~ 
curso de Capacitación oara 

conferencias (es deseable que 

1 ibrt!tos (ver el 
Pintura)~ seminarios, 

los e:{positores sean 
propios trabajadores de niveles superiores). 

2.1.4 PLAN MAESTRO. 

Formu 1.:1c i ón del Plan Maestro del MT que con~emolará los 
de la tabla 2.3. 

2.2 IMPLANTACION. 

2.:c.l. INICIO. 

1 ibro 
cur

Ios 

í 

tema·3 

Esta actividad es 
referencia para el 

conveniente indicarlo como un elemento 
personal de se el Plan hya arrancado. 

de 

2.2.2 OBTENCION DE LA EFECTIVIDAD. 

El equipo debe operar con ·la efectividad requerida del equipo. 

En esta fase actóan en paralelo los operarios y manteneMtes en 
los equipos. Esta fase es el complemento de la correspondiente a 
la etapa de preparación, con la participacion directa en este 
caso del operador. Es deseable programar estas dos acciones en 
forma continua y en ambas con la participación de o/m. 

J.Avila Espinosa 
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2.2.3 PROGRAMA AUTONOMO DE MANTENIMINETO. 

El desar'rolló de este pr·ograma <PAM) considera lo-s sigui1.?ntes 
f-1-:3.505: 

Li1npieza. 
El OP8rado¡~ inicia con esta tarea~ 
procurarse oue se interese por ella~ 

a través de la CLtal debe 
sabiendo la función de sus 

pri11ci¡Jales elementos y el porLtOe de sLt existencia. 

Inspección. 
De hecho al 
bilidades de 

limpia¡~ con conocimient~ de causa se está en oosi
e·fectuar una adec~ada inspección básica. 

Servicio. 
Cuando se 
elemer1tal. 
conceptos 

responsabiliza al operador de efectuar el servicio 
pe_r~o en forma integral del equ1po. se tienen los 

para su diagnóEtico~ detectando las posibles fallas. 

Mejorando la operación y la (:alidad. 
El oper·ador debe contemplar la forma de reducir los tiempos de 
ejecución de sus actividades y entender el posible origen de 
las limitantes. Aqui se ha irlcrementado ya la productividad y 
participacón del personal en el MT, proponiendo ideas para 
cambios en el proceso de operación. 

2.2.4 PROGRAMA BASICO DE MANTENIMIENTO. 

El desarrollo de este p rog r·áma <FBr·1) con~.;ider~a los siguientE.1 S 
í 

oasos: 

De te ¡--mi n -3.C i ón de los programas de mantenimiento armónicos con 
los de operación. 

Establecimiento de las normas y/o especificaciones del 
de mantenimiento y cuantificando sus rendimientos. 

procese¡ 

MM. Se debe contemplar la for·ma de l~educir los tiempos de 
ejecución de las tareas de servicio efectuadas por el operador, 
demandando· ideas para su mejcra y/o la forma de reducir· el 
servicio mediante cambios en el proceso de operación y manteni
miento._ 

2.2.5 DESARROLLO DEL PROGRAM~ CALENDARIZADO DE MANTENIMIENTO. 

El operador deberá incorporar stJS actividades y las tareas de 
tnar1tenimiento, ajustando fechas con los programas de operación y 
los de mantenimiento. 

En este programa CPCM) determina el calendario de mantenimiento. 

' 
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2.2.6 ENTRENAMIENTO. 

En este concepto de considera el entrenamiento del personal 
la aplj.caciór1 del MT en operación y mantenimiento 

para 

Como consec:Jencia natural del incremento de la capacidad técnica 
del operador~ es necesario emoatar SLIS habilidades con su prepara
ción académica que le parmitan orogresar en su capacitación y e~ 

las del plan del MT. 

2.3 ESTABILIZACION. 

2.3.1 Consolidación 

Una vez que se ha implantado el Plan de MT, es 
un monitoreiJ estrecho del Plan relacionado con 
~.ucrado, con actitude·:::. 
máxima aplicabilidad. 

2.3.2 Perfeccionamiento 

positivas hacia él. 

necesario efectuar 
el personal invo
hasta obtener una 

Una vez 
mejorando, 

consolidado el Plan se debe revisaT~ su efectividad, 
i11novanoo y ampliando su base de desarrollo. 

2.4 CONSULTORES. í 

Para establecer unm Plan Mt las empresas deben contemplar que la 
capacidad y experiencia que pudiera tener un consultor, le permi
tirán capitalizar los aciertos obtenidos en otros casos, quien 
deberá establecer las bases del plan, asesorar en la j_mplantación 
y haceT~ Ltn seguimiento del desarrollo del MT, e:<terno a la empre
sa, reportando a la Dirección General y/o Consejo de Administra
ción. 

Dentro de la empresa el Director de Mantenimiento será el respon
sable del Plan como el de MT, como líder, con un rescaldo median
te Ltn segundo con los conocimie11tos e i11·formación suficie11te cara 
continuar con el plan á la falta del lider y como elemento de 
retroalimentación de los resultados. 

El Consultor sin la ceguera del taller, revisará la aplicabilidad 
del Plan, criticará su desarrolla y aportará ideas frescas. 
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Tabla 2.4 

CIRCULOS DE MANTENIMIENTO. 

CIRCULDS DE CALIDAD 

Conocimientos 
calidad 

de control de 

Solución de problemas 
de calidad 

Organizados por tema y/o 
materia para un problema 
esoecifico. 

Ot~ganización inforrnal 

Participación voluntaria 

Líder seleccionado dentro 
del propio Qrupo. 

Tiempo fuera de las horas de 
trabajo. 

Restt~ucturación de grupos 
oor cada tema. 

J.Avila Espinosa 

(ClM) 

CIRCULOS DE MANTENIMIENTO 

Conocimientos del bif~ en 
operació11 y mantenimiento 

Solución de oroblemas 
de ooeración y mantenimiento 

Organizados conforme a metas 
de la empre3a, consistentes 
con los objetivas. 

Organización formal 

Participación contractual 

Lider· conforme organigrama , 

Participación dentro de las 
horas normales de trabajo. 

Integración por objetivo de 
la empres~~ con meta fija. 

- Estrecha la comunicación de 
los directivos can los oar
ticipantes 

f 

··~ 
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2.5 TRASCENDENCIA DEL MT. 

través de la realización del MT se t•ascenderá~ ya que 
incorpor·ar los resultados del plan a la mejora e ir1nova-

ción del equipo~ obligando a cambios en· el diseho del equipo. 

SOMMAC desde su fundación ha considerado imoortante el cristali
zar v capitalizar las experiencias del MM y MI que se dan por et 
oersor1al de mantenimiento en Mé}:icb todos los dias, pero que no 
han trascendido por falta de di·fusión, por lo cual el Boletin 
SOMMAC tiene ia sección y cabida para inE:orporarlas. 

Adicionalment.e, las em¡Jresas debieran darle al personal de mante
nimiento el reconocimiento correspondiente. Un adelanto en el 
manter1i~1iento reoercute inn1ediatamente en beneficios a la empre
sa. Es mas que eso~ la comercialización ap!Jyada por la patente es 
be11eficio para la empresa productora del equipo y hasta del pais 
O..'ia di\-'isa.s. 

Es iniO(Jrtante r·ecoT~dar que el Mantenimiento de 
función directa de su diseNo y que la detección y 
las fallas, s1n alterar el diseho, solo afectará 
reducción del SX en los esfuerzos de mantenimiento. 

un E.1 quipo es 
corrección de 
en una probable 

2.6 CIRCULOS DE MANTENIMIENTO <CIM). í 

El MT respeta la autonomia de los trabajadores, pero promueve las 
actividades a desarrollar en forma autónoma, una vez hayan sido 
s0·ficj.entemente motivados y capacitados para llevar ellos mismos 
a efecto exitósamente sus tareas. 

?ar·¿ esto se requiere de un entrenamiento a los trabajadores para 
sobreponerse al equipo, mejorando satisfactoriamente sus habi
lidades, tanto en la operación como en su propio mantenimiento. 

~1 MT requiere de una gerenciación 
la autonomía y libertad de acción 
trabajador en general. 

rlO 

al 
autoritaria, que le permita 

La forma de 
participación 
in t 1?>;¡ r~ a do~-=- >?n 

círculos de 
¡·v1an ten i rn i en to 

operador·, mantenente y 

desarrollar el MT se contempla a través de 
de !Jeque~os grupos de acción, similar a 

el plan de Control Total de la Calidad mediante 
calidad; en .MT se tienen los grupos de Ciculos 
<CIM) . 

al 

1 a 
los 
lo·:; 
de 

J.Avila Espinosa 
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Al ic.;tual que en los ciculos de calidad y todos los o l anes .o. e-

tuales de participación del tJ~abajador es necesar·io insistir oue 
~e requiere de que ha~a continuidad en las labores del personal 
en la empresa. Na es ¡Jasible implantar sistemas de acción 
particioe del personal con alta rotació~ de personal. 

Por~ otra oarte, trabajadores que no tienen satisfechas sus nece
sidades básicas. (principalmente salario) r1o tendrár1 interés en 
particioar activa~1ente en acciones mas allá de las estr·ictamente 
contractuales y mucho menos en las e:<tratrabajo. 

Es probable que er1 México se ouedan tener resultados similares al 
Japón cuando se tenga11 r·esueltos estos dos gr~aves i11conve11ier1tes. 

Por~ otra parte~ se estima qLte no es posible trasplantar sistemas 
del Japón u otro pais a México; es necesario adecuarlos y buscar 
el mejor aprovechamiento de las ventajas qLte el operario y 
!llantet1e11te mexicanos tienen. 

2.7 BASES DEL CIM. 

Las CIM son pequeMos grupos de trabajo con el objetivo general de 
desarrollar el plan de MT, integrados conforn1e a las n1etas de la 
empresa, cor1 una organización y líder formal. 

Los CIM son grupos para realizar actividades concretas, con e~ 

aliciente de simplificar e incrementar la efectividad de s~ 

trabajo y fundamentalmente aue la empresa sea competitiva a 
través de la mayor·· efectividad de los equipos, en primer·a instan
cia, y de re~lizar actividades de mantenimiento con minimo es
fuerzo adicional que dará por resultado un incremento de 
productividad. 

Los miembros de los CIM deben de estar muy motivados y con incen
tivos claros, concretos y alcanzables. Los principales actores 
del M·r son los operadores y los mantenentes. 

El personal de mantenimiento dentro del MT obtiene como benefi
cios el· dedicar mayor parte de su tiempo a las tareas mas tras
cel,dentes. Se estima necesario que los mantenentes cuenten con 
incentivos par disponibilidad del equipo. 

Los operadores obtienen mayores conocimientos 
posibilidades de mayores ingresos, si e:<isten 
productividad. 

de su equipo 
incent i •yos 

y 
por 

~n la tabla 3.1 se presentan las principales 
los circulas de calidad y los CIM. 

difer·encias entre 

J.Avil"a Espinosa 
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HERRAMIENTAS PARA LA DIRECCIO~. 

3.1 PATENTES 

Hav Ltna e:{celente iLtente de ~conomia a nuestro alcance~ cuyo usa 
si bian r?cuiar·e de cierta cap¿cidad técrli.ca y administr·at1va~ r1c 
;;:~;muy complic:a.c:!.s. ;J-~:•r-3. rer"'dir"'ni_J·~s b·?f"'(?ficio·:;; e·~ta FUF:!~-~te oue ·:;in 
e~ager·ar podriamos d~cil"' aue es de Babiduria. es la de las 

En M¿nte~1imier1to y en 
v?.licsa i11formació~ de 
nar ntJes~ro trabajo. 

ger1eral para toda 
l~s p¿tentes para 

función podemos obtener 
eficientar o revolucio-

Algunos de los beneficios conc~etos se relacionan con: 
Desarrollo de nue~os productos 
Resolución de prabl?mas técnicos especificas 
~ül,itor·eo de procedimientos en en1presas del ramo 

- Nuevas tecnologias 
Eval.uación de una tecnología específica 
Identificación de propietarios y licenciantes de tecnología 

Tanto para ter:er acceso a patentes, así como a normas. catálogos 
de fabricantes~ re·::slunene·:; ("ab~-:;.tr"acts") de procedimiento':'3 tecnD,
logias e investigaciones~ directorios industrial@s, especificaf 
e ion~'-:::'~- etc., es ccnvenie.nte qué el i1ant2nimiento~ ya seo. como 
tal 1J con1o empres~~ tenga acceso a un Banco de Datos de nivel 
internacional o mejor aún, a una Institución que además de lo 
antt·!r·ic:jr' .::::t~a un t-:·nlace entr-e al tracl:ic:ionalmente aislado 11 rnunc:lo' 1 

del mantenimiento y la 11 moder"nidad tecnológica''; un ejemplo de 
institución tal en México es el INFOTEC. 

-• grave problema de la ineficiencia de las actividades de mante
ni~ierlto, es derivado ~n buena parte de la deficiente o a ve e e·:; 
cas1 nula información en todos sentidos que usualmente se padece 
(71"1 e 1 1 os . 

P1.Jr otra parte, Mantenimientu es 
tantes de la solución práctica de 
p rop i o trabajo. 

"c}eneradDr" ele di.seho·s, 
problemas, en el desarrollo del 

El MT es al aprovechamiento d8 esos disehos, que incrementan la 
efectividad del equipo. Esas mejoras de MM o MI, deben ser d!Jcu
mentados por la empresa, patentados en favor del mantenente/
¡jiseNador y di·fundidos via SOMMAC y/o cualquier medio eficaz aue 
JJerfnita su máximo y op~rtuno aprovechamiento. 

R.Avil.?., Esoino·:;a 
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1 

Tabla 3.J 

DEFINICION DE DEMANDAS. 

m media~ 

m,:;:·d meci i. .:.:1n o., 
mod modal , 
nom numina.l ~ 

1n i >:?! 

t'iae 
l'f"l i p 

minima e:<traordinaria~ 
máxima e:<traordinaria, 
m:Lr·1ima probablE:.\~ 

¡n,3.;.:lrna orobable 

Tabla 3.2 

CONOCIMIENTO DE LOS COSTOS DE UNA FUNCION* 

<grados) 

(ce\""'O) No se ha pensado que la función tenga costos que 
optimalJles~ 

Sólo se sabe que cuando falla hay 
¡··tacer 2rCJQacionf2'~; para "c:orre~~1it 11 • 

(u.nD) por"' SI ha e>? r 

f 

Se cDnocen 1nás o menos los costos 
función~ por ejemplo mano de obra~ su.pervisiórl! mate-
r i .?.1 e-:-:; e! i rectos. 

2 (dos) Se l~econocen los costos directo y tangibles por hacer y 
por no hacer la función. 

~ Ctres) Se conocen los costos por unos cuantos EjecLttivos · 

4 (cuatro) Se manejan y difLtnden~ 

sobre los mismos. 
aprovechando los conocimien·tos 

*De inantenimiento, calidad, operación, servicio, etc.etc. 

R.Avila Esoinosa 
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3.2 CRITERIOS DE DEMANDAS. 

'::l<'~ debE.; estar cDnsciente c;•_1_e e>d~;-t:.2n di .. fe;-·eritE:'S t:pos de "deman-
das"~ :i.ndic.:3.da.s en la tabJ.;_;_ .3.l. la·:=; qu.e cleiJ(?r.án cDncocer·~.:;e. 

c:uando se dise~a c:tJalquier Sistema~ 
la dt:?tii~::;.nda ••... per'CI cuál demanda'? 

el p.3.rárn~.?t:r'D d(·::ol "tamaP!D 

Si ~;~? 

L .3 

oudier~a dar una regla general, 
demanda de dise~o es: 

1! l ... 
J. d. m.3.;<ima pr-obable~ más una Re·:=;erva, más los Pe·:5oaldos 

con-..•eniente'5''. 

::=,_2.1 Heser'V2.. 

Esta T~eserva o sobrecapacidad por arriba da la máxima probable es 
una capacidad que tiene como fuente la misma que la normal, que 
está permanentemente conectada al sistema y que no requiere 
ningún arr'anaL1e o mecanismc1 de tr5nsferencia fuera de los usuales 

Dentro de esta sobreca~~acidad, queda la que 
niente para mantener al sistema operando~ 
mantenimier1to a los equipos, instalaciones~ 

Por el contrario. los Respaldos son fuentes 
pendientes del sistema normal, que funcionan 
i.::1 ~- t i. m o. 

e:•·s nec:es.3.ria 
cuando hay 

etc. 

o conve
qt_te dar 

' especiales y/o indef 
l!a la falla" de este 

¿1 5uministro de energia y equipos puede ser del mismo tipo o muy 
c:!ifer't~ntE· al normal Cp.ej~: l-3. alim~'ntación a Ltn alumbrado de 
emergencia puede ser con corriente alterna proveniente de otro 
trar1sfcJr'mador exprofeso o por un banco de baterias~ y las lámpa
ras pueden ser del tipo normal o especial). 

!\lota: 
Cuando los Respaldos son semejantes se les denomina Redundantes. 

Dep'?ndiendo de la "necesida.d de continuidad de la operación del 
·:si·5tema, puede: 

No ser necesario el sistema de respa 1 c:lo 
Puede requerirse un respaldo 
Puede sar necesario tener más de un respaldo. 

Nor-maJ.mente 
r'en te y CDil 

rE'spa leí o~ 

los segundos y terceros respaldos son de tipo dife
independencia total del sistema normal y del primer 

e 3.\=• a e: id ad de lo'-3 
del sistem~ normal~ 

~iempo de operación" 

respaldos es obviamente menor aue la total 
si se considera el producto de ésta por el 

R.Avila Espinosa 
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3.3 CAPACIDAD NOMINAL Y CAPACIDAD MAXIMA 

L -::1. e a.q 3.C id .;::~d "t'Jom in a 1 11 d :~::- L'.n ti i ·f ~ equipo, oerso11a, etc. es siem-
pre menor qLle la má:<ima oue puede suministrar D soportal~. 

L.a caoacidad nominal oada por el fabricante debe, 
és rnenor que la nominal técnicarne11te cor·recta. 

nor·malml:?n-'ct.• 

:::~:: t;o 

d .J.d ~ 

es lógico! ja q1~e el fabrica~te deoe esoecifica¡- su caoaci
cor·¡sider2ndo qLte si2mpre habrá ligeras variacior1es o abusos 

que son1ete1~a~ al eQLtipo a cortdiciones ligeramente por arr·iba· de 
las ideales de di~e~o. 

t::-o:;te ''rnar'CJ>:.:•rl" lcl dE.•be c:onoc_er' t·lantenimiento y algctnos ejecutivos 
que di·s,;:f'ian u o¡Jer.:::.n lu:; :sistemas, per·o no ''u·::;a.rlD'', n1 darlD a 
conocer al personal operativo, salvo en casos muy especiales. 

Debe entenderse por capacidad 11ominal a la que aparece usualmente 
en las placas de los equipos y en los manLtales y catálogos.· 

Si se trabajan los equipas a esta capacidad por los ciclos o 
p~T~Í~Jdos indicados y en las condiciones especificadas, no debe 
existir menoscabo alguno en el comoortamiento, vida~ etc. de 
ellos, aun\1Lte como ya se dijo, el sobrepasar liQeramente esta 
capacidad ~10 debe provocar detrimento alguno. 

Hay qug tener presente que las garantias sólo son efectivas si 
ha CIJmplido co11 las condiciones especificadas de operación. 

E~ muy importante el estar conscientes de que el grado en que se 
.-::n.t&.'c!e ~,obrepa·::;ar J.as capacidades nominales es Lina "Función 
duc·l~cj" (no line.~"l.l) de diferente·::.:; factores, tales como: 

Pr·o·-·· 

i'-·1ac~tni 1~1...1.ci dE:\ la ~.obrecapacidad (fLterza, potencia, esfuerzo, etc.) 
Tl,?mpo, 
Condiciones del medio 
E·:!ltado del equipo (vida, mantenimiento recibido, etc.) 

- Fatiga. (magnitud de esfuer~zos, ciclos, da~os previos, etc. 

De estos factores, los dos pri1neros son ~os preponderantes. 

R.Avila Espinosa 
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DEFINICION DE PUESTOS. 

1.1 DEFINICIOI\(. 

Definición de puestos. 
~s 1~ determinación de 

una PDsic:i(]li 
los reouisitos~ características y 
de trabajo dentro de la empresa. 

Para determinar los elementos que inteq~an cada puesto, hay que 
COllsider~ar~ que está formado oor~: 

Actividades materiales y objetivas. 

¡:.;e: ti vid .o~ e! es 
¡:::·Dr·ma de 

subjeti\-'as E.' 

Respor1sabilidad que 
Apti·tudes que supone 
Riesgos que o~igina. 

tral:Jajo 
imol ica 

tale·s como: 

Adicionalmente, deberá considerarse que el producto del trabajo 
es una obra conjunta de varios trabajadores y una participación, 
actualrnente creciente y fundamental de la máquina. 

La premisa ·fundamental de una definición de puestos es: 
''Debe definirse el puesto y no la persona que lo ocupará''. f 

En la tabla 1_.1 se presentan las caracteristicas de una adecuada 
definición de puestos. En la tabla 1.2 se presenta la aportación 
de la definición de puestos a la empresa. 

¡_ -3. definición de puestos generalmente toma 
parámetros básicos: 

Cor1oc: i mi en tos. 
Esfue_rzo. 
Responsabilidad. 
Condiciones de trabajo. 

como ba-se cuatr-o 

Flara organi'zar eficazmenie los trabajos de una empresa, es nece
saria una definición de puestos, oue permita conocer: 

Actividades de cada trabajador (lo que hace). 
Aptitudes que requiere el trabajador para ejecutarla adecuada
mente. 

* Este capitulo fue preparado tomando como referencia 
los apuntes del Lic.Federico Martina Silis.-

importante 

J .P;,vj_la Espinosa 
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CARACTERISTICAS DE LA DEFINICION DE PUESTOS. 

Determinación de las respor1sabilidades de cada puesto. 

Cortocimiento de las cualidades y responsab~lidades aue el 
bajador reouiere para cada labor. 

Adecuada selecciórl y adiestramiento de personal. 

H 

Facilidad para e:<igir· el cun1olimiento de las obligaciones del 
trabajador al determinar claramente las responsabilidades~ 

dificultando que éstas se 9ludan. 

Est~blecimiento de remLtneraciones justas. 

Redu1:e tie1npos muertos al evitar discusiones sobre la forma de 
des3rrollar el trabajo. 

Facilita la pla11eación y distribución de las labores. 

Simplifica la realización técnica del mejoramiento de los 
temas de trabajo. 

Tabla 1.:2 

APORTACION A LA EMPRESA. 

A los directivos 

sis-

í 

La posibilidad de conocer con detalle y en cualquier 
las obligaciones y caracteristicas de cada puesta. 

momento~ 

A los supervisores. 
Conocer con claridad las labores encomendadas 
(principalmente al inmediato), oue les permita 
gir apropiad~mente las obligaciones que supone. 

al trabajador 
e:-:pl icar y e:-;i-

A los tr~bajadores. 
Realizar mejor y con 
con detalle cada una 
requisitos necesarios 

mavor facilidad sus labores~ al conocer 
de ... las actividades que la·;; integran y lo·5 
para su correcta aplicaciór1. 

Al departamento de personal y/o de relaciones industriales. 
Conocer el desempe~o de los trabajadores, en función de la 
re~lización de las actividades asignadas a su puesto, obtenien
do las bases para estimular la eficiencia y la cooperación de 
los trabajadores, acordes con la olaneación de su desarrollo. 

I-Avila Espinosa 
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1 '> OBJETIVO. 

El objetivo de la definición de puestos es formar una unidad de 
tl~abajo especifica~ con1patible e impersonal, en que están deter
minadas las operaciones, responsabilidades y condiciones qLte 
deberán ser realizadas por el trabajador aue se supone debe tener 
las cualidades establecidas en la orocia definición. 

Imp~~rsonal idad. 
l.as operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones 
del puesto, se mantienen constantes y no corresponden a las del 
trabajador, cualquiera que éste sea, 
Esta base oermite que las personas cambien y la empresa conti
núe sus funciones. 

Dpel""'acione·:s. 
Las operaciones que se estudian, son las que realiza el traba
jador en forma co~creta y definida, agrupando las compatibles 
de alta relación funcional, para integrar una 11 0CLtpación''. 

Es necesario integrar conjuntos de operaciones y caracteristi
cas comur1es a varios puestos, en las que se tenga entre si 
intima relación funcional. Asi por ejemplo: dentro de la ocupa
ción '1 mantenent•?" e;.dsten~ entr--e otros, los puestos de inspec
tor·, reparador, etc. 

Responsabilidades. 
Las actividades que se desarrollan dentro de 
sentan una serie de riesgos que recaen en el 

Condicicmes. 

la empresa 
trabaj .3.dor. 

í 
repre-

El trabajador estará sujeto a un medio especial donde desarro
llará su trabajo. 

Cualidades. 
Para que sean productivas esas labores, 
poseer: 

Aptitudes fisicas. 
Hab i 1 idades. 
Conocinlientos. 

el trabajador necesita 

1.3 ANALISIS DE PUESTOS. 

El análisis de puestos es la recopil.ación de la información de 
las diferentes actividades qu~ se realizan dentro de una empresa. 
su estudio y la 11 definición de puesto·5" correspondiente. 

Es importante establecer en e! Análisis de Puestos las 
siguientes premisas: 

J. Av i 1 a E·:;p i no~)-::. 
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ouesto es lo que se analiza y no al trabajador. 
debe analizar lo que se está haciendo realmente 

se deberia hacer. 

H 

y r:o lo QL!.e 

Un análisis de ouestos puecle ser realizado de la sigLtiente forma: 

TDmar1CIC) PLtesto como un toc~o. 

Descoinponié11dola en partes. for·madas por funciones: 
Relacionadas entre si o de l.a misma naturaleza. 
Co11 u11a ·finalidad com0n. 

E11 e~ análisis ¡je las funcio11es es conveniente ordenarlas en: 
~unciones regulares (p.ej.:diarias) 
P;:::r·iódica·:::.;. 
E>'] '.J c:n tu. al (?'3 

t.as fLtr1cior1es deben 
nadas· con el sistema 

fcrmar ur1 marco lógico del 
o con la parte del sistema 

pLtesto, relacio
a que pertenecen. 

reali~ar un análisis de puestos es necesario conocer otras 
d~finiciones importantes como: 

:~na.l.lsta. 

~s La persona encargada de recoger, ordenar y .estudia¡~ los 
datos. Est~ técnico debe tener capacidad de observación, mente 
analitica y corrección y claridad para expresarse. 

f 
Descripción del Puesto. 
Es la sintesis~ presentada normalmente en forma escrita, en que 
se consignar1 las operaciones que debe realizar el trabajador y 
sus responsabilidades. 

Especificación del Puesto. 
Es la formi en la que se anotan metódicamente ros requisitos de 
habilidad, esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabajo 
que implica una labor. 

Si no se ha comprendido 
tamente, el desarrollo 

y captado la realidad del puesto corree
de las actividades dentro del sistema 

podrán ser erróneas y por lo tanto sus resultados estarán equivo
cados. Lo anterior tiene como fLLndarnento las premisas~ 

El sistema de administración de sueldos· y salarios debe refle
jar 1 a. re a 1 id ad ~ 
La. definición de pue~tos es la. base en. que descan::~a todo el 
sistema de evaluación del oersonal. 

El analista deberá buscar la integración de los 
lograr la estructura lógica de las funciones oue 
puesto. 

J.Avila Espinosa 
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1.4 DETERMINACION DE OBJETIVOS. 

Los métodos para determinar los objetivos son: 

1.4.1 Entrevistas. 

En 

Entrevista vertical y descendente. 
Información directa del propio personal, obtenida en ordert 
descendente, directivos. subalt~rr1os, supervisores y trabaja
do~~,::~-:::j" 

Entr~vista ascendente. 
Información directa del ar1alista al trabajador que ocupa el 
ouesto (en caso de que esta persona esté incapacit~da pa!~a dar 
una in·formación exacta, se acude a su jefe inmediato). 

qeneJ~al en las entr9vistas se debe guia¡~ al trabajador a que 
él mismo realice: 

El 

Analisis da sus fLtnciones. 
Orde11amiento de lis funcion·es por: 

Naturaleza similar. 
Finalidad común. 

entr·evistador debe comprender y tener presente los 
que componen el sistema de evaluación que se ·empleará. 

1.4.2 Observación directa. 

·factor' e·:; 

f 

Es una recopilación que permite conocer el desarrollo de las 
actividades en su medio sin alteraciones y sin la deformación de 
la trasmisión de datos; usada en forma exclusi.va puede ser insu
ficiente, como ocurre en aquellos puestos en que existen activi
dades periódicas o eventuales que pueden no ejecutarse en el 
momento de la observación, asi como aquellas constituidas por un 
proceso que abarca un dia o más. 

Durante la observación conviene tomar datos escritos, pues como 
·:5e pregona: 

11 El peor escrito, es mejor que la mas brillante memoria''. 

El análisis de puestos en las categorías inferiores, este método 
es el 0nico apropiado, ya que generalmente a estos trabajadores 
les falta la capacidad necesaria para contestar cuestionarios y/o 
generar informes como es debido. 

1.4.3 Cuestionarios. 

Cuar1do se determine que los trabajadore~ deben llenar los cues
tionarios, éstos deberán ser ma~ claros y solicitar la informa
ci6n substancial, sin imponer una carga ardua a los trabajadores. 

J.Avila Espinosa 



Tabla 1.3 

CARACTERISITICAS DE LOS CUESTIONARIOS. 

- F\ap1dez. 

-- Ecor!OiTI :la.. 

Unito~midad er1 las¡ or·eguntas. 

False~miento de respuestas. 

Desviación de la investigación. 

MANEJO DE LOS CUESTIONARIOS 

Ordenan1iento de las respuestas. 

- Discriminación. 

Validación (observación del trabajador) 

Determinación de resultados. 

J.Avila Espinosa 
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En los cLtestionarios~ debe dejarse esoacio !;uficiente para regis
trar la respuestas de cada oregunt~. ~n la tabla 1.3, se oresen-· 
tan las características de los ctJestionar~ios. 

1.4.~ I11forme del trabajador. 

oue ::ea ;Jo-:,i.ble. la información relativa a cada Due::: to 
' ' ,/ 
CJeoer.~~ i11dicar los resultados especificas esoerados del trabaja-
dar~ asi éste y su supervisor comprenderán mejor lo que se esper~ 
del ptJesto e1, términos de su desempeho. 

Co11 base ~ lo anterior se deduce oue la observación debe com
pl.etarse con e:<plicaciones verbales del trabajador sobre sus 
labor~es y la forma de realizarlas. Estas tienen especial lmpor
tancia para la descripción de los ouestos~ pues nadie como él 
conoce los detalles de su trabajo. Deb~ dejarse que explique co11 
amplitud~ cuidando solo que lo haga ordenadamente. No debe preo
cuparse el analista por interrumpir·lo para tomar anotaciones, 
pues esto hace sentir al trabajado~ la impar~tancia de sus infor
m~:::--:s. 

CCJíllO un a. OLJe permita al analista recoger los datos con 
y precisión pueden tenerse en cuenta estas interroga-

ciones: 
Qué hace? 
ComcJ lo hace') 

Con que ·f1n lo hace? 
Cuando lo hace? 
Donde lo hace? 

í 

1.4.5 Infor~1es de las supervisores inmediatos. 

E':; to~; 
t;o de 
ja.dor~. 

informes deben completar los datos que escaper1 en el mamen
la observación y a la información que proporciona el traba-

Su oarticipaci6n nlas importante es la revisión de los elementos 
anotados y los datos del trabajador; cuando aparezca alguna 
discrepancia entre los das, hay que aclararla antes de proceder a 
la descripcióh del puesto. 

El supervis6r es fundamental oara proporcionar los informes o 
datos, sobre los requisitos de cada puesto de sus subordinados. 

En esto se presenta la desventaja de informar los datos que ~e 
buscan, con lo que se dificulta la investigación de los elementos 
que diferencian una área de la otra. Estos elementos son muy 
con~:;tantes. 

J .Avi la Espino·::;a 
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1.4.6 Integración del análisis. 

Para realizar la integración de los análisis de puestos 
seja aplicar los diferentes métodos de recopilación de 
ción en paralelo: 

se .:icon-
infcJrm,:;,-··· 

En la entrevista el analista interT~ogat~á a los trabajadores y 
sus supervisores. 
El cuestionario será una avuda básica. 
Los inforn1es de los trabajadores son básicos para la des~ 

.crioción del puesta, complementada con los del supervisor. 
La observaciórl directa pet·nite asegurar la integridad y preci
sión de los datos recibidos. 

Los responsables de recopilar y/o revisar los datos deben 
pri:?~:;;erlte·~::; lo·:; ri.(?.-::?oo·::; de -:::~u. obtención (t.:;.bla 1.4). 

1.5 ORGANIZACION DEL TRABAJO Y DEL PUESTO. 

Es necesaT~io determinar la r~elación trabajo puesto~ par·a lo cual 
es r1ecesario considerar: 

El trabajo es algo que debe realizarse para obtener Ltn medio de 
V i cl.:o;, • 
Para estos individuos el trabajo implica un 
tiempo~ que debe hacer con el objeto de obtener 
ciones que desean. 

sacri·ficio de 
las satis·f-?.c--

E-, 
-' trabajo 
i.n(~r·•=.1 S(J·:s. 

Pz:.r·a estas 
vidas, ma·:s 

es, tanto 

personas el 
que t.1na car~ga 

una fuente de satisfacciones! como 

trabajo es una parte imoortante de 
d t?sag r~ada!J 1 e. 

·3US 

Para que el trabajo pueda proporcionar al trabajador una fuerte 
motivación, es importante que se organicen y estructuren las 
tareas del puesto, para hacer el trabajo más interesante y satis
Tactorir.J. 

1.5.1 Especialización. 

El desarrollo tecnológico actual requiere de puestos con activi
dades altamente especializadas y por lo tanto de un nGmero limi
tado de habilidades del trabajador. 

Por lo tanto , es relativamente fácil seleccionar v entrenar a 
los trabajadores para desempe~arlos efectivamente. 

Apiicando el principio de especialización, es posible dividir las 
tareas de un puesto difícil en diferentes puestos independientes! 
que facilitan el entrenamierito de los trabajadores, al desempehar 
esta~ tareas en forma independiente, en una fracción del tiempo 
requerido para aprender el puesto o~iginal. 

J.Avila Espinosa 



El aumento de eficienci3, que técnicamente deberia obtenerse a 
través de la especialización del trabajo, puede verse neutraliza
do por el desarrollo de ta,~eas repetitivas, qLte los individuos 
e;<perimenten: 

(1Utl1E~nt;o en la_ fatitj.?.. 
('t!J u r~ ¡.., i rn i en t Cl. 

Pér·dida oeneral de interés. 

1.6 TITULO DEL PUESTO. 

el tér--mi.no con el que se conoce y determin-3. 
permita comorendeT~ los elementos que lo integran. 

un ,::;.uesto V 

Todo el 
puesto, 
el m in imc· 

co11junto de operaci!Jnes que integran 
debe de tratar de designarse con una 

cíe ést~~-::;. 

la definición 
sol .3. palabra 

de un 
o con 

L. i e . t"1.~i. r·t i nC.) e:<¡:"Jlica que los ttulos de los deben 
revisarse cuidadosamente para evitar confusiones, ya que '1 puede 
suceder que ur1 misma ouesto sea conocido en distintas empresas y 
aGn dentr~o de la 1nisma, con nombres diferentes. Asi por ejemplo: 

·su e 1 en e:<presar el mismo "Maquinistas" y '1 0per·ador mecánico", 
t:r·,~~ha.jo. P! vece·~-; par~ el contrar .. io, 
puestos diversos, asi ocurre con el 

el mismo titulo se aplica a 
titulo "Oficini·sta" qt_U? 

f r'(?.•_:::t.l•:~ r1 t •?m.:?n t i2 

E·!Tlp r·"~·<:"3.s.-:::". 

1.7 DESCRIPCION. 

apl1ca a labores n1uy diversas en 

f 

Con base en los objetivos de la empresa v los resultado~ del 
análisis ¡je puestos, se deberá realizar la descripción de éstos. 

La descripción de ·puestos es el ordenamiento 
análisis de puestos. 

y del 

Esta descripción se presenta en 
dise~ada para facilitar su estudio 
sistema de ~valuación de personal. 

una forma preestablecida, 
y correlacionarla con el 

1.7.1 Elementos de una descripción. 

Datos Generales. 
1..!er· tabla 1.;:,,. 

- FlJ11Ción general. 
Definición concreta del puesto 
Justificación de la existencia del puesto 
No es la actividad o un conjunto de actividades 
CjlJe se realizarán en el puesto. 

princip.3.les 

J.Avila Espinos3. 
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T.::d_Jla 1.4 

RIESGOS EN LA OBTENCION DE DATOS DEL PUESTO. 

- Omisión de hechos importantes. 

Inclusión de declaraciones imprecisas. 

- Ter1dencia del personal a sobrevalor·ar su puesto. 
del trabajador en la dificultad e importancia de 

sus puestos con objeto de: 
Satisfacer su ego. 
Justificación de su salario. 
A u top rcJmoc i ón. 

- Imprecisión de la información obtenida. 
El análista r1ecesita buscar información adicional del trabaja
dor mediante: 

Co¡nprobar sus declaraciones contra las de otras personas que 
tengan el mismo puesto. Es práctica usual que las descrip
ciones de cada puesto sean comprobadas y aprobadas por uno o 
más super·ior•es del trabajador. 
Análisis ele ingenieria. 

T ab 1 a 1. ~. 
¡ 

DESCRIPCION DEL PUESTO. 

DATOS GENERALES. 

Titulo del puesto 

Nivel de sueldo (se incluye después de que se haya aprobado 
el resultado de la evaluación). 

División, departamento y área a que pertenece. 

Titulo del puesta a que se reporta. 

Ubicación donde se desempeha el puesto. 

Cuántos y qué puestos le reportan. 

Con quienes se coordinan en el desarrollo de sus fLtnciones. 

Fecha en que se aprobó la de~cripción del puesto. 

J.Avila Espi11osa 
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l~n 

E~:presado de otra formd. 
del puesta al responder: 

es la determi11ación de la fin al ida.d 

QLlé pasaria si la fLtnción r1o se efectLtara correctamer1te? 

Responsabili0ades principales. 
t=:·s la de-::.;cr··ipción or·denada, y dentro de lo po·:sible~ con 
~ecuencia lógica, d~ todas aquellas actividades, tareas o 
cior1es qLte son parte de las obligaciones a CtJbrirse en 
puesto, expresadas como se indica a continuación: 

una. 
fun

un 

El verbo que presida a la función o actividad debe representar: 
(:¡cci,::Jn 11 qLu:o ,?·fecti'..;amente el trabajador· lleva a cabo >?n •?l 
Especificar el tipo de actividad por la oue el trabajador es 
re·::;ponsab 1 e. 

Det1er·án evitarsg al máximo aquellos verbos ambiguos que no sean 
.;;specifico·3 (por· ejemplo hace~ r'E.•ali:a~ lleva a cabo, etc.). 

La función o tarea oue sigue al verbo deberá describir en forma 
clara, con1prensible incluso oara el personal ajer1a al puesto. 
Cuando existen un conjunto de actividades de la misma naturale
-::::a., e-:.; decir, re~~ida·::;. qcn· el mismo 11 VerbD" y nc1 tit~ne una 
importancia especial con relación a otras. Las funciones del 
puesto podrán reunirse, a juicio del analista, en una sola 
·fu.nc ión. 
Los términos t~cnicos c.1 de significado, 

deberá incluirse ésta entJ~e 

Es importante el agrupar· las furlciones 
mente son difere11tes de otras, para na 

no sea comprendido 
par·éntesis. 

-::.;imi lares y quE~ 

el abar.:;r una 
real.f-
1 i sta 

interminable. de tareas que se realiza en un puesto determinado. 

La finalidad que persig0e cada función: 
Dará a conocer el alcance que tiene el puesto. 
Ayudará ~ poder analizar los resultados que haya logrado el 
trabajador con el desem~leHo de sus funciones. 

Con base a estas consideraciones, se deberá describir después 
de cada función, lo que se pretende de éstas, diferenciando lo 
que es una función de lo que es una finalidad, para evita¡~ 

c•:::>n·fusianes. 

Factores de evaluación. 

Esta parte depende dire~tamente del sistema de evaluación que 
se haya adoptado. El analista deberá describir al puesto con 
todas sus caracteristicas, en función de los factores de desem
peHo que comprenden el sistema de evaluación. 

la tabla 1.6 se presenta un formato para la de·scripción de 
puestos. 

J.Avi.Ja Espinosa 
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Ta.t.la 1.6 

DESCRIPCION DE PUESTOS. 

TITUL..D 
------------------------------------------------------------------
SUELDO ·:t 

UBICACION 
----·-----------------------------------------------------------------
SUPE: R. VISA COORDINA CON 

--------------------------------------------------------------------------

----------------------------·----------·-------------------------------------------- ·-----·-------------------------

. ------------- . ·- ______ , _____________________________________________________ .... ------·-·---·-··-·· ·····-·---·-·-·-···----------·-····----------------------------------···-· 
-----------------------------------------------------------------

n!i\IC I Dr'~ C.iENERAL 

······---··-· -··- ·····--·-·· ... _ -···-·-·--··---·-··-·-··----------·---·--·------- ··---·-----··-.. -·--------------------·-'--
í 

RESPONSABILIDADES 

-···--··----·--···--·-----···-----·------------------------------------

FINALIDF1D 

---·------·-----

--·---·----·---------------·----·---·------------

r~nal i·5ta: 
Nombre Fe eh a. 

J.Avila Espinosa 



CAPITULO 2 

EVALUACION DE PERSONAL 

2.1 DEFINICION. 

Para el desar~rollo del trabajo se contar~ con: 

_Racursos financieros (dinero, crédito) 
Recursos materiales CequipEJ, maquinaria, instalaE:iones, rnateria 
primal. 
Recursos humano~ (mano d~ obra). 

Los dos primeros recursos son de muy fácil cuantificación, pero 
para los recL,rsos humanos en ge11eral se requiere de una cuantifi
cación indirecta mas dificil de aplicar. 

Para la evaluación de los recursos humanos es posible, mediante 
la Ingenieria Industrial, obtener valores objetivos cLtantifica
bles r1uméricamente, como resultado de: 

Estadistica. 
Estár1dares. 
Análisis de rendimientos. 
Med~ción del tr·abajo. 

Esta es una cuantificación fria, definida por un valor medio 
general, obtenida de ntediciones promedio del desempeho del persor 
nal y operación del. equipo. 

2.1.1 Evaluación del personal. 

El ccmportamiento humano es dinámico y con variaciones. en algL;
nos casos substanciales e imprevisibles, que el e~cargado de 
coordinar y dirigir los esfuerzos del personal bajo SLl responsa
bilidad debe tratar de conocer, tanto a nivel de grupo integrado! 
cocno de los componentes del mismo (personas), para lo cual rR
quiere de la evaluación de su pe,~sonal. 

La evaluación del personal ec el recurso técnico para conocer la 
disponibilidad de los recursos humanos, a través de la revisión 
(je su trabajo y la planeación de su desarrollo. 

Una evalLtación es una valoración, la cual se realiza a través de: 

Programa de Evaluación (PEV>, que consta de: 
Revisión de la for·ma de desempeNo del personal 
Planeación del desarrollo del personal 

<RED> 
(PAP> 

Para llevar a efecto el programa de evaluación se requiere de: 
- Me¡jio de evaluaci611. (MEV) 

J.Avila Espir1osa 
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·rabia 2.1 

FRECUENCIA DE EVALUACION. 

EXCEPCIONES. 

TRABAJADORES. 

Caso 1~ 

Trabaj¿dores que oroximamente serán promovidos o transferidos ~ 

otra area de trabajo. 

Condiciones: 
Hayan transcurrido seis o más meses desde su última Revisión 
del Desempeho y Planeación del Desarrollo. 
El supervisor que lo libera~ deberá realizar otra 
antes de la fecha del ca1nbio. 

Caso ~= 

Trabajadores cuyo desempe~o sea insatisfactorio. 

Condiciones: 

revisión 

La Revisión deberá efectuarse con mayor frecuencia en casos 
especificas de ineficier1cia en el trabajo. 
La frecuencia de estas Revisiones se determinará conjuntat 
mente a nivel area o brigada donde presta sus ser~vicios el 
tJ~abajador. 

SUPERVISORES. 

Caso 1: 

Super~visores que serán promovidos o transferidos a otra area de 
trabajo. 

Caso 2: 

Supervisores 
sa. 

Condiciones: 

que dejarán de prestar sus servicios en la Empre-

~ayan transcurrido seis o más meses desde su Gltinla Revisión 
del Desempe~o y Pl~neación del Desarrollo. 
Deberán r~evisar el desempe~o de aquellos colaboradores inme
diatos que no hayan sido calificados en los últimos seis 
1neses. 

J.Avila Espinosa. 
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2.2 PROGRAMA DE EVALUACION DEL PERSONAL <PEV>. 

2.2.1 Ob.jetl.vo 

EJ. objetive; c!e:t 11 Progr·ama de t-~\'-:>.luación 11 (PE:\/) es proporcionar- a.!. 
superv1sor y a la Empres¿, la in·forinación 11ecesari¿ ¡Jara~ 

- Administración de sueldos. 
e ap a. e i t a. e i ón • 

- _DesBrrollo de personal. 
i=-' rCliHOC i DI"! e ~:i. 
Tr·,:;.n s fe rene i .;.·:::;. 

Estos objetivos se log¡··an aprovechando los resLtltados obtenidos a 
través del MEV, estableciéndo la form¿ en la ~ue les trabajadores 
han estado tJ~abajado en un ~eriodo determinado~ en función cie los 
planes de acci6n ?laborados previamente por el superviso~, consi
der·ados r1ecesarios para el desarrollo de las ~abilidades v CGno
cirnientos del trabajador. 

No tiene objeto establecer Lln programa de evaluación para concre
tarse exclusivarnente a cuinplir con él y cubrir el e:<oediente con 
]_d. e·:; t :ib l (:!'e id a. 
nada" .. 

~.2.2 Personal cubierto por el programa. 

El programa se aplica a toda el personal, que~ando generalment~ 

e:•clt_lido el personal aspecializado (consultores y asesores). 

2.2.3 Frecuencia de la revisión. 

se deberá establec~r a nivel de empresa y 
e d.c:l ¿:~ area de trabajo en particular~ en 1-~ q1 . ..<e cada 

Revisar formalmente el trabajo de SIJ personal <RED). 
-Formular planes para SIJ desarrollo CPAP). 

La evaluación deberá hacerse en base a los resultados 
oara cada acción, programa o proyecto en particular .. 

SLlper·visor 

obtenidos 

Par· a esto, es indispensoble mQntener 
e11·tre el supervisor y sus trabajadores, 
desempeho, logros y limitaciones. 

comunicación pern1anente 
en lo que se refiere a su 

Las excepciones a observar la frecu~ncia establecida 
indicada5 en la tabla 2.1. 

son J.._-::¡_-;::, 

.J .t:'-1vi la Espinosa 



2-04 H 

Tabla ..:: .. ..:~ 

FACTORES DE DESEMPE~O 

DEFINICIONES 

Ca.ntid.;;¡,d ~ 

Medj_ci(~n de J.os r8sultados del trabaj~ 

q¡~e cubren los objetivos establecidos, 
conocimiento del trabajador. 

en fornta cLtantificable. 
pr·eviamente hec~Jos del 

Gr~a,jo de ter'minación del trabaJO asignado en el tiempo estable-

c:alidad. 

Grado de calidad de los r~sultados fir1ales del trabajo. 
Precisión de las asignaciones de trabajo terminadas. 

- Conce¡JtLlalizactón. 

Elementos de un problema: 
Id.:::n-l;ific::ación. 
J ·:'~ f" a r-· e¡ u i z d.C -~ éir •• 
:=.:.::;tablecimit.1 n+..:o d2 criterios de solLtción: 

~~ i mp 1 e;::.; • 

C:_onc r·e ti:is. 

Planeación. 

P:··o~tramación de objetivo-::> y activi.c!ades. 
Establecimiento de prioridades. 

Análisis. 

Desglose: sistemático ·y conceotLtal de los 
partes esenciales, considerando: 

p r·ob 1 t:'mas en 

Recopilación de in·formación <hechos y datas pertinentes) 
Análisis de la información. 
Identificación de pasibles alternatiuvas de solución. 
Selección de ~a alter11ativa CarJlicación del cr·iterio) 

Nota: Continúa en la pag.2.6 

J.Avila Espinosa 
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2.2.4 Programación. 

conveniente de evaluación 
para todo el perso11al de Emp re·s.:;. 

L.e 1·ec:na en aue se deberá efectuar la evaluación del trabajador, 
se deter·minar~ conjunta1nente entre el supervisor y el DepartameG
to de Personal, tomando en cuenta las necesidades d2 tt~abajo. de 
la e1npresa y el área en oarticular. 

Esta pt~ogramación generalmente se ·realiz~ durante eJ 
mestre del aHo. para facilitar·, entre otras cosas, 
¿n1.Aa! de a:Jmentos de sueldos por n1érito. 

ú.l t i m o t T' i -
el pr·ograma 

2.2.5 Entrevista. 

La entt~evista sobre el desempeHo en el trabajo! es uno de los 
medios mas importantes de evaluación, en el cual el supervisor y 
el trabajador pueden ir1tercambiar ideas libremente, en relación a 
la forma en que el trabajador ha desempehado las funciones y 
resoonsabilidades de su puesto, dentro de un periodo determinada. 

2.2.6 Distr1bución de las formas. 

El Departamento de Personal distribuirá a los supervisores par'a 
su p~epar~ación, en la fecha determinada por cada area de acuerdo 
.:k la pr'ogr·amación genet"'al dE.1 la Empt"'esa, las formas de: 

Revisión del desempe~o del 
Planeación del Desarrollo 

Empleado <Forma RED>. 
del Per·sonal <Forma PAP) 

í 

Ambos originales deberán devolverse al Departamento de Personal 
una vE:::::: r··e·.¡is.a.da la forma 11 RED 11 con el trabajador. El super·,;isor 
deberá conservar copias de las forrnas, una vez concluidas. 

El Departamento de Personal junto con el Jefe de Mantenimiento, 
analizarán detenidamente las Revisiones de desempe~o de todos_ los 
trabajadores, con el propósito de identificar y planear conjunta
mente con los supervisor respectivos~ la utilización adecuada de 
la habilidad y el potencial de los trabajadores de la Empresa, 
para el beneficio tanto de ésta como del propio pet~sonal. 

2.3 REVISION DEL DESEMPE'NO DEL TRABAJADOR CRED). 

La revisión del desempe~o del trabajador representa el desarrollo 
de las funciones de éste en el" puesto actual y durante un pe
riodo determinado. 

El objetivo de la Revisión debe se·r: 

J.Avila Espinosa 



2-06 

T~b 12 .-, -, 
..::. '..::. 

FACTORES DE DESEMPENO 

DEFINICIONES 

(C::omplt~mento). 

Cor1t1~o1. 

Utí li:~ación ce medidas de cQntrol par·a: 
Detectar el logro de objetivos. 
Tomar 1nedidas correctivas. 
Controlar.el presupuesto. 
Apego i! las norma5 de la empresa 

De l. e •;¡ a e i (]n . 

H 

A~ignación de funciones y actividades de acuerdo Q los recursos 
y limitaciones de sus colaboradores, dirigiendo y or~ientándolos 

5eg0n se requiera. 

Comunicación. í 

H.::.bilidad par' a e:<presar las ideas en forn1a el a r·a y lógica. 
oralmente y por escrito, con todos aquellos niveles con los que 
tenga contacto. 

Per~·~:;u.ación. 

Habilidad para convencer can argumentos lógicas. 

·- Con f i ab i 1 id ad • 

Aceptación de responsabi.lidade~ en función de 
y conocimientos. 

sus habilidade~; 
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- Permitir al supervisor y al trabajador conocer 
real de éste, respecto 3 las resultados que se 
actividad, con el fin de generar las acciones 
alcanzar los objetivo-s establecidas. 

la situación 
('='·5peran de :=-u 
cue pe·rmitan 

Adicic~naliner1te. se tendrán los elementos para: 
Programar aLtmentos de sueldo. 

- Realizar promoci(Jnes. 

P~l~a esta revisión se sugier·e elaborar una forma (por ejen1plo la 
for·m;_;. ri':::D~ ane:-:_a) ~ la cual debe c:ont:::·ner: 

Ini'(]rrna.ción básica previa .. 
Información necesaria para la revisión. 

Se.reco1nienda imp1~imir esta forma en su anverso y r·everso~ obte
niéndose copia directa de ella par·a archivo del area en que 
1.1bora el trabajador. 

La calificación general del desempeNo actual será consecuencia de 
12 evalLtación de las factores de desempeho, los cuales, a su vez, 
son el ·resultado de la aolicaciór1 de las características perso
nales del empleado en su trabajo. 

Esta calificación general, deberá jLlstificarse amplia y objetiva
merite cor1 con1er1tarios pertinentes. 

2.3.1 Factores de desempeho 

1 
evaluación de los factores de desempeho se deberá hacer 

forme a las definiciones de los factores presentados en la tabla 
...., •"'' 
~:~ .. .:: .. 
Los cr·iterios de calificación para los factores de desempeho del 
trabajador, de acuerdo a los resultados obtenidos en sus acti
vidades, se presentan en la tabla 2.3. 

De acuerdo a la calificación general otorgada 
desempeho, es conveniente establecer medidas 
al trabajador; en la tabla 2.4 se preser1ta 
ined idas. 

2.3.2 Caracteristicas personales. 

a los factores de 
previas por aplicar 
una propLtesta de 

La apreciación de las características personales~ tiene como 
objeti·;o informar al trabajador de las causas que origina¡~on su 
calificación general, en función del requerimiento de dichas ca
racterísticas para el desempeNo del puesto actual que ocupa. 

En la tabla 2.5 se presenta la relación de las definiciones de 
las características personales y en la tabla 2.6 los criterios 
de cali·ficación para aplicar éstas. 

J.Avila Espinosa 
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Tabla 2.3 

CRITERIOS DE CALIFICACION 

Observaciones Supervisiór1 
requerida 

(X) NO APLICABLE. 

( I ) 

Sin relación con 
13.-:-5 func:iont~~~:; de 
la c:ategor'Ía del 
t r',?.b a j ado1. 

Con de·ficj.encias· 
que impiden el de-
5empef\o ~?-::-;p,~ i··ado 

~JUF. I C I ENTE u 

Es un trabajador 
medio. 

(S) SATISFACTORIO. 

<E) 

( 1]) 

EXCELENTE. 

SOBRESALIENTE. 

Es Ltna persona 
muy respon·:5ab l ·~ 

Intensa ::ioiJre 
la forma -:ri· y 
resultados 

Reducida ·:;obr1_:. 
1-~ forma * e 
intensa sobre 
resultado·:; 

Reducida 

Minima 

Nota: Un trabajador amerita la calificación de 
cuando está muy por encima de lo normal. 

Requerimientos 
(~ 

No cumple 

Cumple 

H 

f 

Notable 

E:<cepc iona.l 

"sobresaliente"~ 

@ El trabajado1~ con los requerimientos de· desempeho del puesto 
que ocu¡:Ja 

* Forma de realizar el trabajo. 

J .Avi la E:::,pinosa 



2.3.3 Calificación general 

e .::;_1 i 1~ i e a e i ón está determinada por la int.:::·gr·ación 
calificaciones que se o·torguen a los diversos factores de desem
pe~o~ en función de la imoortancj_a relativa que tales factores 
tengan pa!~a el Jog¡~o de los objetivos, afectados por las caracte
rísticas personales y por los co1nentarios que justifiquerl la 
caiific6ción general. 

escala para calificar está definida oor el grado y solo como· 
1~eferer1cia se preser1ta la escala numérica, 
la cual no se re1:omienda emplear. 

similar a la escolar, 

Gr· .:~do 
::;:.;.:-:;b ¡-- ~~· ·::.;.;. l i G.\ n te 

.:; E~ t i -s ·fa. e t Cl r i o 
2u·ficiente 
In·~:.uficient•= 

2.3.4 Fol~ma RED. 

Id. 
( 1] ) 

(E) 

(S) 

ct~) 

(J ) 

En gt\ne¡~aJ. 

c..:on·::-:.t"al.., de 
una forma de Revisión del 

las siguientes partes: 

Datos ¡;_¡e.\nera.les 

Cal . 
10 

9 
? 
6 

Desempeffo \RED) 

E·.-sto. sección es lfenacra--por el Departamento de Persona.l y 

d~berá 

comr 
prende los datos necesarios para la adec·~ada identificación de~ 
trabaja.dor. 

DesempeHo anterior. 
Propor·cior1a información de la revisión anterior: 

r=ec:ha. 
Cal:~ficc.ción otorgada. 
Categot~ia ~n la -época de la revisión. 

Es importante destacar si la revisión proviene de la categoria 
actual o de otra categoria. 
Esta sección es llenada por el Deoartame11to de PerscJ11al. 

Calificación general del desempeNo actual. 
Esta se i'n~~gra con: 

Factores de desempeHo. 
Esta sección es llenada por el sLtper~isor (jefe del trabaja
dc;r·;. , 
Caracteristicas per~onales. 

r:::om,;?n t a. r i DS. 

En esta parte de la forma el supervisor (evaluador) deberá: 
Comentar la calificación dada a los factores de desempeNo. 
E:;¡:~l icar la evaluación de l-5.5 caracteri'sticas personales. 

J.Avila Esoinosa 
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T 3.b 1 ;;, 2. 4 

FACTORES DE DESEMPENO 

MEDIDAS POR APLICAR CONFORME A CALIFICACIONES 

Sin aumento de SLteldo 
Sir1 prestaciones adic:ionale~ 
Control estricto tje sus actividades 

r·\o t i. v .;.e: i ór1 

Sin aumento oe sueldo. 
Cu11trcJl de orestaciones y actividades 
Efectuar u11a nueva revisión a fecha determi11ada 
Posiblemente proceda tra11s·f8rirlo. 

CS) SATISFACTORIO. 

!'1i.Jtiv3.c:ión 
Con prestaciones. 
ALtnlento de sueldo-conforme al incren1ento anual 
m:f.nimD. 

de 

H 

í 

salario 

Incoroorarle a los pl~ogramas de capacitación especial o de 
desarrollo cientifico. 

lE:) EXCELENTE 

H.2conGc i miento. 
Aumento de sueldo Cor ejemplo: 
3.nual del salario minimo. 
Posible promoción. 

10) SOBRESALIENTE 

Reconocimiento público. 
Aumento de sueldo (por ejemplo: 
anual del salario minimo. 
Promoción. 

J.Avila Espinosa 
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Deberá también incluir comentarios que permitan al trabajador: 

Se 

Tener una visión clara de ~Lt desemoeho en el periodo califi
cado 
Cómo afectan sus caracteristicas personales e~te desempeHo. 

podrá hace~ referencia a incidentes que reflejen e·=-~~ e e í f i e a-
mente la ob.Jetividad de la T~evisión. 

Ei trabajador deberá anotar sus comentarios personales. 

par'te 
. :;.dicicJnal de 

manuscrita del tratJajador proporciona 
sus características persot1ales . 

·-- PtiJ\ .... oi:Jac::i.(:Jne~:=.. 

Una vez que el supervisor haya terminado de llenar detenidamen
'te la forma (je Revisión del Desernpeho, ésta deberá ser revisada 
y aprobada por el Jefe de Mantenimiento~ antes de ser comentada 
con el trabajador a quie11 se está evaluando. 

Toda duda relacionada con la Revisión del DesempeHo, 
co11 la Planeació11 del Desarrollo deberá ser aclarada 
discutir la revisión con el trabajador. 

Comentarios finales del trabajador. 

a.si como 
antes de 

Est¿ sección debe ser llenada por el trabajador con sus c:ornen-·-
tarios sobre la revisión realizada y su firma de enterado. 

Una ¡~evisión rlO está completa a menos 
esoecific:as para el logro de objetivos 
del supe~Jrvi~or como del trabajador. 

que se planeen 
futuros~ tanto 

2.4 PLANEACION DEL DESARROLLO DEL PERSONAL <PAP). 

acc:ioneF 
por par'te 

la p 1 an E:· a e i ón del desarrollo del _personal dentro de ·la 
empresa, se requiere contar con la información sobre: 

l'~ecesidades de 
trabajador para 

desarrollo que en el puesto actual 
poder desempe~arlo debidamente. 

requiere el 

Determinación del poten~ial de desarrollo del trabajador. 

Pla.nteamiento 
traba.jador y 
reoui ere pat~a 

de los puestos que puede llegar 
los conocimientos y habilid.ades en 
poder ocuparlos-•. 

ocupar el 
cada caso 

Algu11as de las condiciones que se presentan con más frecuencia 
que irnpiden la promoción plar1eada para un trabajador son: 
l._as fLtnciones del puesto cambiaran. 
La eficier1cia del trabajador disminuyera. 
Un mejor prospecto para el puesto. 

J.Avila Espinosa 



2-12 H 

CARACTERISTICAS PERSONALES 

DEFINICIONES 

f;c;·¡· I TUD. 
[ntusiasmo Pf.)f' -:.u tr.::.oajCJ, inter·és en la empr'?Sa~ di·:::.oCJ-::ición. 
para ~ceptar ccJn1entarios sobre su actuación, aunque éstos sean 
desfavor·ab l e·s. 

··· r.~DAP T (~~B I L I D?'iD. 
Habilidad pat~a modificar conductas de acuerdo a las necesidades 
dt?l trab,:>.jo. 

- ASIS"fENCIA Y PUNTUAL .. IDAD. 
Consciencia de su importancia, 
r~e:.?J .. ionsab i 1 id.;.cl. 

como conceptos de disciplina y 

-·· CC)!-_ISTr~NC I A. 
~siuerzo constante para la obter1ción de resultados a pesar de 
los obstáculos. 

Cf~.Ei1 TI'.) I DAD. 
Habilidad para decidir y actuar adecuadamente~ 
instn_tccione-s concf'etas. 

CR. I TE!=l. I O. 

anticipándose 
1
2-. 

f 

Habilidad para analizar' una situación, evaluar alternativas 
según sus co11secuencias y decidirse por una de ellas tomando 
riesgos calculados. 

DESARROLLO. 
Interés pa¡~a su desart~ollo pet~sonal y de sus colaboradores, 
pla1·1eación y seguimiento de las mt1 didas tomadas. 

HHC:IATIVA. 
Habilida~ para decidir y actuar adecuadamente, 
instrucciones concretas. 

- LIDERAZGO. 

anticipándose a 

H~bilidad para influir en sus colaboradores y conducirlos a los 
re!5ult~dos establecidos. 

- R.ELrC1CII:mE~3. 

Habilidad para obtener buenas relaciones interpersonales y 

lograr resultados sin conflictos, trabajando con otros. 

J.Avila Espinosa 
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2.4.1 Confidencialidad d~ la información. 

La n.3.turaleza de la infom.~;.c:ión para i?l de~;ar~r'CJllD d>?l p~?rsonal 1?\; 
absolutamente confidencial, ya que la planeación podria contem
plar~ entre otra5 situaciones, transferencias a otros puestos que 
se encLter1treri actualmente ocuo&dos por ot~as pe!~sonas. 

De ser conocido este tipo de información oodria dar origen a 
graves probl~m~s de administración de personal, tales como incer~ 
ticiumbr-e, insegur~idad, sobre·-e~?tim.3.ción. etc. 

Por otra parte, si al trabajador se le informa que su capacidad 
le permite ocupar determinado puesto y al cual posteriormente, el 
trabajador no fuera promovido, es lógico pens3.r que aparecerán 
reacciones de descontento e insatisfacción del trabajador y como 
consecuencia 11~a probable mayor rotación de personal, bajo nivel 
d>? moral, etc. 

Al discutir la revisión con el trabajador, el supervisor podrá 
mencionarle, en forma general Y~ si el caso lo amerita, aue puede 
llegar a ocLtpar puestos de mayor responsabilidad dentro de la 
empresa, pero sin comprometerse, cuidando de no mencion~r ouestos 
especificas, ni fechas concretas en que pueda suceder tal promo
ción. 

2.4.2 Forma PAP. 

Para efectuar 1~ planeación del desarrollo del personal, e~ 

cor1veniente elabDra1 ... una forma (por' ejemplo la ·forma PAP ane;:a), 
la cual consta de los siguientes datos: 

Datos generales. 
Esta sección es llenada por el Departamento de Personal. Los 
datos de esta sección son utilizados para identificación: fecha 
de elaboración, clave de identificación del trabajador~ ingreso 
en la empresa (categoría y fecha), depar'tamento, área v ofici
n;:t. 

Determinación del potencial del trabajador. 
La estimación del potencial del trabaja~or~ es la -capacidad 
probable que un trabajador tiene para ocupar puestos de mayor 
responsabilidad dentro de la empresa~ superiores al nivel del 
puesto que está desempeHando actualmente, en función de los 
conocimientos, experiencia, habilidades y caracteristicas per
sonales (enunciadas anteriormente)~ que exijan los puestos para 
los cuales se consid~ra el potencial. Los grados de potencial 
del trabajador se presentan en la tabla 2.7 

Necesidades de desarrollo. 
Esta sección está dividida en tres partes: 

J.Avila Espinosa 
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CARACTERISTICAS PERSONALES 

CRITERIOS DE CALIFICACION 

Calific:ac:ión 

IXl NO APLICABLE. 

No está relacionada con las acti-
vidades que realiza el 
dfJr. 

(E) EXCEPCIONAL. 

traba.ja.-

ObserYac:iones 

Se requiere esfuerzo. 

Cumple 

H 

í 

* Resultados en el dempeho esperado del trabajador en el puesto 
que ocupa el trabajado~. 

J.Avila Espinosa 



Parte 11 A". Requerimi>::::nto·:; Para me jor·a•·. 
Se deberán indicar los conoci1nientos o habilidades que re
qLtiere el trabajado¡·· par·a nleJorar el desempeNo de su puesto 
actual. Estas necesidades deberán ser formtJladas en orden de 
importancia, tomando en cuenta tanto las caractet~isticas del 
puesto, como las de ia persona que lo desempeha. 

Pa1--t~: "B". Pu,?·sto·::; identificado·:;. 
Se deben ir1dicar los puestos oue el trabajador está 
ta(Jo para dese1npehar de inmediato. 

Parte ''C' 1
• 

c.:::~pac i ~ 

-~le deben 
Puestos promocionales. 

ir1dica1~ los puestos de igual 
la del puesto actual, en los que se 

o mayor categoria.que 
planea rotar o promo-

ver· a.l 
ciona.rle 
T"'í"'D ll <.J. 

t r·ab a ._i ador E.·n 

un a ma~·/Of' 

los próximos dos aHos, para oropor-
co.pacitación oue contribuye:. a su de·sa-

Se deberá-asentar el puesto y el área en que se encLtentra. Para 
esto deberá tomarse en cuenta: 

Int8rés y capacidad 1riostrada por el trabajador hacia 
áreas de trabajo, diferentes a las que desempe~a;éstas 
rán ser igual1nente anotadas en dicha sección. 

otras 
debe-

c:onoc i miento·:; y/Cl habilidades aue el trabajador 
a. o r"'efld .;~ r 
t.anto en 

y/o meJorar para poder ocupar los puestos 
la parte "8", como en J. a par'te "C". 

r·eouiere 
asentadCJ~5 

í 

F•?emp 1 a ::o: os 
Deberá indicarse el nombre de aquellos candidatos oue por su 
experiencia y· capacidad puedan reemplazar de ·inmediato. o en un 
!aoso máximo de un a~o~ al trabajador que está siendD evaluado. 
El reemplazo puede provenir. tanto de un cambio lateral como de 
la promoción de otro trabajador. 

Esta información le permite al supervisor determinar con mayor 
facilidad cual es su Inventario de Recursos Humanos. 

- Responsable de la planeac·ión. 
Esta sección deberá llevar el nombre y firma de la persona que 
ot~eparó y. de la que revisó y aprobó dichos olarles de desarro-
11 o. 

Estas personas se responsabilizarán q~e esos planes de entrena
miento y desarrollo se lleven a cabo. 

J .Avi la E·5pinosa 
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GRADOS DEL POTENCIAL DEL EMPLEADO 

( I ) I rE)ETEF<.M I r,,'\DCJ. 
Aplicada a los trabajadores QLle llevan poco tiempo desempe~anda 
su labor~ normalmente se trata de trabajadores que llevan meno~ 
de se1s nleses en su puesto actLlal. 

( L ) l_ I r1 I T i'eD(J • 
Este grado se aplica a aquellas personas cuyas limitacion~s en 
S\JS COilDCimientos, habilidades~ e:<periencia y características 
personales~ limitan su avance a puesto~ superiores en la emp~e
sa. El desarrollo de estos tt~abajadores estar~ limitado a 
posibles cambios laterales, qeneralmente den·tro de su área. 

\M) r·1EDIO. 
Se aplica a aquellos t~abajadores que en un 
a~os. a oar~tir de la fecha de la revisión. 

lapso de uno o dos 
estén capacitados 

oara ocupar puestas clasific3dos en una o dos categorias arriba 
d~l puesto que desempeNan ai:tualmente. 

EcL~:VADD. 

E·:;te.• gradCJ 
uno a dos 
c:apac i ta.dCJs 
c.?.tec_:JDT"'i.3s 

se aplica a aquellos trabajadot~es que un lapso de 
·ahos, d partir de la fecha de la revisión estén 

para ocupar puestos clasificados tres cJ cuatrp 
arriba del puesto qLie ocupan actualmente, o bien 

está capacitado el trabajador para ocupar pL.testos de una o dos 
categorias superiores en un tiempo breve (uno o dos ahos). 

(S) SUPE({t)ISOR. 
Este grado está reservado a trabajadores que hayan mostrado 
caracteristicas que los definan como reemplazos viables oara 
p~estos de supervisión en un plazo de 5 ahos o menos, a partir 
de la fecha de la revisión. 

NOTA: Los ouestos.que puede llegat~ a ocupar el trabajador deberán 
~.;er a·:i•:?mntado·:; •?n la sección "Necf~·sidade·:; 

no deben circunscribirse ~nicamente al 
·trabajador labora actualmente. 

J.Avila Espinosa 
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2.5 MEDIO DE EVALUACION DE PERSONAL <MEV). 

L. o·::~ esperados de la evaluaciónen dependerán 
mentE de la ~decuada obtención de la información, a través de los 
medios <MEV) empleados, por lo cual es necesario determinar el 
r1lar1 por· aplicar·~ ~ue consideJ~a~ 

Conceptos a tratar. 
Caracteris·ticas sobre las cuales se deberá desarrollar. 

2.5.1 Entrevista. 

Uno de los medios mas imoortar1tes oara realizar la evalLtación del 
personal es la entrevista. 

Plan general para 
Programación de la 
privado adecuado. 
sea posible. 

la entrevista. preparado por el supervisor. 
entrevista, escogiendo una fect1a y un lugar 
que esté libre de inteJ'rupciones tanto como 

El superv1sor deberá 
activa participación 

fomer1tar· Ltn intercambio de ideas y 
del trabajador en la entrevista~ con 

una 
las 

caracteristic:as definidas en el punto 2.5.3, 
conceptos pr·oouestos en el punto 2.5.2. 

cuidando cubrir los 

Durante la entrevista, todas la~ recomendaciones para mejorar el 
tt~abaj~J, deberán ser clar3mente ii~dicadas, comprendidas y aceptar 
das por ambos, siendo responsabilidad d~l suoervisor proporciona~ 
apoyo y los medios necesarihs para su realización. 

2.5.2 Cor1ceotos a tratar en una entrevista. 

Definir con el trabajador: 
Funciones de su puesto. 
Responsabilidades de sLt puesto. 
Resultadas esperados del mismo. 

Comentar el desempeNo en el trabajo, seNala~do especificamente 
la calificación del trabajador en los diversos factor·es de 
desemp~~o, en relación coG los requisitos del puesto. 

- Revisar cdn el trabajador las caractet~fsticas personales nece
sarias para· el buen desempeHo del trabajo y la situación de 
éste con relación a ellas. 

SeHalar el progreso o la falta de él~ desde la última revisión. 

Llegar a 
Lo que 
Lo que 

un acLterdo con 
se esp•?raba de 
logró~ 

Lo que no se alcanzó. 

el trabajador sobre: 
él. 

Se deberán se~alar las causas. 
J.P~vila Espinosa 
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Hacer los planes necesarios~ de común acuerdo, para contribuir 

al mejoramiento del trabajador y lograr que llegue a d9sempe~ar 

sus funciones y resPDI1Sabilidade3 cada vez mejor. 

2.5.3 Recomendaciortes para Ltna entre•1ista. 

E¡ deberá to1nar e1·1 consideración l a·s '::.;igui l:?nte-::.:, 

e: on-;; id r2 r· .a e i Dn e·::;.: 

PJ"ogramar con anticipación la entpevista, informándo al traba-. 
jador 1~ fecha de su evaluació~ y solicitár1do que piense aLté 
metas se prooone. 

Tr3tar de cr~ar una atmósfera d8 confianza~ amigable e informal. 
Alentando a olaticar· con franoueza, formulando pre0untas. 

Explicar al trabajado,~ el objeto de la entrevista y orocurar 
establ?cer un tiempo de duración que limite lo supérfluo, per·o 
permi~a tr~tar e:<tensamente lo necesario. 

Hacer saber 
c:<.~~dc:. una el<::.' 
~3e r·ecCJmienda 
i:1tim:i.d ;~r··lo~ 

su opinión sobre el desempeho del tt~abajador en 
sus principales funciones y responsabilidades. 
iniciar reconociendo los puntos fuertes, para no 
continuar con los débiles y ter1nina1~ con los 

fuertes nue~amente. 

Demu::.:.tt~ar· el 
tr~a.ba.jador, SL\ 

entrevistador aue tiene 
trabajo y sus problemas. 

interés sincero en 
Sea claro y honesto. 

- Manter1er una actitud calmada y poco emocional. 

¡ 

Hágale sentir satisfecho si su trabajo ha sido efectivo; hágale 
ver cómo puede mejorar su actividad, si es que lo necesita. 

2.6 COMENTARIOS SOBRE LA EVALUACION 

Lo5 integrantes de un grupa de trabajo es necesario que act0en 
con confianza en la empresa, haciéndoles ·5entir que ésta 11 Ve 11 con 
respeto (e incluso se preocupa) por sus necesidades. Es poco 
prDb.able que bajo estas condicJ.Clnes el personal se sienta 11 e;<plo
ta.d011 o tratado injustamente. 

Una adecuada evaluación, confiable y prec1sa~ brinda al 
trabajador seguridad de que: 

Su desempe~o ~s reconocido. 
~Lt r·endimiento será recompensado en forma tangible. 

J.Avila Espinosa 



2.6.1 Deficiencias de una evaluación. 

U11a evaluación es dificil y puede hacer oatente conflictos poten
ciales e incluso generarlos, por lo cual es necesario considerar 
las oosibles deficienc:ias de ur1a evaluación, tales como: 

Personal inadecuado oara el desarrollo de la evaluación. 
estándar de 2valuación no acordes con las funciones 

de-~;empef'i·o clel trabajador~ con caracteristicas -:-subjetiva':5 
difictl comprensión. 

de 
de-

Variaciones en la apreciación del evaluador en funcioG de su 
ca:"'ácte:T"'~ r'E:•J.ación con el tr'abaja.dCJr, humor' del evaluador en el 
momento de la evaluación~ influencias externas. 

Reconocimiento inadecLtado del desempeHo diario del trabajo. 
··- Re a.c.-e i ón i.n.,:;.decua.da del tr,::.:bajad..:Jr"' a los resultados de la 

evaluación. 
Revisión d~l desempe~o pasado, sin plantear las e~<pectativas. 

- Diálogo mal llevado durante la evaluación. 

AdicionalmentE-~, en la evaluación no siempre se toman en cuenta 
las d~ficiencias como:. 

Defir1ici6n de puestos elabCJrada por personal ajeno o con pocos 
conocimientos de los reouerimientcs reales del trabajo, utili
;:a.ndo npue·:sto~; estándar 11 que no corresponden con las necesi¡
dad~:~s ele la empr--esa o 11 inventando puestos" inadecuadas. ¡ 

- Funciones asignadas al puesto y.'o trabajador en forma errónea. 

:2.6.2 Motiva~ión oara el trabajador. 

Par'a quE..1 13 t::valuación brinde mejor-es r-esultad6s debe enfatizar'--

EJ. tt~abajador- es valorado y se necesita su par"'ticipación, por 
lo cual es bien r-ecibido el que exponga sus propios planes y lo 
que considera debe hacerse para él~ por su supervisor directo 
y/o la empresa. 

E:,isten expectativas pa¡~a el desarrollo del trabajador. 

·- El deseffipees del trabajador es re::;ultado de su actividad con Llll 

amplio grado de libertad y atJtCJd~terminación. 

La e·,.,aluación no es un evento aislado, sino obedece a una 
wlaneación y una directriz sistenlática de la empr'esa. 

La evalLtación no es un examen, es un cambio de impresiones en 
las cuales pueden incluirse cualquier preocupación o problema 
que pueda afectar a su trabajo. 

J.Avila Espinosa 
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For··ma 11 REV 11 

REVISION DE DESEMPE~O DEL TRA~AIAOOR, 

Clave '~ 

Pe.._.,. =lf Categoría F~:?c:ha 

H. e '·J • ~:j: c.::;tegor·ia Fecha 
anterior 
F"D CP Ob -ss E.\ r' va e ion e: s 

CALIFICACION GENERAL DEL DESEMPE~O ACTUAL, 

FACTOR DE DESEMPENO: 
(X. I, f1! S! E.~ 0) 

CARACTERISTICAS PERSONALES: 
(X, D, A~ E) 

1 Cantidad 
2 Calidad 
3 Conceptualización 
4 Planeación 
5 Análisis 
b Control 
7 Delegación 
8 C:omu.n i e a e i ón 
9 Persuación 
1 O Con f i ab 1 id ad 

Comentarios del Supervisor: 

1 
2 
.3 

4 

"' --
6 
7 
8 
9 

• 
Act í tud ----
Adaptab i 1 i. c.i ad ----
Asistenc í a ---
Constanc í a ----
Creat í V idad 
Crí terio --··-····---·--
Desarr·ol lo ----
In lC í -3. t J. va ·--------···--
L idera:::go -------..1.-.-

10 Fe J a e iones ---------í---

--------------------------------------------------------------

Come n t a r i os d e 1 t r a b a j a do r : ______ _. .. _ ........... _____ .. __ .... ·------·----·--·-----------------· ____ _ 

;:::.,_~aluó: 

Información de ingreso del trabajador: Cat. Fecha: 

J.Avila Espinosa 



-~' ...... ".! 

-_-_-_-_--__ H~--====:_:_-========:_:::..:_:__:_:::_:..:_:=========~::: ::::1-----
Co~entarios del Superintende11te: 

Pf\EPAPO: PE'JI SO Y é\PPOBO: 

Nombre: Nombre : -----------------·-··---
Ca-!;.: Fecha Cat.: Fecha 

Fir'ma: Firma: --------------------------

Comentarios finales del trabajador: 

·--··········· ··-· ·······-···--· ·····---·---··-··----·- ··-------···-··-··---·--······ ------··----------·--·- ··--·-·----···-----------··---·--··-·----------··-f-. 
1 

·---·-·---·-··-------------------------------------------------------------

Evaluó: 

Información de ingreso del trabajador: Cat. Fecha: 

Firma del trabajador: Fecha 

J .. Avila Espinosa 
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PLANEACION DE DESARROLLO DEL PERSONAb. 

Clave # 

Categoría Fecha. 

PAP # Categor·ia Fecha 
.s.n te 1~ i cJr 
Potencial del trabajador: 

NECESIDADES DE DESARROLLO. 

A. REQUERIMIENTOS PARA MEJORAR: 

--------·-··---------------------------------------------------------------------------

-------------------·-···-------------------------------------------------------

B. PUESTOS IDENTIFICADOS: 
C.3.pacic!ad Categoria. Ar·ea 

C. PUESTOS PROMOCIONALES: 
Cate:.\goria Ar·ea f 

----------------------------------------------- ----------------

REEMPLAZOS 
Categoria Fecha 

l. 

2. 

-:: 
-~.J • 

RESPONSABLE DE LA PLANEACION: 

PH~:PARIJ: R.E'J l ~>O Y ,0\P ROBO: 

i'j e• in b r e : ............... ·-·-······-·-·-----·-· .. --.. ---- ----····-----------------·-···--·-- Nomb re : ------------------------------------·· 
Ca t. : Fe eh a Ca t. : ------- Fecha 

Firma: Firma: 

J.Avila Espinosa 
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ADMINISTRACION DEL TIEMPO. 

3.1 DISTRIBUCION DEL TIEMPO POR FUNCIONES. 

!:.::1 de aue disoonemos oara trabajar es J. imitado. \/ a u e 
bueno oue lo é·;;;. y·a. oue tr.;.bajar m.3.s de 

la. •?."ficacia. en 
siete a 
•?l mismo. 

nue·ve hora·:; 
·:;•:o>n·;;; ib l ~~m~?nt(~ 

ooino que se oueden trabajar hasta urtas doce o tr~ece 

horas diarias a condición de aue tanto las actividades como el 
.;.mbien1:e se:..n c=1mbiante·:; ·:l "ricos'~. entendiendo oor e·:::.to l)ltimo 
el oue 11os reoresente cierto reto. oue e:~ija actividad ment.al v 
oue ~taya clara relación esfuerzo-resultado. 

Es abundante 
lo que por"' 

ti j] o 

la literatur~ sobre teorias y orácticas del trabajo, 
solo tratare1nos la ditribución del tiempo laboral por 

de func1une·;:;. 

S0giero sean consultados los 1 ibr·os "El Prtncipio de Pe ter". 
"Las Fól""'•l"lu.la':; de Pet•?r'' v "Parkin·;:;on Habla 1

'. 

Fr·~-?cu~::onternent:e ~ V nos oue,jamDS de e>~cesc¡ 

t r· aba .j CJ o e r·o ~ hemos perlsado lo aburrido que seria no tener 
:=:uficiente? 

df; 
lo 

Si no tenemos actividades laborales suficientes que nos manten~an 
oe veras ocupados, recurrimos a la PROPIEDAD NEUMATICA DEL TRABA-
JO. que c!ic:e aue en forma semejante a un gas~ "el trabajo~ 

p>?C:Ju.ef'io (JUe ·:=:,~a. tiende a ocupar todo el espacio di·5pDnible" 

He observado que una buena propor·ción de la ineficiencia en 
trabajos se debe a la negativa psicológic~ de los jefes a 
carse en sus nuevos puestos; esto no se da en igual forma 
todos los campos de actividad; los can1pos en que el fenómeno 
observa con mayor intensidad es er1 los de índole técnico. 

por 

los 
Llb i-

en 
se 

e j ~?mp lo, un Ejecutivo de Finanzas al ser ascendido, más se 
tarda en arreglar su escritorio que 
hacer trabajos de su antiguo ~uesto. 
Ejecutivo de Mantenimiento, quie11 
labores que le eran familiares en sus 

en sent i r·se ya '1 ind ignoll de 
En el polo opuesto está el 
se niega a dejar de hacer 
puestos anteriores 

Una bue11a DISTRIBUCION DEL TIEMPO en los diferentes niveles! 
dividiendo el mismo en TRES TIPOS DE FUNCIONES, a saber: 

R.Avi la Esoirio·sa. 
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3.1.1 TECNICAS U OPERATIVAS. 

:=-:cm las ta.reas usualmente ;--utin::lPia-::: o "de ciir'ectamente 
con los objetivas i11trinsecos del oues;to . 

. Son los reoortes o informes aue tienen oue hacerse~ las revi
rlaoeles las cuentas oue 3nal1zar~ la supervisión que 

3.1.2 CONCEPTUALES. 

Son las oue requieren un esfuerzo cerebral un poco mayor, requie
rel1 de IMAGINACION Y CREATIVIDAD. se relacionan más con los 
objetivos extrínsecos; entre ellas están: Planeación~ organiza
ción~ desarrollo de siste1nas~ coordinación c1e tiempEJs, control, 
proyección e inferencia. etc. 

3.1.3 RELACIONES. 

Son 
pe r~5on al 

que Dermiten entrelazarnos o "relacionarnos 11 con nuestro 
tanto dentro de nuestro ámbito de autori-'l e o m o añero-::; ~ 

·fl_tera de é·:;te. d 3.\J 

L. OS 
como No·:; oermiten coordinar o APROVECHAR TODOS 
RECURSOS de la empre-.:;a. 

Hav que recordar que un EjecLttivo es quien, no nada más 
los recursos de su área, si no que sale a buscar otras 
de elios. 

' apro· ... ·echf 
·fuente=· 

F~tr\ciones tipicas son: Liderazgo. motivación, involucramien·to~ 

comLtrlicación~ manejo de conflictos~ entrenamiento, capacitación. 
desart~ollo, detección de ay·udas, etc. 

Algunas f1Jnciones OLte caen dentro de· dos o tres de los qrupos 
anotados, dependiendo del ámbito o departamento donde se labore 
::;(Jfl pDr ejemplo:· An.ál.i.s.i.s de Problemas y TDma de Deci·:;;iones. 

3.2 QUE PASA CON MANTENIMIENTO? 

En esta área se tiene que los Jef~s. Gerentes y hasta Direc~ores 
se resisten a actuar dentro del marco temporal descrito. Algunas 
razones que he detectado son: 

Como no profesionistas preoarados e>~profeso para esta 
actividad~ la gran mayoría de los puestos medios y una buena 
oarte de los altos han sido escalados en forma. vertical 
directa. La mayoria de quienes mandan saben lo que tienen 
aue pasar quienes supervisan o ejecutan los trabajos, ya que 
J.os han hecho. 

R.AYila Espinosa 
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Los talleres y pficinas de mantenimiento tradicionalmente 
han localizado en ''¡~inc:e>nes'' o ''donde menos se '.'ean'' en las 
plantas y edificios. 

contribuido· a aue los 
~ientan tan Ejecutivos. como 
cér1tricas ~ bonitas oficinas 

jefes de Mantenimiento no se 
los de otros Departamentos con 

Las ger1tes de Manteraimiento son l~boriosas~ hechas en el tr•aba
jo. poco dada·3 al ''blof''. a la pr·esunciór: y a la 11 polilla"; 
sienten un poco de despre!:io combinado con envidia hacia otros 
je·fes oue visten más prendiditos y que no se ensucian las uNas. 

CIJ!TiCJ 

na 1 ~ 

mantier1er1 de buenas a excelentes r·elaciones 
110 resisten el ayudarlos ocasionalmente. 

1nanos 2~ las tareas fisicas. aún en las rudas 

con su persa
metiendo las 

Los jefes de mantenimiento tienen normalmente aceptables cono
cimientos téc11icos que ha11 logrado con estudio, pero más con la 
experiencia~ ....... y auieren mostrarlo físicamente. 

Los mandos medios y ejecutivos de Mantenimiento casi si~more 

carecen de alta caoacitación administrativa. aunque mantienen 
buer1as relaciones con su personal; esto lo han desarrollado por 
la absoluta dependencia a~e en este camoo se tiene de la cabal 
colaboración entre todos. y lo han hecho más por intuición oue 
po1~ caoacita~ión en Ciencias de la Conducta í 

Esta falta de capacitación en Gerenciación los hace temer a 
lo oue desconocen: al manejo de costos~ de planes a largo 
plazo~ de matemáticas, de ciencias de la probabilidad, de 
Junt.::~s. etc. 

Con1cl el Mantenimiento en México, lamentablemente, es fundamen
talmente de tipo correctivo, no ha habido entrenamiento en 
funciones de Planeación y Programación y oor lo tanto no se 
tiene una idea amplia de funciones conceotuales. 

Los jefes de mantenimiento sabian hacer su trabajo anterior que 
era más concreto, más práctico, más lógico en su relación 
''hacer-T.,esultar''; y como aún lo saben hacer, j.nsisten en ense
har y supervisar a quienes los substituyen .... , pero se les 
oasa la mano en esto. 

Las altas Gerencias y Direcciones casi nunca se han percatado, 
y por consecuencia, no han promovido el enorme potencial crea
tivo del personal de Manter1imiento, por ejemplo en cuestiones 
tar1 redituables como es la Substitució11'de Importaciones; por 
lo que no ha habido desarrollci en cuestiones financieras y 
aue son necesarias cuar1do el Mantenimiento se inicia y adentra 
en las ricas vetas de la Fiabilidad y la Productividad. 

R.Avfla Espinosa 
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C(\P ITULC1 4 

PERFIL DEL MANTENENTE. 

4.1 POR QUE NO CUMPLIMOS? 

Sequramente usted no ha r2soondido a lo oue sLt .jefe o la emoresa.· 
esperan ¡je su trabajo. por la oue a continLLación y con el fin de 
evitarle el esfuerzo mental (oue tanto escatima) para estructurar 
comolicadas disculpas y cara eficient¿r este latoso proceso. le 
suolicamos llenar este sencillo formato. 

{1f;;J r· a el e e 'E.' m os 

abu'-=.ar de su 
d,~~ antemo.no 
tiempo. 

4.2 PRINCIPIO DE LA MOTIVACION LABORAL 

nos disculpamos por 

La i11tegración del hombre a la emoresa y la realización de un 
trabajo ben hecho, dernandan que a cada persona se le reconozca 
como tal y que se le tenga copnfianz~. haciéndole comprender lo 
que se e'::;per-a de él; esto es '' involucrarlo 11

• 

4.2.1 Que es un trabajo bien hecho? 

Es aquel que es: 
·- Ccr·recto 

Com~-:-J 1 €.' to 
A tiempo (oportuno). 
En p r·esupuesto. 
Congr~uente co11 objetivos. 

4.2.2 Que se necesita para hacer b1en Ltn trabajo? 

·- Herramientas. 
Físicas, tiempo, espacio~ ambiente~ etc. 

Con oc imi en.t.os 

í 

tecnlcos,, administrativos, económ1cos~ financieros~ politicos, 
psicológ~cos, de objetivos 

OUERER 
Cual e·:::- la clave para 11 QUEREF~' 1 ? 

La MiJT!VACiiJN. 

4.2.3 Problemas en las empresas. 

Consultar las tabla 2.2 a 2.4. 

R.Avila Espinosa 
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PRETEXTOS. 

<HOJA SIMPLIFICADA) * 

1. ESTOY ESPERANDO QUE: 
me hablert por teléfono 

-.=>,? olvide el a·::;u.nto 
.J.1.eruiero. DOT"' e.jemolD ____ ··----~· haqa mi trabajo 
algui8n r11e ayude 

H 

ei asunto se resLtelva oor la intervención de la Virgen de 
Gu.ac:!a.lu.pt? 
llegue el dia de maNana con aliento r·enovador 

2. YA HABIA AVANZADO, PERO, NO TENGO LA CULPA DE HABERME ATRASA
DO, YA DUE: 
no me han entre~ado las copias 
no me ha >~llegadon la in"forfi1-3.Ción 
no me han mecanoqrafiado lo que les pedi 
110 he podido comunicarme 
he tenido mala suerte y he llegado tarde 

~. VOY A SER HONRRADO Y A CONFESARTE QUE: 
se me olvidó ¡ 
creia que no era importante 
creia que lo oedian por pura pLtntada 
sospeché que era capricho 
me dio flojera 
el asunto. es tan fácil que lo resuelvo en 10 minnutos 
considero que me pagan para que haga cosas de más 
cia. 

4.- TUVE UN PROBLEMA: 
se murió mi abuelita 
fui al· entierro de un pariente 
mi compadre está muy grave 
me llamaron de la escuela de mi hijo 
estuve muy enfermo 

* oor favor no marque más de dos o tres de los renglones 

R.Avila Espinosa 
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T ab 1 a 4 '' 

ENFERMEDADES QUE ATACAN 

(sin qLAe usualmente nos percatemos de ellas). 

- PROVISIONALMANIA 

-- REI..JANCH I TI S 

- ANTECEDENTISIS EXPERIENTURIA 

-- Ma1!JR UiS If3 

Tabla 4.3 

FUENTES DE PROBLEMAS 

Estadisticamente se ha observado qLte los problemas se pueden 
agT~upar como sigue: 

- TECNICOS 30X 

- COMUNICACION 35% 
Malentendidos~ no escuchar. no confirmar f 

- t1DT I \)AC I C1N 35% 
No qut•rer; esto está generalmente 11 enmascarad0 11 bajo fr'ases 
tale·5 cDmo: 

No tuve tiempo 
No pensé que ...... . 
No pude pDr que· ...... . 
No era mi trabajo 
Estaba esperando que .••.. 

Tabla 4.4 

PLAN PARA OPTIMAR LOS COSTOS DE UNA FUNCION 

- ESTABLECERLOS 
- PARETIZARLOS <JERARQUIZARLOS) 
- PONDERAR BENEFICIOS, INCLUYENDO INTANGIBLES 
- DAR A CONOCER COSTOS Y PLANES, ESCUCHAR Y ATENDER OPINIONES 
- MOTIVAR, CAPACITAR, INVOLUCRAR 
- OBTENER, ANALIZAR Y CANALIZAR RETROINFORMACION 
- HACER SEGUIMIENTO DE ACCIONES 
- REPLANEAR 

R.A·Ji lo. Espinosa 
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C~:OPITULCJ 5 

DISTRIBUCION DEL TIEMPO 

5.1 JEFE MANTENENTE DEL III MUNDO 

ClUE! t:>.~i::itE: un.::. DrDble•n-::.tl.c:a. endémica de lr~ ''"falta de 
padecen los jefes manten~ntes del actual III ~undo. 
camoara la distribución de su tiemoo laboral con la 
mantene1,tes de los oaises desarrollados 

y el cómo -~;e· 

d E- 1 D·=> j (;? ·fe·::.; 

~n los oaises desar-rollados más del 90% de los trabajos de mante-
nimiento son ~lechos oor oersonal ajeno a la emoresa~ 
tistas esoecializados. 

por contr·a-· 

En los oises subdesart~ollados la orooorción se in·-.'ierte. encon-

cabo oor oerson~l de 
qL•e más del 90% de 
la propia em~resa 

J. ·:JS tr-abajos se llevan a 

La condiciór1 anotada~ jLlnto con un mantenimiento preventivo ape
nas incioiente hacen que los jefes y gerentes de mantenimiento en 
oaises como el nuestro, tengan O\Je dedicar más parte de su tiempo 
a resolver cuestiones concretas y emergencias que a la gestió~ ~, 

relaciones extraempresa 

Del análisis de este punto se obtiene el diaorama de la fig. 5.1h 
en el que se anota la posición oresente frente a la futura oue se 
dar•á a medida que se aorenda más administración y se tenga mas 
de~:;ar-rol lo~ 

Cabe hacer mención que algunas empresas mexicanas (?l, con tec~o
logia y administración transnacional, ya ''compran'' la mayor 
parte de sLt mantenimiento, llegando en algunos casos a más del 
90;,~. En algunos sectores~ como el bancario~ un poco má·s de la 
mitad oe los trabajos son contratados 

Es probablemente el sector oóblico el oue más aferrado está a la 
~oco econ6~ica práctica de hacer con recursos propios la mayor 
parte de su mantenimiento. 

5.2 DISTRIBUCION DEL TIEMPO EN TAREAS OPERATIVAS 

Una de las quejas más· comunes en Mantenimiento es la 
peT~sonal~ esta qLteja es justific~da. ya que siemprefalta 
per·sonal para hacer todo lo oue "·:;e debe(?) hacer~". 

falta de 
tiempo '! 

R.Avila Espinosa 
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olantillas de oersonal de mantenimiento orooio de la empresa 
bastante mayores que laE de ios ~aises desarrollados, cero 

:l.?..c i endD caso omiso de ouien es el patrón del personal de p i ·;:j(J 

iJ~e hace el m¿nte~imier1to. aGn asi oersistiría una gran diferen
cia ~n el ndmero de mantenistas ooer~tivos: ?por oué? 

Son muchísimas y inuy valederas las razones por las oue se ti en~ 
una muy taja relación eficacia 1 mantenista. entre otras. toda~. 

las deriv3da·; de r1uestra condición de subde~arrollados (OLte es lo· 
n'isn1!simo oue subadministracos): de la falta de recursos (que 
ouede ~er ind~pendi~nte de la condición de tercermundist~)~ de 
rlU(~··;:;tr"'.::;. filDS·='·fi.d. del ''me;J.3.lismo'' (a.centua.•ja a partir· de l.?. 
in;;tit0cionalj_zación de la corrLtocracia descle mediados de los 
'4!)). V de la falta de caoacitación moderna de rci Ejecutivos en 
Cier1cias de la Conducta y Administración Eficaz 

A C!J1·1tinuación se menciona11 algunos problemas que son n1uy signi
ficativos de 16 ineficacia mantenitiva 

estimadas son el oroducto de cientos de pláticas y 
pregun~as a jefe3 mantenentes. 

Desde lLtego aue J.a identificacj.ón del oroblema es básica~ pero la 
imolantación de li solución se ve bastante lejana dada la condi
ción dt:<. pa.is. 

P . .:~ ra. no ver ?.1 
condici!3nes como 
1. .:~ t:.:;;.h 1 a. :, • l 

l 

lado negativo~ prefiero hacer mención de la~ 
FUENTES POTENCIALES DE AHORRO DE MANO DE OBRA en 

Dertra de éstas se contemola el dsconocimiento de nuevos mate
,~iales y tecnologías; en la tabla 5.2 se enlistan algunas oregun
tas básicas al respecto. 

Detj:.do al "aislamiento'' que voluntariamente viven los mantener~

te·:::;. Se "acurrucan~~ en sus nicho·=. u oficinas y no salen a inves
ttgar QUE HAY DE NUEVO en el mundo. En resumen, saben lo que pasa 
en el mundo técnico internacional? 

No creen que podrian tenerse ahorros Sl. se conocieran nuevos 
productos y tecnologías?; como ejemplos sencillos, limpiadores, 
lubricantes, pegamentos, aditivos. 

Propongo que critiquen los diagramas adjuntos. 

El oersonal de mantenimiento gasta mucho tiempo haciendo revi
siones e inspecciones organoléoticas y viajando a si~ios distan
tes de su centro de reunión para evaluar alguna condición de 
equ.ipo o con·3trucción. Por muy bl...lenos que seamos como 11 detectores 
o sensores'', somos incomparablemente menos eficientes en la nlayo
ria de las ocasiones oue los instrumentos ad-hoc 
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FUENTES POTENCIALES DE AHORRO DE MANO DE OBRA. 

- MANl'ENIBILIDAD * ·. 
t·11_1y cc:)ncr'·=.··i~amente :3-i.•;¡nifica que s;i los equipos: y más 3.i~tn, la·:;¡ 
construccia1·1es fueran croyactadas tenie~do en 1nente su manteni
mientc. el tiempo anotada seria potenci¿lnlente ~horrado 

Una 3olución fac1l de olantear es que, 3.1 igua.l que como pa.-::;.3. 
ya en algL\rlos oroducl;os~ un exoeJ-imentado i~ger1iero de manteni-
m1en~o trabajará cad¡~ cor1 codo con los proyectistas para 
sar las cor1diciones qu2 f¿cilitasen el mantenimiento 

T. r-J;=.-(JRJ1AC I r]N -~ 

~Ltch·~ tien1po se le rJasa al pe1~sor1al de mantenimiento: 
Busca~da información 

re vi-

Busca11do ·solu,:io11es a oroblemas ya antes r•esuelto~ pero que 
1~0 se documentaror1 
;·:':¡.jj_•.'i.nandc¡ v e;~ca'..-'ando en rutas de instalaciones que no 
están.en donde dicen los planos· 
Haciendo oruebas y pruebas para determinar origen y desti~p 

<J,::- c:ir·.::t.tito:3~ t.u.beria.-:::.'~ etc. por falta ,je codificación +ír¡
Slca y cédulas respectivas 

' 1 :n'-'ent.?~nd;_:J 11 métoc!os y procedi,-nientos de reoaración Dar 
f.;lta de ManLt3les o li·teratur~ técnica 

·- MANTENIMIENTO: 
?·-eventivo 
Ol.teretnos suponer que ya está razonablemente implementado en 
el sistema que se considera como tipico de una emoresa 
desarrollada. 
Predictivo 
Mejora y creativo 

- DESCONOCIMIENTO DE NUEVOS MATERIALES Y TECNOLOGIAS 

- Cuánt~s publicaciones nacionales y e:<tranjeras reciben? 
Cuántos CLtrsos toman ustedes o su personal al a~o? 

- A cuárltos congresos y convenciones asisten? 
~uár1tas visitas reciben semanal~ente de proveedores con lineas 
de productos nuevos? 
A CLtántas Sociedades a Institucidnes técnicas relacionadas con 
mantenimiento pe·tenecen? 
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:::•,_:¡;··. CJt:r.~ part(? ~ !cuánt:u: ~:;: ~-~ .;. '·-'· ;"' __ ,. '--~· r ,~ "~: u. r· ::> e:: ::o: • ·i;l•?tnPD~ etc. :3e· 
gast~ dando mantenimiento a LtG~ o~rte. 

'' .~:;_r_:tn'' ~-~e le• -:···:-:e:: .. ~. L•:?~·-,::-. 

eoL¡ipc C) cor1str·ucción OLle 

¡ ___ ,~:· <:1i"rt:;::·r· i.c(· _,,, ___ ,¡-, ·:::.;ól·J .'-~- (::.•.j,:::·mr:•J.c¡s c12 ~·unt-::·s o ... te ::e ::,•_•_u;;:•:.:;,r·· c--::¡n :.-:· l 
di .;;:;. ,.- ¡ t e ¡·¡ i ,-n i t~' n -.:: Ci . .::. ¡.-:;_t.:: D 1 :_~- T I \/ (j 

e u .. :i :··· -~; ;~::. -:~j_, .. :·tno•:.J -:~,~:~ •;_1a:~3t::. r,.;.::i¿-··,c:!·~J !:.:r.:ibaj.::·-:::.i :::u€· Dcdr·í . .:~r·; "_.'a n-:=t s~~· r 
~:- e :;;:· -~ --=-• ,-. i . .-:j -~-:_; ::; 1 • 0!adiando investigaciones ~ ingen1o~ la. concJ i e i ,._::,n 

c3usante del deteri!Jr~o ~utiera va sido S!.tDer~da 

D1cho en atr~ for;n~. ·;1 a~00 r.os da mucha lata en R1anter1imiento, 
IJu·::::.(JUemo·:: la :lo-:=.n:~;-.3. o:? :_Jt _ _:_t·:! t?n ~~1 fc•.tur-o y·.3. ;-·,CJ l;; dé o de q1 . ..:.e :;; __ , 
1narlt~~imie1~to 0e ·v~a r'9ducido 

5.3 TIEMPOS EN UN TRABAJO DE MANTENIMIENTO 

Par~ f1ne3 de ~je.~oli.fic~ción con::;ideraremos aOtJÍ un trabajo de 
;nante~imienta mec~nico en un equipo dinámico~ esto no le resta 
rnayor aplicabilicjad a otro tio~ de trabajos 

Se oarte d~ 13 base de que la primera intención de una tarea de 
mantenim~entcJ· es ia resta 1Jración de la fiabilidad. Este es el 
caso (je la gran mayoría de las actividades en e5te campo 1 

'\ 

f. 
1 

r~ sri.iT:-9r·::. ide::: .• .:;.lguien !'"tD conocedor de la. vida ''er·1 ciso'' c~e '_\n..:::. 
i.ndu·:::;tr·i a podr~a oensar aue el tiempo oue una lnáauina permanece 
11 (?rl 

C:! !...1. ·:? 

ina:-~c¡::; c!2 mantenimi.ento'' :;e ~?·:tá 

se está mej!Jrando su fiabilidad. 
trabajando sobr~ 
Esto ~10 es tal. 

ella~ (J se.::... 

~.es ti¿m~os tipicos son los oresentados en la tabla 5.2. 

~~.1 -1 .: . . · 

-T~ '-'· •? r~ -~=t de 
, .. :: .:ici -3. uno 

,~ u;, . 
la. 
de 

5.5 los tiempos mLtertos e imorevistos 
linea continua para significar que están 
los otros tiempos. 

se muestran 
presentes en 

?ar'3 estos tiempos lo 
15% del total, aunque su 

menos que podemos dar 
rango usual es del 30 al 

1je colchór· 
50i~. 

es 
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TIEMPOS EN UN TRABAJO DE MANTENIMIENTO. 

DI (1f3r--JD 13T I :.:::iJ 
ca~o C2 OLte ya se tenga SLtPLtesto e reoo¡·tado u¡1 

Eiemora habrá necesidad de confir'm~r el mismo v 
reevalLtar el ~stado o al,:ance del daNo 

3.CC 1 Dn~!S t.~le~ como: Revisión de Orden de Traba .jo= 
formació~ de cuadrillas: acarreo de herra1nientas; escombro de~ 
local ylo ár·9a de trabajo; emoaoelar o cubrir zona aledaNa; 
reo,/J.·:s;ar 1 :y· Ile·-.~.~~r equipo dE· se¡;¡uridacl .::.1 sitio; poner seF'faliza
cióG~ y similares. 
También incluye: desensamble= remoción de accesorios. 

- é::JETUCIOI" 
Este es realmente el tiempo orincipal en el que se está restau
rando la fiabilidad. Incluye acciones tales como: Reparaci~on; 

cambio; fijación; calibración; reposición de fluidos: remoción 
de obstrucciones; limpieza funcional: etc. 

REVIS!ON Y PRUEBA 
Estas no sor1 finales. por lo 
reensamble. Incluye accione~ 
sar fijación; etc. 

oue se hacen antes de completar el 
tales como: Pruebas en fria; revlr 

fr 

(i.JU:3TF::S 
Eon tl'aba.jos de 11 a1~ine 11 de l.a. 1~iabilidad 

- FINALES O COMPLEMENTARIOS 
S13r1 los que suceden después de la terminación técnica. 
tncluye: 

R.et1 nsamble 
Orden de Traba.jo; liberar libranza: 

la aprobación de quien recibe; etc 
obtener 

Recoger, limpiar y entregar herramienta; limpiar y rearre
glar el lugar de trabajo; recoger se~alización, etc. 
Elaborar reporte; llenar bitácoras; comentar experiencias. 

MUERTOS Y/0 IMPREVISTOS 
Es discutible s'los tiempos IMPREVISTO& son predecibles. Lo que 
si debe ser previsto es un margen para ellos oue incluya: 

Fallas de energía; accidentes o enfermedades repentinas; 
accid~ntes varios, p.e. rotura de herramienta o tornilleria 
Necesidades fisiológicas y ma~as de las trabajadores 
Cambios de última hora en la programación; repetición de 
operaciones mal hechas por apresuramientos. 
Olvidos involuntarios(?) de materiales y herramienta. 
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CAP !TUL O 0-1 

INTRODUCCION A UNA FILOSOFIA DE LA CALIDAD. 

OBJETIVO: 
Comorender la imoortancia de una filosofia de la calidad en los 
valore-::; tec11ológicos en una cultura oue busaue o roduc ti v idad 

•, 
V 

comoe~itividad a nivel de calidad de vida. industrial y de servi·
cio. 

1.1 CALIDAD Y PRODUCTIIDAD. 

En todos los for·os y publicaciones en donde se 
sobre calidad. se encontrará aue el concepto se 
otra forma al de productividad. 

habla o di SCLI Íe 
asocia en una 

En la Fdcultad de 
oue tengan como 
estas disciplinas 

Ingenieria se ha integrado un Area con Materias 
finalidad la preoaración de profesionales en 
esta Area es la de Calidad - Productividad. 

El estudio 
apar·te, pero 
su. r'elación 
presenta una 

de la productividad como tal es objeto de materia 
no es posible discurrir sobre Calidad sin plantear 

con la Productividad, por lo que a continucaión se 
muy sencilla relación entre ambas. ~t 

f¡ 
1.1.1 Son la Calidad y la Productivid~d una misma cosa? 

No, la Calidad es una actitud, una filosofla, un "hacer bien las 
cosas"• es una disciplina social que hace uso de tecnologías ~ .. ~ 
técnicas para logr~r ese ''hacer bien''. La calidad~ como ya 
dijimos es una disciplina económica que en tal carácter busca 
eficacia de los procesos productivos 

Ahora bien, resulta irremisible el carácter complementario, mas 
bien simbiótico de estas disciplinas inmanentes que tienen pa
Peles que concurren a un objetivo, a una mejor economia y nivel 
de vida. 

1.1.2 Lleva la Calidad a la Productividad y/o v.v.? 

Mucho se ha discutido este punto y existe cierto grado de consen
so en qLte los caminos se unen y uno conduce a otro, es decir, no 
hay productividad sin calidad y v.v. 

Pero ya en .un 
seleccionar uno 

plano económico industrial no 
u otro para la prosperidad del 

Si nuestro primer enfoque es el de producir 
será un camino arduo pero seguro, que a largo 
productividad. 

es indistinto el 
aparato productivo 

con calidad, 
plazo llevará 

este 
a 1 a 
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En sentido 
dad • aL~tn 

inverso~ s1 el enfoque inicial es el de 1~ oroductivi
teniendo como acotarniento lateral a la calidad, la ruta 

tiene grandes riesgos qLte pueden manifestarse en 1'regresiones en 
el nivel de la calidad'', .es decir, que tan pronto se ver~n signi
ficativos avances como retrocesos. 

L ., 
-~ Calj.dad es la cimen·tación y la estrLtctura de la Productivida~~ 

es ·lo qlJe la consolida y le da tenacidad. 

R.ecDrc!emos que la productividad no es otra cosa que ''la medida 
del aprovechamiento de los recursos'' de toda indole, fisicos. 
económ i co·:5 f1nancieros, administrativos~ s.oc i a 1 es, humano·:;. 
técnicos, etc. 

En r·esumen, la Cali.dad 
mente relacionados en SLl 

y la Producti'Jidad s,on conceptos 
naturaleza y en sus objetivos. 

1.2 MOMENTOS HISTORICOS DE LA CALIDAD. 

intima-

No p.- :~ 

historia 
de ningún modo la intención de lo que sigue el hacer una 

o relato, sino sólamente el apuntar los principales 
histór-icos" que han marcado los derroteros de esta ''momentos 

disciplina 
' '·' 

LD~; puntos que se establecen indican la esencia y 
f· correspondeH a 

inicios ya estructurados de Epocas o etapas. mismas de las oue es 
fundamental aclarar que no cancelan la conceptualización ni· fun
ciones de las -anteriores, si no que amplian la abarcadura del 
horizonte prescedente; todas ellas se oermean hasta la actualidad 
en diferentes cultur•s y campos de actividad. 

En forma sencilla se pueden establecer las siguientes épocas: 

1.2.1 Primera Epoca.- CALIDAD COMO ACTIVIDAD NATURAL HUMANA. 

Primero se debe considerar que la calidad, entendida como propie
dad o cualidad inherente de una cosa, es por esencia un fenómeno 
asociativo-evaluativo de la condición de.algo, y tan antiguo como 
la humanidad misma, e inclusive anterior si se les concede a los 
animales la capacidad de seleccionar entre alternativas concre
tas. 

Lo anterior quiere decir que el Hombre ha hecho siempre 
al comparar propiedades de objetos semejantes y optar por 
más probabilidad tenga de satisfacer el uso deseado. 

calidad 
el que 

Un ejemplo en extremo arcaico es la evaluación que 
hacia de ''agarrar'' sus primeras armas defensivas 
piedras o garrotes 

el hombre 
tales como 

R.Avila Espinosa 



------ --------------"""""""' 

Q 1-03 

1.2.2 Segunda Epoca.- CALIDAD COMO EL "BIEN HACER" O EGOCALIDAD. 

El fenómeno suFge en forma natural y en forma incipiente cuando 
hay forma y tiempo de producir bienes. servicios o ritos.que van 
más allá de la supervivencia fisica: esto es, CLiando entre perso
nas o grupos oue hacen cosas semejantes, algunos de ellos aport~n 
algo no estrictamente necesario. 

Este 3.porte de algo adicional personal es una nece·:iidad de "tras
cender'', es dJ.?cir. de dejar· su huella individual en un ''produc
to'', ya se trate de un rito, un objeto o un servicio. 

A esta actitud vo la llamo "calidad 
"calidad a~<iológica", 

hacia a·dentro". "calidad 
intrDspectiva", 
calidad" 

"calidad per se 11
, o 11 ego-

Ejemplos de esta actitud de egocalidad son las obras de arte o 
los trabajos para templos y tumbas que se sabia no iban nunca a 
ser apreciados por person alguna. En este ámbito deben situarse 
también las obras que se hacen para efectos suntuarios, conme
morativos, propagandisticos, etc.; estos trabajos los hacen con 
alta calidad una persona o comunidad para evidenciar sus capa~ 

cidades frente a otros o sencillamente para presumir. 

Esta actitud es tipica y absolutament~ humana, es parte 
esencia dist1ntiva del Hombre. Ha persistido y persistirá 
p re. 

de !.,¡a 
siij-m-

Vale la pena hacer aqui un paréntesis para anotar que esta condi
ción axiológica es lo que las contemporáneas Ciencias de la 
Calidad tratan de resaltar y rescatar a través de las llamadas 
Ciencias de la Conducta. 

1.2.3 Tercer Epoca.- CALIDAD PARA COMPETIR Y COMERCIAR. 

Este desarrollo es ya rastreable en el periodo histórico. Hacien
do caso omiso de los balbuceos prehistóricos, podemos situar el 
inicio del desarrollo de esta etapa en momentos no simultáneos en 
el tiempo, pero que tienen una caracteristica distintiva comOn; 
es el momento del caravanaje comercial <incluyendo parcialmente 
el peregrinaje); es cuando una caravana de comerciantes transpor
tan productos a lo largo de rutas entre ciudades, estas rutas 
eran principalmente las que demostraban ser ''comerciales'', es 
decir, en las que se obtenian ping~es ganancias económicas. 

En el Medio y Lejano Oriente y en el Mediterráneo Sudoriental 
esta etapa data de hace unos tres o cuatromil a~os. En Mesoa
mérica y Andinoamérica está ya desarrollada hace unos dosmil 
a~os. En Europa Central es ya muy tardia y data de hace sólo unos 
mi 1 a~os. · 
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~n esta etapa los artesanos elaboran, además de productos de 
consumo interno personal o grupal, algunos otros que son para el 
'~comer·ci.o· e:.~te:·riof' 11 • incluyendo ya los 11 f'ecu.erclos' 1 (souvenirs) 
para ~er llevados por los peregrinos. En este momento se hace ya 
una diferente calidad (de nivel mejor o peor) seg~n se piense 
será lo O!Je resulte de mayor atractivo para· los foráneos. 

Ej~mplos 1nuy antiguos de esta diferencia de calidades se evi
dencian en los textiles con tran1a o dibujos exprofeso oara clien
tes e:<tr3njeros o especiales para poderosos adquirientes. 

1.2.4 Cuarta Epoca.- CALIDAD POR INSPECCION. 

A raiz de la necesidad de que las mAquinas tuvieran refaccionas 
para substituir a piezas rotas o gastadas, poco después de la 
Revolución Industrial los fabricantes europeos empiezan a fa
bricar piezas con la consigna de que sean ''lo más iguales posible 
entre si" o "lo más estándar pasible" 

Dictl(~ de otro modo~ la difere~cia acumulada entre varias partes 
relacionadas entre si no debla llegar al punto de impedir o 
dificultar su ensamble u operación 

Esta necesidad crece paulatinamente hasta principios de este 
siglo XX, cuando dos fenómenos modifican tremendamente las forMas 
tradicionales de manufacturar; estos son, la Producción en SeHie 
(inicialmente en lineas automotrices) y la Primer Guerra Mundial; 
subensambles de diferentes lineas deben poderse ensamblar y ope
rar sin dificultad; la precisión en balistica militar se torna 
trascendente y esta es el resultado de las precisiones de los 
-~:;ubsi·3tema·; 

Asi p•;es, lo inmediato o lo lógicol?l en ese momento era INS
PECCIONAR, comprobando <atributos) más que midiendo (variables!, 
aue las variaciones quedaran dentro de tolerancias. Esto requeria 
de que toda una sección de la empresa que manejara epiezas 
11 malas" <fuera de tolerancias). 

También es lógico el pensar que por estricta que fuera la inspec
ción, por razones mecánicas <equipos y aparatos, desgastes, pa
trones~ unidades, ambiente fisico, etc.) o por razones humanas 
(descuido, fatiga, percepción, actitud, etc.l habla un gran nú
mero de piezas malas que 1'se colaban'' como buenas, y que también 
por las mismas razones habla bastantes piezas buenas que se 
rechazaban. !piezas "malas" (fuera de tolerancias). 

También es lógico el pensar que por estricta que fuera la inspec
ción, por razones mecánicas (equipos y aparatos, desgastes, pa
trones, unidades, ambiente fisico, etc.) o por razones humanas 
!descuido, fatiga, percepción, actitud, etc.l habla un gran nú
mero de piezas malas que 11 Se colaban 11 como buenas. 
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También por las 
·:5e rechazaban. 
la Calidad er·an 

mismas razones habla bastantes piezas buenas que 
Insistimos en que la idea era que los asuntos de 

competencia e:<clusiva de ese Departamento. 

Nota: Actualmente en México, aún más del 90% de nuestras ernpre-
sas tienen esta idea. 

1.2.5 Quinta Epoca <actual>. CALIDAD COMO CIENCIA O CALIDAD TOTAL 

El periodo entre guerras mundiales se caracterizó por las prime
ras aplicaciones de la Probabilidad y la Estadistica en el Con
trol de la Calidad. Los Planes de Muestreo son un tipico desarro
llo de este primer periodo de la actual Epoca. 

El inicio ya formal de la Epoca corriente parte del final de la 
Segunda Guerra Mundial, siendo definitivos tres fenómenos: 

Teorias y planteamientos de escritores corno Juran, Feihenbaurn, 
Dernrning, Ishikau1a, etc. 

- Actitud Nacional del Japón, de fuerte enfoque dinámico, 
positivo y receptivo 

- Desarrollo de la electrónica, especialmente en 
medición y en procesadores y computadoras 

aparatos de 

De ~stos fenómenos, el segundo es con mucho el de mayor tr~s
cendencia, ya que hay Ltn cambio social de fondo qcte deja perpl\fjo 
al mundo. En este pais, la Calidad de manufactura y servicios 
deja de ser un asunto de un Departamento <el de C.de Calidad en 
una empresa>, oara convertirse en primeramente un asunto de TODA 
la empresa, luego en un asunto de TODA una Industria y luego en 
un asunto que concierne a TODO el pais. 

En el momento presente 11990) la Calidad se ha convertido ya en 
un asunto de SUPERVIVENCIA EN EL MERCADO internacional para todos 
los paises 

Sin dejar de reconocer el valor de los investigadores del campo 
tecnológico en Centroeuropa y los EEUU, de las computadoras, de 
los equipos electrónicos y de las matemáticas; és la manifesta
ción cultural de la actitud del pueblo japonés a la superación 
tecnológica lo que hace posible esta Quinta Epoca. 

He llamado también a esta época de "la Calidad como Ciencia" por· 
que en esta etapa la disciplina rebasa las barreras de las cien
cias tecnologicas y es actualrnent~ estudiada, discutida y enri
quecida en las principales ciencias tradicionales sociales tales 
como la Econornia, la Sociologia, la Psicologia, la Politica y 
Relaciones Internacionales, y el Derecho¡ y también de nuevas 
ciencias como la Cornunicologia, la Robótica, la Cibernética, la 
Biónica y la Psicosociologia, esperándose pronto espectaculares 
aplicaciones en campos tales corno la Bioingenieria y la Genética 
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1.3 CALIDAD Y CULTURA. 

S j, en.:lo 
t"'esul ta 

la Calidad más que nada el T~esultado 

obvia su relación con la CultLira 
de una ACTITUD, 

Un orin1er obstáculo para estudiar las relaciones de la Calid~d 

con la CLtltura es el com~n mal uso y abuso que se hace de an1bos 
términos. por lo que en forma breve vamos primeramente a conceo
tualizar lo que es la CLtltura. 

CULTUR.A es: 
--· ACEPVO oropio de un GRUPO HUMANO oue es heredado y conservado 

en una Memoria Grupal. 
ESTILO NACIONAL 
L.o oue r1os hace reaccionar como re~ccionamos 
'3Dciales. 
La médula de la IbENTIDAD NACIONAL. 

ante estimulas 

No es aqLti el espacio el espacio adecuado para filosofar o 
polemiz3r sobre cuestiones socioculturales, baste establecer que 
su Cultura da el carácter e ident·idad a una Nación, entendién~ 

do·3e como Nación a ''un conjuntCJ de personas de un mismo Dri\-;¡en 
tienen una étr1ico, que generalmente hablan un mismo idioma y 

tradición com•)n" ((definición de la Academia de la LengLta)). ' ,, 
f, 
1 

L~s CultuT~as aftas requieren de siglos y milenios para confornlar
se y los cambios en ellas se dan en for·rna diferencial llevándose 
por lo menos varios lustros, aún las menDres. La Nación Mexicana 
es poseedora de una alta y fortisima cultura aue se ha venido 
desarrollando con base a la alta Macrocultura Mesoamericana. 

La:=; Culturas 
en-foque'=., a·5i 

pueden agruparse o 
pueden ser: 

clasificarse ba.io 

Culturas del Trabajo o Culturas del Ocio Creativo 

diferente,; 

Culturas Pragmáticas, .Mágico-individualistas, Mágico colecti
vi,;tas, y Predestinativas 
Culturas Puritanas, Trágicas, y Sensuales 

Nuestra cultura~ según el marco anterior resulta ser: De Ocio 
Creativo 1 Mágico-individualista ! Trágica 

Para poder aprovechar el potencial de una Cultura~ en este caso 
de la nuestra no basta con referirnos a ella, ni aún conocerla; 
hay que ENTENDERLA. Por esto, hay que tomar conciencia de aue 
cualquier Plan Nacional a largo plazo que pretenda ser serio y 
trascendente debe partir de consideraciones axiológicas más que 
de pollticas. es decir, debe ser acorde a la Cultura Nacional y 
no impuesto sobre ella. 

R.Avila Espinosa 
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La planificación social no es trasplantable ~ntre culturas y los 
desarrollos que tienen é:<ito en una Cultura no oueden implemen
tarse tal cual· en otra so pena de resultar en f~acasos o . éxitos 
muy limitado::; 

Todo lo anotado tiene profundo significado en el estudio de la 
Calidad, ya que TODOS LOS PLANES sobre ella, a cualquier nivel, 
ya sea personal, departamental, empresarial, de ramo, regional, :o 
nacional, deben partir deben partir del TOMAR EN CUENTA Y COMO 
BASE A LOS VALORES del Grupo 

Parcialmente originado por el problema de semántic·a mencionado y 
mas por la no reflexión, nos encontramo~ ante la dificultad de 
definir qué es lo que debe procurarse o promoverse en nuestros 
olanes grupales futuros para una mejor Calidad de Vida. Esto 
queda aqui como cuestion.amiento abierto. 

Pero ya que mencionamos el término Calidad de Vida, ,en procedente 
y muy importante tener muy claros tres términos que a nivel gente 
de la calle se pueden confundir, pero que resulta imperdonable no 
se entiendan claramente a nivel universitario; estos son: CALIDAD 
DE VIDA, NIVEL DE VIDA Y CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJO 

Establezcamos concreta y brevemente sus diferencias: 

- CALIDAD DE VIDA. 
Es la viabilfdad de la promoción de los Valores Culturales. de 
aquellos que nos alejan del Robot y de los Animales Inferiores 

- NIVEL DE VIDA. 
Es la imagen de bienestar fisico aparente derivado mayormente 
de la abundancia de alimentos, servicios y chunches domésticos 

CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJO. 
Es la viabilidad de la promoción a la Productividad 
dentro de las empresas 

1 aboral 

Una cuestión que debemos tener siempre presente los latinoameri
canos y especialmente los mexicanos es el hecho de que precisa
mente por tener una fuerte cultura-con las características des
critas <Ocio creativo 1 Magico-individualista_/ TrAgical nuestro 
camino a la Productividad y a la Cal1dad se d1f1culta notablemen
te; no tenemos una inclinación 11 natura1 11 a ellas. 

Lo anterior no quiere decir que no podamos en el futuro lograr un 
razonable nivel de ellas en el ca~po industrial y un alto nivel 
en el campo social; quiere decir que tendremos que trabajar para 
ello más arduamen~e que otras Culturas, y muy específicamente 
quiére decir que para lograrlo deberemos DESARROLLAR MODELOS DE 
MOTIVACION MUY MEXICANOS 
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CAP I TUL CJ CJ-2 

IMPORTANCIA Y PERSPECTIVAS DE LA CALIDAD. 

2.1 IMPORTANCIA SOCIAL Y ECONOMICA. 
'• 

Mucho se ha comentado, se comenta y se comentar~ sobre la tra~
cendencia de l~ Calidad para la economía de un pais. pero nunca 
lo será en demasia, ya que el punto es de interés VITAL para la 
vida de la Nación. 

Si hav alguna conclusión camón a todas las reuniones formales e 
informales sobre la Productividad y Economía. es que la supera
ción de la Calidad es un asunto prioritario. ya que en el actual 
cortte:<to del comercio internacional el no oroducir can Calidad 
Competitiva es una cuestión de SUPERVIVENCIA en este mercado. 

El pro(jucir· con calidad va más allá de las cuestiones indus-
triales y económicas, es un asunto de formación y educación, en 
el que a medida que se logra el éxito o se experimenta el fracaso 
se cae en un circulo virtuoso o vicioso respectivamente; QUIEN 
PRODUCE CALIDAD EXIGE CALIDAD Y VICEVERSA, QUIEN PRODUCE SEGUN E~ 
"Al SE VA" PROMUE'v'E EL NEFASTO "MEVALISMO", que es una gris 
característica de nuestra a.::tual cultura. !•. 

Los entrecomill3dos términos pueden manifestarse en 
f¡ 

múltiples 
formas y tener diferentes causas-consecuencia, entre otras: indi
ferencia, apatia y resignación: revanchismo obrero-patronal en 
ambos sentidos; incorrespondencia esfuerzo-beneficio; agresión 
social interpersonal, intergrupal o entre clases; corrupcracia Y 
dic:tad1..tra; etc. 

Como Y• dijimos, el producir con calidad y lleva a una act1tud 
de responsabilidad y superación, qu1en se preocupa por la cal1dad 
y actda de acuerdo, exige respeto a su persona y grupo (ver 
definiciones de Calidad) y es claro que esto conduce a una más 
alta cali.dad de vida. 

En ningün momento debemos perder de vista que eldarnos cuenta de 
la importancia de la calidad debe resultar de un proceso de 
concietización individu~l,mismo el que debe promoverse desde el 
seno de la familia, luego en la escuela y por ültimo en el ámbito 
laboral; sólamente asi se llegará al AUTOCONTROL. 

Por ültimo recalcamos que la calidad es un resultado de un proce
so social y que como tal tenemos que EL HOMBRE DEBE SER LA RAZON 
ULTIMA DE LA CALIDAD. 

R.Avila Espinosa 
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2.2 ANTECEDENTES, ESTADO Y PERSPECTIVAS DE LA CALIDAD. 

2.2.1 SECTOR INDUSTRIAL. 

En la década de los '60 el pais intenta una vez más el arranque.a 
la industrialización con los Decretos de Integración, primer~
mente en la automotriz; el éxito ha sido parcial ya que prácti
camente sólo esta industria se ha_ integrado como se esperaba .. 

En 1963 una empresa automotriz inicia el primer movimiento formal 
hacia _la calidad al establecer un Departamento de Aseguramiento 
de la Calidad a nivel Staff. El resultado fue exitoso y pronto 
lo siguieron otras empresas del ramo, tan es asi que este fue ya 
desde la década de los '70 competitivo a nivE?l continental. El 
éxito no debe versE? limitado a estE? ramo, si no en su efE?cto 
multiplicador, ya que sE? han logrado altos niveles de calidad en 
por lo menos unas quiniE?ntas E?mpresas provE?edoras dE? la industria 
automotriz las quE? a su VE?Z han promovido serios programas de 
Calidad con sus suministradorE?s dE? matE?riales partes y servicios. 
También se han tenido buenos dE?sarrollos en otros ramos indus
triales, muchos de ellos controlados por consorcios transnacio~ 

nales. 

En general el desarrollo ha sido muy disparejo en la 
MEXICANA, siendo actualmente el siguiente panorama: 

- Media alta calidad en buen porcentaje de las grandes indus
trias del sector privado y en las maquiladoras. 

- Buena calidad en un porcentaje reducido de medianas empresas de 
la iniciativa privada. 

- Baja a muy baja calidad en la mayoria de las empresas medianas 
y en la gran mayoria dE? las peque~as y micro Cestas dos ~!timas 
categorias son aldE?rredor del 95% del total). 
El Sector paraestatal conserva su tradicional mala calidad. 

2.2.2 ALGUNOS OTROS SECTORES. 
·-=.~? ~ 

En los r.IÍ de la agricultura y de la ganaderia la calidad y la 
productiv'tetad son muy pobres. El sE?ctor minE?ro ha tenido avances 
limitados,aunquE? habiE?ndo considerables logros en contadas empre
sas. 

2.2.3 FUTURO EN SECTORES PRODUCTIVOS. 

Deben E?sperarse avances moderados en promedio. Buenos avances van 
a observarse a nivel de mediana y gran industria; a esto contri
buirán los futuros profesionales que ya tengan una formación 
técnica en estas disciplinas, pero que sobre todo posean la 
habilidad para contagiar su entusiasmo. 
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2.2.4 ~UTURO A LARGO PLAZO EN SECTORES PRODUCTIVOS 

Para la st_tpervivencia no qLteda más camino QLle la superación de la 
Calidad y la Productividad. Esto es lograble, como lo demuestran 
los nichos capturados a pul5o por algunos productos mexicanos, 
por ejemplo las partes autornotrices. Estos nichos oanandos han 
logrado empezar a borrar la ''leyenda negra'' de la mal~ calidad ~e 
los orodlACtos me:<icanos, misma que por cierto tuvo razón de se~. 
ya que cuando el pais. durante la Gran Guerra e irlmediata poste
rior tuvo la oportunidad de ganar mercados internacionales con 
buena calidad. la desaprovechó exportando basura que debido al 
mercado de guerra dejaba grandes ganancias pero iba dejando una 
huella muy dif.icil de borrar, tanto a nivel internacional como 
nacional. 

Debo aclarar que la culpa de esa lamentable condición no fue de 
los obreros mexicanps si no de algunos empresarios oue no enten
dieron el momento ·histórico. En este punto cabe mencionar que, 
contrario a lo que con mal gusto y desconocimiento se dice de los 
obreros, orofesionistas y empresarios nacionales, estos tienen 
buena iniciativa, laboriosidad <si quieren) y sobre todo ingenio 
y creatividad~ estas y otras caracteristicas pueden lograr u~ 

buen desarrollo en la calidad y la productividad, pero no debemos 
esperar milagros como el de Japón. 

En resumen, lo logros no serán espectaculares a corto y medi~o 
plazo pero podrán ser notables a largo plazo en la medida que con 
imaginación desarrollemos habilidades para la gran palanca de 
todo, la Motivación. 

En la industria paraestatal la perspectiva es muy gris ya que 
poco se podrá hacer en tanto no se eliminen los vicios del Siste
lna. 

2.2.5 SECTOR DE SERVICIOS. 

Dejando a un lado la década de 1930 a 1940 en la que el pais 
creyó en si mismo y vislumbró un futuro que no llegó, debemos 
reconocer que los servicios a todos los niveles y en todos los 
campos han sido y lo siguen siendo de mala calidad. A nivel 
privado son mediocres y a nivel público son pésimos. 

2.2.6 PERSPECTIVAS EN LOS SECTORES DE SERVICIOS 

Las perspectivas en este caso se polarizan más que en el 
trial. En el sector de servicios privados se están viendo 
avances y la ya presente competencia los está activando. 
sector público no se vislumbra nada bueno en tanto como 
dijo no se dé una verdadera renovación. 

indus
buenos 
En el 
ya se 
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2.2.7 SECTOR EDUCATIVO. 

Este sector es con mucho EL MAS IMPORTANTE, ya que si bien su 
incidencia en todos los otros no es inmediata, si es la más defi
n i t i v a . 

- Brevisimos antecedente 

La educación formal mexicana fue de primera li~ea hasta fines del 
siglo pasado. Al terminar la Revolución se entró en una etapa de 
reconstrucción llegando nuevamente a ser buena en la década de 
los '30, empezando poco a poco a deteriorarse a partir de 1940 y 
acelerando su decadencia en la medida que se daba la explosión 
demográfica. Por su parte, la educación privada, de ser mediocre 
y no significativa hasta la década de los '50, ha pasado a ser de 
calidad muy variable en la actualidad, superando en general a la 
pública. 

Universidad Nacional Autónoma de México.- Esta ha tenido siempre 
un papel estelar en el ámbito latinoamericano. En este caso 
especifico, por su tama"o y ampllsimo espectro en todos sentidos 
no es licito hablar de su calidad como un promedio, ya que todo 
sucede y se da en su seno, lo mejor, lo peor y lo regular. Lo que 
si debe resaltarse es que el pais se ha desarrollado gracias a, la 
alta calidad profesional y humana de sus egresados, y que ~os 

grupos de alumnos y de profesores de vanguardia que hay en eVla 
son de los mejores del pals y aún de buena parte del mundo. Una 
calidad más homogénea sólo se dará en el punto en que se eliminen 
los vicios derivados del gigantismo y de la burocracia. 

A la fecha la calidad de los egresados de las carreras de cien
cias y otras de investigación, asi como de las humanísticas y 
algunas sociales sigue siendo muy alta. Otro tanto puede decirse 
de los egresados de posgrado, en donde la calidad es la más alta 
de Latinoamérica <excepción hecha de las áreas de gestión). De 
las carreras técnicas, administrativas y algunas sociales y del 
nivel medio superior, lo menos que puede decirse es que no tienen 
el nivel de calidad que debieran. 

Sector público.- Es necesario apuntar el buen nivel de calidad 
alcanzado en algunas universidades autónomas como la UAM, quien 
en cierta forma h~ recogido los buenos aspectos de la UNAM pero 
se ha cuidado (hasta el momento) de no permitir los mayores 
vicios de esta. 

Históricamente hablando y en forma paradójica en México el sector 
educativo ha padecido siempre de una falta de capacidad de auto
critica, ha sentido temor a evaluarse y a cuestionarse seriamen
te. 
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Otras escuelas de indole tecnológico mejorarán su calidad pero en 
forma muy limitada. 

2.2.9 PERSPECTIVAS DEL SECTOR EDUCATIVO A LARGO PLAZO. 

El sector privado logrará una alta calidad en algunas 
ciones de todos los niveles. 

institu-

La educaci6r1 p~blica no 
formar parte del Sistema, 

es oosible oronosticarla'. ya que 
tiene SL! suerte con él aparejada. 

Las Universidades Autónomas 
algunas de ellas lograrán alta 

lograrán mejoras 
calidad. 

con·siderab les 

al 

y 

Por SlJ parte, la UNAM tiene un futLiro muy inci·erto, ya que el 
nivel de la calidad podrá seguir siendo muy variable (dependiendo 
de la carrera y de la calidad de los grupos de vanguardia>, o 
bien podrá tener un considerable avance general si se destierran 
lo·5 vicios. 

:::.2.1(1 SECTOR SOCIAL. 

Este sector es el más amplio en todo y el hablar de perspectivas 
de la calidad en él es tanto como hablar del pais en general; por 

• 1 
esto no abordaremos el problema de analizar y pronost1car tla 
Calidad de Vida de las diferentes clases y grupos sociales; ba~te 
decir que los avances serán limitados en tanto no haya cambios de 
fondo en el Estado. 

Es altamente recomendable que los interesados en el ámbito de la 
Calidad como ciencia social Cque deben ser todos los universita
rios), se· documenten en la literatura al respecto, por ejemolo en 
temas tales como calidad-sociedad, calidad-cultura, calidad y 
nivel de vida, calidad de vida del trabajo, calidad en la educa
ción, el Estado y la calidad, la calidad y la familia, círculos 
de calidad 1 etc. 

R.Avila Espinosa 

.· 



Q 

La UNAM, 
':5(~n tó 1 a 

démic3. c!e 
tiende. es 
na de -::;us 

2-06 

en la pasada rectoria intentó un paso en este sentido y 
inquietud por la necesidad de criticar la calidad aca
sus egresados. Insistimos en que lo qLle estamos discu
el aspecto académico~ ya que la alta calidad sociohLtma
egJ~esados se da por descontada; asi como la mala cali-

dad de sus·servicios administrativos 

2.2.8 Educación en Cienc1as de la Calidad 

Ya en el plano del estudio de la Calidad como ciencia este se 
está iniciando en la UNAM con paso firme aunque con cierto retra
so. Especificamente, en la Facultad de Ingenieria se tiene ya 
conciencia de la importancia que reviste el que· TODOS los futuros 
profesionistas se capaciten en esta disciplina. La UNAM debe 
formar· a los cuadros directivos del pais. mism6s que deberAn ser 
capaces de estructurar planes de superación de la Calidad y la 
Productividad en todas los campos y niveles 

Si bien es necesario un Plan Nacional de Calidad, es más inmedia
ta la necesidad de ~ontar con un Plan Universitario de Promoci6n 
de la Calidad; resulta dificil de creer que habiendo ya cientos 
de empresas con Departamentos para el Aseguramiento de la Calidad 
de sus oroductas, la Universidad no tenga el correspondiente para 
el Aseguramiento de la Calidad de los propios, toda vez que el 

. ' "praductorr saliente, el prafesionista es el más caro y prectr,.do 
al pa:!_.::;. 1 

2.2.8 PERSPECTIVAS DEL SECTOR EDUCATIVO. 

El sector privado seguirá ganando ~erreno frente al p~blico. 

Las más prestigiadas instituciones de ense~anza superior privadas 
aumentarán su prestigio y algunas lograrin niveles de primer 
mundo en esta década en su calidad académica. 

Algunas Universidades Autónomas continuarin mejorando su calidad 
académica en tanto no caigan en el gigantismo, el popul1smo y 
sobre todo en la burocracia 

La UNAM iniciari una mejora en esta década de los '90. La Facul
tad de Ingenieria podri lograr buenos avances en su calidad de 
profesionistas salientes si elimina burocracia y adquiere la 
flexibilidad necesaria para coordinar sus planes con la realidad 
del pais; un punto muy concreto que se debe superar es el tradi
cional divorcio de la Facultad y su cuerpo docente con la Indus
tria. 

La ciencia, tecnologia, investigación, gestión y cultura del 
pais continuará siendo dirigida por universitarios, egresados 
mayoritariamente de la UNAM, UAM y algunas otras estatales. 
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CAPITULO G)-.3 

FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD. 

3.1 DEFINICIONES USUALES DE LA CALIDAD 

Para entrar en materia en cualqui~r disciplina 
principio cierto grado de consenso sobre lo que 
estudio. su naturaleza, su esencid 

debe haber 
és el objeto 
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oór 
de 

Para esto son de suma utilidad las definiciones~ no ya como 
prurito semántico ni como elemento del buen maneja del idioma. si 
no con la intención de conceotualización. para esto debe haber un 
ejercicio mental metódico que lleve a la definición del objeto en 
el campo en CLte.stión y por consecuencia inmediata posterior a la 
definición o Planteamiento de la problemática 

Ya en párrafos anteriores hemos comentado cómo el horizonte de la 
Calidad se ha venido ensanchando hasta llegar hoy en dla a abar
car prácticamente todos los campos y actividades humanas 

En la tabla 3.1 se presentan diferentes definociones~ 

A esta lista se podrian agregar docenas m~s de definiciones 
encontrando que en menor o mayar medida todas tienen razón; }~el 
lector puede dar la suya propia, y si la hace abriendo su cri~e
r'io, lo mas probable es que tenga razón 

3. 1 . 2 DEFINICIONES DE LA CALIDAD TOTAL 

En la primer parte de este capitulo ya discutimos como la actual 
Epoca del desarrollo de la Calidad se caracteriza por que esta 
disciplina sale del contexto de la Planta, que originalmente 
tenia. 
y cubre 
tria, a 
tambien 
Familia, 

en instancias súcesivas a la Empresa toda, a la lndus
todos los Servicios, a una Región y a un País; asi como 
a diferentes campos sociales tales como la Escuela, la 
1 a Ciudad, etc. 

A este nuevo amplio concepto de la Calidad Total se le han dado 
m~ltiples nombres; esto ha sucedido por diferentes razones, algu
nas válidas en función de que recalcan, ampllan o aportan algo, 
pero la mayorla sólo son afanes de ''personificar'' el concepto con 
i.ntención de hacer publicidad, impresionar (apantallar), darle 
sonoridad, justificar programas,. etc.etc. 

Nota: como se verá más adelante, fenómeno semejante pasa con los 
Circules de Calidad. 

Algunas MODALIDADES o nombres para la moderna Calidad Total son 
los enlistados en la tabla 3.2. 
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Tabla 3.1 

DEFINICION DE CALIDAD. 

CALIDAD ES: 

- ADECUACION AL USO 
orobable fuente 
J.Juran 

- SAT!SFACCION DEL CLIENTE IMECCA 

CONFORMACION A LOS REQUERIMIENTOS P.Crosby 

- MINIMA PERDIDA CAUSADA ~ LA SOCIEDAD Taguchi 

RESPETO AL PUEBLO F.Castro R. 

ADECUACION AL GUSTO A.Esteva/R.Avila 

CUMPLIMIENTO DE ESTANCARES PREESTABLECIDOS 

- APEGO A ESPECIFICACIONES 

EXCELENCIA INNATA.- Caracteristicas que no se 
pueden describir pero que se reconocen por experiencia. 

- Totalidad de atributos y caracteristicas 
de un producto a servicio en satisfacción 
de una necesidad dada 

EOQC 

Evaluación subjetiva de los productos por M.A.Bravo C. 
el consLtmidor a través de sus sentidos 
(calidad percibida> 

-Medida en que un producto responde a la R.Avila E. 
ponderación de los 13 parámetros de la Calidad 

- Minimo desempe~o que se espera de un 
producto por el precio que se paga 

-Completa satisfacción del cliente razonablemente IMECCA 
exigente, de acuerdo al uso del producto y en 
referencia a la competencia; de forma tal 
que (hasta 1988> permita dar dividendos 
razonables a los obreros y a los due~os 
de las empresas. 

- Bondad con la cual un PRODUCTO satisface R.Avila E. 
las expectativas del CLIENTE, por un 
PRECIO que paga, en un MERCADO dado y 
Compilada por para un uso determinado. 
N.A.- Esta definición es la que juzgo más 
completa técnicamente hablando. 
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3.2 LA ACTIVIDAD DE COMPRAR Y LA CALIDAD 

Antes· de entrar a discutir las dimensiones de la~Calidad hay que 
detenernos un momento a reflexionar el papel q~e juega la calidad 
en el punto de la compra o adquisición. 

La relación entre la calidad y la recompra o compra consuitudin~
ria es clara, pero no lo es tanto en el momento de la primer 
compra del producto ni en el momento de las sucesivas cuando ha 
habido cambios de,cualquier tipo, ya sea en el producto, en el 
uso, en el precio o en el mercado. 

Las siguientes consideraciones pueden no estar siemore presentes 
pero si lo están cuando el bien a adquirir es de muy alto precio, 
de alta tecnologla, de alto volumen, o se tiene cualquier otra 
condición que justifique un análisis más o menos detenido; estos 
parámetros sólo se anotan como gula, ya que la función Compras es 
por si materia de estudio aparte. Cabe aqui mencionar, ya que 
estamos hablando de Compras y de Calidad, que la función priori
taria de ese Departamento el ADQUIRIR LA MEJOR CALIDAD <recorde
mos que el precio es parte inmanente de ella> 

Algunos autores o instituciones llegan a considerar que estos 
parámetros que son objeto de análisis de la compra son tamb.én 
parte de la Calidad; en lo personal considero que deben maneJaffse 
aparte como tales 

Cuando se va a efectuar una compra se analizan entre otros los 
siguientes parámetros que son los que más relación tienen con la 
Calidad: JUSTIFICACION, PRECIO, CALIDAD, RESPALDO (el orden en 
que se anotan es aleatorio) 

El grupo de parámetros de Justificación, Precio y Respaldo, 
incluye entre otros, los que se presentan en la tabla 3.3, 3.4 Y 
3.5, respectivamente. 

El grupo de parámetros de la CALIDAD, 
producto que más adelante se discuten 
sus anal isis. 

además de los propios del 
incluyen entre otros para 

Determinación del nivel mlnimo de la calidad requerida, 
sis de conveniencia o riesgos por calidad de nivel más 
bajo respectivamente. 

Manuales e información, etc. intluidos 

an á 1 i
alto o 

El grupo de factores de RESPALDO se refiere al Fabricante y/o en 
su caso a Distribuidor del bien, e incluye entre otros: 
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Tabla 

• 
MODALIDADES DEFINICION DE CALIDAD. 

CALIDAD ES: 

- ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

- CALIDAD ASEGURADA 

- GARANTIA DE CALIDAD 

- CALIDAD INTEGRAL 

- CAU DAD GLiJBAL 

- GESTION DE LA CALIDAD 

- LIDERAZGO DE CALIDAD TOTAL 

- CALIDAD A LO ANCHO DE LA EMPRESA 

Al igual que para la Calidad, todo·;; 
aoropiados, destacando probablemente 
Calidad por razones históricas 

Tabla 3.3 

1 

' f: 1 
estos términos resultan 

el de Aseguramiento de la 

PARAMETROS DE LA JUSTIFICACION. 

- Necesidad REAL 

- Uso propuesto 

- Intensidad de uso probable 

-Disponibilidad de fondos en monto y tiempo adecuado 

- Valor de uso y valor de estima 

R.Avila Espinosa 
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~.~ DISCUSION DE TERMINOS BASICOS EN LA CALIDAD 

Por ser necesario para la discusión con conocimiento de causa de 
lo relacionado con la calidad, deben discutirse algunos de sus 
términos clave 

3. 3. 1 PRODUCTO 
·. 

Como ya se bosouejó en la parte ~istórica, el enfoque técnico de 
la Calidad fue primeramente a los bienes manufacturados hasta 
hace unos lustros. En la presente época la Calidad como ciencia 
está presente como objeto de estudio en todo lo que el hombre 
hace. Por convenir al estudio de la Calidad en su sentido técnico 
y social vamos a definir como un Producto a lo que resulta de un 
Proceso intencional. Este proceso puede ser de muy diferente 
indole, tanta fisico como mental 

Existe la tendencia al hablar de Calidad a referirse como objeto 
de ella a lo~ 11 Productos (bienes manufacturados) y Servicios 
11 CcHnn hay atr·os varios objetos par·a la Calidad que seria discuti
ble si caen o no dentro de los términos anotados es mAs con~e

niente referirse a todos ell\':Js como "Productos 11 en el sentido ya 
descrito; asi pues son Productos cosas tales como los de la tabla 
3 .. 6 .. 

PR.OCESO 

Es una serie de pasos u operaciones que se llevan a cabo sobre un 
Producto para conformarlo; en cada paso se supone oue se está 
AGR.EGM.IDO VALOR.. 

Hay infinidad de tipos de procesos: industriales <manufactura, 
térmicos, acabados, etc.); sociales {actividades del Estado, de 
educación, etc.), de Servicios (trAmitación, au~-:ilio, etc. i 

Aquí hay que hacer una aclaración.- A un importante ramo produc
tivo Cde los tres más grandes se le denomina de"industrias de 
proceso••;: este término designa a aquellas que son mayo~mente de 
índole quimico. 

3.3.4 CLIENTE, USUARIO Y CONSUMIDOR 

Lo usual es que al hablar de la Calidad se usen indistintamente 
CLtalesquiera de los tres~ esto no tiene mayor importancia a nivel 
de vida cotidiana, pero puede tener importantes diferencias ya 
hablando a nivel de estudiosos de la Calidad 

La palabra CONSUMIDOR tiene un carácter concreto enfocado al 
aspecto LEGAL; es quien Compra un Producto para ·usarlo, es decir, 
es un cliente y UN USUARIO 

R;Avila Espinosa 
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Tabla 3.4 

PARAMETROS DEL PRECIO 

Precia nominal o de lista 
DescLtentos cor volumen~ pronto pago, etc,etc. 
Descuentos especiales: al Gobierno, prioritario. etc. 
Pr'OITiOCione"S=, por ''baro.tas", intr·aducción al mercado, etc. 

Impuestos normales 
In1ouestos especiales <semiocultos) 

GJ 

Derechos de importación e internación, cartesias aduaneras. etc. 
Pagos: plazos, lugar, forma. 
Moneda de pago y contingencias de paridad 
Multas por retrasas en pago o en entrega 
Lugar de entr··ega del bien <LAB ?) 

Plazo de entrega 
- Costos de transporte; seguros, responsabilidades, condiciones, 

embalaje, maniobras, etc.etc. 
Responsabilidad por la instalación 
Servicios de asesoria por X tiempo 

- Accesorios Incluidos 
Refacciones Incluidas 

Tabla 3 .. 5 

PARAMETROS DE REPALDO. 

- Prestigio del Fabricante y/o del Distribuidor 
Historia del Fabricante en el ramo 

f¡ 

- Garantias: términos, historial de cumplimiento; cláusulas cap
ciosas, ''ajusteS 11 

Documentación y metodologias de la FIABILIDAD del equipo 
E:{periencia en el ramo 
Respaldas y solvencia bancaria 

- Imagen de los Ejecutivos 
Politicas del Fabricante en cuanto a la calidad 
Calidad del Servicio; atención, quejas, devoluciones, cortesia, 
celeridad, encuestas, etc. 
Tipo y seriedad de la publicidad; respaldo de datos y cifras, 
manejo de frases ambiguas o capciosas; dirección y consisten
cia, 

- Politicas laborales 
Red de Distribuidores 
Manejo de diferentes niveles de calidad según el cliente 

- Origen de la tecnologia, tipo de asociación con la firma licen
ciante. 
Historial y politicas en cuestiones de Responsabilidad Civil 
Otros productos, otras patentes, otras plantas 
Tipo de empresa: independiente, consorcio, grupo, holding, 
transnacional, etc. 
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El término CLIENTE tiene la connotación concreta de Compra, es 
decir la persona <fisica o moral) que paga el producto "en el 
momento de su adquisición''; pudiendo muchas veces no ser el 
usuario o destinatario final. 

Cuando nos referimos al 
qu~ usufructua. hace 
"vida" del producto. 

USUARIO, debe entenderse como la persona 
11 US0 11 o en manos de quien transcurre la 

Entre otras razones, el buen uso de estos térm.inos 
que sobre el asunto pueden surgir varias preguntas, 

es básico, ya 
tales como: 

Qué tan frecu~ntemente el cliente no es el usua~io? 

A quien debe satisfacer la Calidad, al cliente o al usuario; al 
que paga y recibe el producto, o a quien la usa? 
Este cuestionamiento es importante, ya que frecuentemente estas 
dos partes tienen intereses y puntos de vista diferentes 

Quien diseNa debe hacerlo de acuerdo a lo que indica el cliente 
o a lo que requiere el usuario? 

Este conflicto de intereses es mucho más frecuentemente de lo oui 
puede pensarse de primera intención. En la mayoria de las oca
siones las respuestas son obvias, pero a nivel dise~o, planéa
ción, ventas, mercadotecnia, etc. las cosas se complican rt}'Lty 
seriamente. 

~jemplos: En una linea de producción el Cliente inmediato es el 
siguiente proceso, linea o Planta, y en este caso se debe cumplir 
con los requerimientos de quien recibe el producto semiprocesado, 
quien desde luego no ~s el usuario. Si una empresa compra pintu
ra, quien lo hace es el Departamento de Compras y los Compradores 
no se ensucian las manos pintando 

La regla general es que los Clientes (cuando rio son los usuarios) 
quieran "el minimo nivel de Calidad que cumpla con las especifi
caciones establecidas'', pero esto no es lo óptimo ni lo deseable, 
ya que si es el usuario el que tiene la facultad de compra, 
seguramente ponderará beneficios extra de· ciertas caracteristicas 
por sobre las minimas contra el diferencial de precio de ellas. 

La realidad es mucho más cruda, los Compradores no usuarios 
adquieren lo más barato <que casi nunca es lo económico), lo que 
les representa el menor problema de adquisición, lo que les vende 
el amigo o compadre, lo que les deja la mayor ''comisión'', etc. 

Esta condición, aunque universal, adquiere tintes dramáticos en 
el Sector Pdblico, agravado por el hecho de que la Ley les "obli
ga" ('>) a comprar lo más barato, que casi siempre es de pésima 
calidad, desde un lápiz hasta un proyecto o un reactor nuclear. 
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Ta.bla 3.6 

PRODUCTOS. 

Bienes fisicos trabajados por grupos humanos 
Inmuebles~ construcciones, terrenos habilitados, etc. 
Piezas físicas fabricadas o ••procesadas'' en la industria 
Materiales varios: minerales, fluidos~ etc. 
Resultado·:; de procesos biológico':5: Cosecha:s, cultivos, etc. 
Obras del quehacer humano individual 
Fisicas como objatos.- útiles, de ornato, artesanías, etc. 
No fis.icds concretas.- Literatura~ música, etc. 
No flsic3.s de. pr·oces-o mental.- Teorias, inventos~ etc. 

Q 

No físicas de resultados temporales.- Representaciones, ejecu
ciones y competencias deportivas, etc. Estructuras inmate
riales.- Sistemas, tecnologias, etc 
Resultados de procesos sociales.- Educ~ción académica y fami
liar, sistemas sociales 
Personas.- Hijos, alLlmnos, cónyuges, gobernantes, etc. 
Grandes conjuntos físicos.- Ciudad 
Resultado de largos procesos histórico-sociales.- Vida (Calidad 
de vida>, Cultura 
Fenómenos y actividades sociales.- Elecciones, enCLlestas, et<;= 
Servicios: 
Asociados a productos.- Restaurante, recubrimientos, etc. 
Varios.- Transporte, seguridad.pública, comunicaciones, etc. 
Tratamientos.- de belleza, térmicos, acabados, etc. 
Profesionales, Técnicos, de personal no calificado, etc. 

Tabla 3.7 

FORMAS DE PAGAR UN PRECIO. 

t. 
1 

Dinero lel mls común): Efectivo, cheque, tarjetas, bonos, etc. 
- Documentos: Acciones, etc.etc. 

Especie; materiales, productos, etc. 
Información.-datos,tecnologla, Know how, consulta 
Trabajo: ("el trabajo es una mercancia comercial").- El traba-
jo puede ser corporal, técnico, profesional, mental, etc. 
Derechos y prestaciones 
Esfuerzo.- de cualquier tipo, por ejemplo condiciones adversas 
de trabajo, estrés, etc. 
Tiempo: ("setrabaje o no .. ) jornadas, horas, espera, cabildeo 
Cortesías.- Incluye "mordidas .. , "favores", "contactos", ''pa
rran das,'' "recomendaciones, 11 Cuerpomático'', esta tus, etc .. 
e te. 
Responsabilidad.- Profesional, legal, etc. 
Otros. 

R.Avila Espinosa 



Q 3-09 

.3. 3. 5 PRECIO 

En nuestro mundo tecnológico estamos acostumbrados a considerar 
que el Pt~ecio de algo usualmente se expresa como dinero,y es 
casi sinónimo del mismo. En Calidad debemos estar conscientes de 
que esto no es asi; el Precio puede pagarse en muchas formas~ 

entre ellas las indicadas en la tabla 3.7. ·. 

Hay un sinnómero mAs de formas de pagar un precia; un ejemplo que 
acostumbro dar es el Precio que tenemos que pagar los padres para 
11 manufacturar 11 (formar o educar) un hijo de Calidad que pueda ser 
"·•endido" (bien aceptado) en el nicho del "mercado" (Clase y 
contexto Social) que le tenemos planeado; en este caso el Precio 
lo pagamos con dinero, tiempo, desvelos, preocupaciones, etc. 

El Precio que pa·~a el pais por los "productos sociales de mala 
calidad'' p.e un gobernante es mucho más alto que cualquier Deuda 
E:., terna. 

3.3.6 MERCADO 

Este término es bastante claro si se toma en su sentido amplio 

La evaluación que hagamos de la Calidad siempre tendrá sus ''ase
gcmes".; es decir, que la calificación o medida de la satisfac
ción será de acuerdo al mercado del lugar y del momento. f~n 
ejemplo m•Jv claro es el estado de guerra; en esta condición los 
criterios usuales pierden todo su valor; imaginémonos las especi
ficaciones de calidad que deben cumplir las trincheras de obser
vación para los lanzamientos de proyectiies de la N.A.S.A., 
seguramente llenan páginas y páginas; este ejemplo se nos ocurre 
ya que el punto a discutir se aclara al considerar por el lado 
opuesto el popularisimo refrán mexicano que dice que ''en época 
de guerra, cualquier hayo es trinchera•• 

En el presente, en el caso de nuestro apabullado México, es muy 
interesante el observar y discutir las deformaciones de los 
criterios que sobre Calidad - mercado se tienen por universales o 
absolutos en el Primer Mundo enmarcándolos en el actual mercado 
de inestabilidad y crisis en que vivimos; 

Insistimos al discutir ''los principios de la calidad'' que se debe 
considerar nuestro mercado laboral. 

3.3.7 uso 

Son mGltiples las definiciones de la Calidad en que se menciona 
que hacer este término; este es autoexplicativo, 

también algunas observaciones. 
aunque hay 
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1 FIABILIDAD 

2 DISPONIBILIDAD 

3 MANTENIBILIDAD 

Tabla 3.8 

PARAMETROS DE LA CALIDAD 

4 COMPOR.TAMIENTO O "PERFORMANCIA" 

5 IJPEf<AB I L I DAD 

6 FUNCIIJNALIDAD 

7 FLEXIBILIDAD 

8 SF:i3URIDAD 

'7' SAL \!AGUARDA 

lO ESTF:TICA, APARIENCIA Y PRESENTACION 

11 EGO-ORGANOLEPSIA O GUSTO 

12 COMERCIABILIDAD 

¡:::; SERVICIO 
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El Uso debe referirse a lo previsto por el dise}dor y fabricante. 
esto implica forma de operación, esf~Jerzas. condiciones ambien
tales. vida y fiabilidad esperada. ciclas de operación, y mante
nimiento. entre otros ejemplos: 
-No debemos quejarnos de la "mala calidad~' de un desarmad~;:>r pDr 

que se nos rompe al primer martillazo ..•• cuando lo LlSamos co.mo 
formón. 

Nota: Otros términos relacionados con la calidad se discuten como 
Parámetros de la Calidad. Igualmente. se recomienda ver el Glosa
rio de Términos del H1ECCA, a.c. 

3.4 DIMENSIONES DE LA CALIDAD 

El término de Dimensiones de la Calidad puede tener móltiples 
acepciones; en los p~rrafos siguientes identificaremos estas 
Dimensiones con los PARAMETROS DE LA CALIDAD QUE UTILIZA EL 
CLIENTE PARA EVALUARLA. 

Nos referiremos concretamente a los que anota el autor como 
tales. Estos parámetros son las Dimensiones o referencias que. 
tiene el cliente para calificar la Calidad. 

' CUANDO cualquier persona 1'compra•• un ••producto••, espera que e~te 
TENGA las cualidades que se mencionan; claro está, que esto puWde 
ser consciente o inconsciente, pudiendo ir el método de evalua
ción desde la inmediata intuición hasta el más sofisticado aná
lisis matemático y financiero 

~.~ DIICUIICN DE LOS PARAMETROS DE LA CALIDAD 

Primeramente mencionaremos que algunos de ellos pueden agruparse 
segón diferentes enfoque: 

Los tres primeros parámetros, Fiabilidad, Disoonibilidad y Mante
nibilidad, se combinan para darnos el macroparámetro que los 
europeos llaman DEPENDIBILIDAD, que va asociado al estudio de los 
COSTOS DEL PRODUCTO A LO LARGO DE SU VIDA 

El sexto y séptimo parámetro, la Funcionalidad y la Flexibilidad 
son parcialmente excluyentes entre si¡ al igual que el octavo Y 
noveno, la Seguridad y la Salvaguarda 

El décimo y onceno, la Apariencia y la Organolepsia son paráme
tros de caracteristicas no medibles o de muy dificil medición, 
son subjetivas y dependen de preferencias humanas¡ como tales son 
variables de lugar a lugar, de momento a momento y de persona a 
persona. 
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Los par~metros doceno y catorceno son parámetros de caracterís
ticas qLte están ''fuera'' del producto, es decir qLte no dependen 
del mismo como tal. si no del mercado, del conte:<to, del fabri
cante,. etc., pero que pasan a integrarse al producto toda .vez que 
sor1 determinantes para el precio, la decisión de compra y la 
satisfacción del cliente. 

Demos ahora ur1 vistazo a cada Ltno de ellos, recomendando al 
estudioso que a medida que términe de leer cada Parámetro analice 
y discuta en grupo ejemplos: indóstriales, de equipo cienti~ico, 
de aparatos electrodomésticos, de prendas de vestir, de servi
cios, de accesorios de uso personal, de construcciones, de grupos 
humanos y de personas. 

3.5.1 FIABILIDAD. 

Es por definici6n la PROBABILIDAD de que un producto funcione 
satisfactoriamente (dentro de especificaciones o control) al 
hacerlo dentro y para las condiciones previstas 

La medida de la fiabilidad es complementaria (a la unidad) 
con la Probabilidad de Falla. La Fiabilidad debe darse para una 
VIDA dada. 

En base a esta asociaci6n inmanente de Fiabilidad-Vida o Fia~i
litiad-Deterioro es como debE= estudiarse o ,.determinarse•• la DU!itA
BILIDAD de un producto; es decir, que para responder a la pregun
ta de ?cuánto dura algo?, es necesario determinar en que momento 
se considera el FINAL DE LA VIDA. 

En los medios técnicos se debe hablar con propiedad, 
asociar la durabilidad a una fiabilidad dada, o por 
mencionar la CLASE DE VIDA <Gtil, media, mediana, modal, 
S, prolongada, etc) 

se debe 
lo menos 
desgaste 

Un usuario espera que el producto opere cuando lo necesita 
aunque estA consciente de que este ••puede fallar•~. También sabe 
que a medida que transcurre la vida del producto esta fiabilidad 
disminuirá (aumentará la probabilidad de falla). 

Existe una ciencia bien integrada que se llama Ingeniería de 
Fiabilidad o simplemente Fiabilidad. Esta ciencia está desarro
llada en Europa, Extremo Oriente y los EEUU. En México está algo 
menos que en paNales. 

Es obvia la enorme importancia que esta ciencia tiene para efec-
tos de optimización de dise~os, planeación de ventas, pronósticos .-? 
de garantías, etc. pero todo esto tiene un Gltimo objetivo: el 
desarrollo para optimizar costos a lo largo de la vida del pro
ducto y por ende, como en el resto de los parámetros, mantener a 
la empresa entre los punteros del mercado internacional. 
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3.5.2 DISPONIBILIDAD. 

Es por definic-ión un cociente de tiemp6s; el del tiempo que un 
producto (usualmente un equipo) esta en condiciones de operación 
dentro de especificaciones, al tiempo total CTd/Ttl. Al igual que 
la fiabilidad se puede expresar en fracciones de la unidad o en 
porciento. 

El tiempo que un equipo no está disponible puede ser debido a 
diferentes causas~ por ej.: Fallas, Mantenimiento, FLlera de Con
trol, Calentamiento o periodo de estabilización, etc. 

El· usuario desea que la Disponibilidad del equipo sea la máxima 
económica posible, ya que el tiempo que no se puede operar el 
equipo es un tiempo que el mismo no está dando dividendos o no 
está cumpliendo sus funciones, por ejemplo de vigilancia o res
paldo. Esto resulta claro en ejemplos como las aeronaves, las 
Plantas generadoras de electricidad, los radares, etc. 

Los 
más 

dise~adores y fabricantes 
la disponibilidad como un muy 

3.5.3 MANTENIBILIDAD 

tienden a aumentar cada vez 
válido argumento de ventas. 

Es por definición de la SOMMAC, la economia (rapidez, faqi
lidad, etc) con que se le puede dar Mantenimiento adecuadoq a 
un producto. La mantenibilidad nace con el dise~o del producto, 
debe ser objeto de planeación cuidadosa y requiere de conoci
mientos y experiencia. 

Es interesante mencionar que la disciplina de la mantenibilidad 
desarrollada intensamene para equipos eléctromecanicos, t1ene 
también gran campo d~ aplicación en la industria de la cons
trucción, en donde según cifras de la SOMMAC, más del 25X del 
tiempo y recursos de los trabajos corrientes de mantenimiento se 
podrian ahorrar si durante la fase del proyecto de la cons
trucción se hubiera cuidado la Mantenibilidad 

Este parámetro está desde lueoo intimamente relacionado con 
el anterior, el de la D1sponlbÍl1dad 1 ya que el tiempo que un 
equipo está parado por mantenimiento es un tiempo que el mismo no 
está Disponible 

Cuando un cliente compra un producto espera que el mantenimiento 
del mismo sea fácil, económico, etc. 

Dada la actual condición del pais es indispensable que los egre
sados de las escuelas superiores se capaciten en las disciplinas 
del mantenimiento y especialmente en la Mantenibilidad, en que el 
Ingeniero en Mantenimiento es el profesiona con mayor demanda en 
el pais, pero ...... . 
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Este oarárnetro es directamente y fácilmente entendible por el 
usLtario, por ej.: cu1en compra una cam1sa esoera poder darle 
mantenimieto Clavarla, plancharla) con facilidad en una lavadora 
y con Ltn~ plar1cha comunes~ tgl.talmente espera poder desmancharla 
sin qu~ se da~e, etc.; otros ejemplos de indole diferente son 
los tractocamiones y los aviones, en donde el tiempo es oro .y 
donde unas horas de más en mantenimiento son mLtchos pesos que ie 
deja.n de 9anar·. 

IgLLalmente es importante en los edificios de uso intenso, etc. 

3.5.4 COMPORTAMIENTO O PERFORMANCIA. 

Hay v3rias palabras que dan el significado aproximado del conjun
to de caracteristicas de operación d~ un bien, entre otras: 
comportamiento, desempe~o, desarrollo. desenvolvimiento, rendi
miento; de éstas, las dos primeras son las más adecuadas, pero 
existe un neologismo de uso ya generalizado en algunos paises de 
habla l1ispana, que es el de ''performancia'', que es la castellani
:::ación del 11 Derfarmanc.e 11 del inglés. Siendo la Calidad-ciencia 
una disci~lina nueva, pueder1 y deben inventarse términos para 
ella, o bien adoptarse o adaptarse los de otros idiomas. especia~ 
lmente del inglés y del japonés. SOMMAC considera adecuado el 
uaar cualquiera de los dos mostrados en el titulo. 

El Comport3miento es pues el conjunto de caracteristicas, 
y el cómo hace ·algo un producto~ califica y cuantifica su 
de operar, define su rendimiento, etc. 

' 
el 4ué 

forma 

El Coinportamienta está ligado íntimamente al estado y ''vida'r del 
prodLtcto asi como a las condicione~ ambientales y contextuales de 
operación. 

Son muchísimas las caracteristicas que componen la Performancia. 
pero al igual qu~ en otras disciplinas técnicas hay un grupo de 
ellas que son muy significativas para conocer, prever y controlar 
la operación del producto; a estas caracterlsticas básicas se les 
denomina ''Dimensiones Tecnológicas' 1 ~ mismas qLte: 

Son propias y distintivis de cada linea de productos 
Son variables en su importancia dependiendo del mercado 

- Tienen diferente valor para diferentes usuarios 

Por ejemplo, en un automóvil de uso común, sus Dime11siones Tecno
lógicas son: consumo de combustible. aceleraci6n, distancia de 
frenado. tama~o y peso~ cubicaje de cajuela, etc. ~ 

Dentro de este Par·ámetro del Comportamiento no tratamos 
Dimensiones Tecnológicas comprendidas en los otros, y nos 
remos a los intrinsecos del producto. 

R .• Pn/ i 1 a Espinos a. 

de la·.3 
limita-



E1·1 eqLlipo y maquinaria. el Comoortamiento t1ene como carlcteris-
ticaE básicas entre otr~5 1~5 siguientes: 

cie Té r··m~.r·,;J·:::. :. 

Caoacijad.- de ot~oducclón, d~ oieza ~1Axima. de fuerza. etc. 
T~ma~o~ peso~ aeornetria básica 

- E·ficiencia. rendimie1,to. consumo de energé·ticos y fluidos 
~:·c,·tenc: i .::~ ~ P3.r. V•? lc¡c .i_,jac:! 

-·Cinemática. car~et·as. alcances: 

~· o:: ~::: 
•• ;• o ._1 0 ._E ']F EcR.AE:! L I DAD. 

~s lógicamente la 
r··a.ciD'' D maniobr·a.do. 

faciliclad que tiene un oroducto 
!\IC:J 

el 
es L~rla caracteristica, 
tiuo de producto 

si 
par·a ser nooe
nD un grupo de 

ella.·;;; v 

Están incluidos as6ectos tales como: 
G~é tanfácil es aorender a ooerarlo y cuánto tiempo toma esto 
Qué nivel y capacitación de personal se requiere para su opera
cic:1n 
Qué tan claros son sus controles y hasta qué punto son 
"¡::•r'ueba de tontos" 

- Qué tan automática es su operación 
Qué tan rápida es la res~uesta del equipo en condiciones 
e m•= r·•;¡ ene i a 

\de 

f 
A medida_que el mercado internacional se torna más competido y se 
i11tenta abarcar a un número 1nayor de consumidores. este punto se 
vuelve más y más importante en productos de consumo cotidiano y 
a0n en los industriales1 el dise"ador y el fabricante deben hacer 
p1~oductos que ''cualquier persona'' pueda manejar, que sean senci
llos, que no se requieran expertos ni largos cursos o gruesos 
manuales para aprender a operarlos; y ya se imaginará el lector 
el reto tan grande que esto representa. 

3.5.6 FUNCIONALIDAD. 

Este Pará~etro está ligado a la Fiabilidad y al Comportamiento y 
está presente tal cual en las definiciones de la Calidad. Se 
refiere a la habiliad que tiene unproducto para FUNCIONAR BIEN o 
''lo mejor posible'' para un uso determinado; esto es, QUE SIRVA 
paT'a lo qLAe el ust~ario quiere. 

Evidentemente que esta habilidad podrá ser desarrollada por el 
·fabricante en la medida en que conozca más concreta y _exactamente 
PARA QUE quiere el usuario el producto. 

Asimismo, 
su rango 
palabras, 
mejorar su 

tanto más acotado, especifico y ESTRECHO sea el 
tanto mejor podrá lograrse esta habilidad. En 
un producto o persona se torna especializada 
funcionalidad. 

uso y· 
ot T'as 

para 

R.Avila Esoinosa 
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GLOSARIO DE TERMINOS. 

1. ABREVIATURAS Y SIGLAS. 

b i ·f 

ce c. 

CD 

CCT 

CC'·,/ 

Tr·1ECAQ 

H (.; 11 

Serie Avila Esoinosa 

!'B" 

Bien fisco de Ltna emor9sa 

IICI' 

Serie de caoacitat:ión Avila Espinosa 

ContL\ndente. consistente y continua acción. 

Cero defectos ZD 
Zero defec:ts 

Control Total de la Calidad 
Total auality Control 

Costo del Ciclo de Vida 
Li1:e cycle c::o~)t 

Círculos de Mantenimiento 

Ciclo de vida 

"E" 
o 

(-::quipo 

TOC 

~ce 

European Federation of National 
Maintenance Societies 

1• I ~~ 

Instituto Mexicano de Control de Calidad 

Ingenierla y Procesamiento Electrónico S.A. de C.V. 

' " 

·. 

¡. 
1 

J.Avila Espinosa 
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J(~T 

JIP 

r·1c 

~1F 

MI 

i1t1 

t·1P 

M.'\ 

tH 

·- NE~C 

r·~r·c; 

CJT 

PAi1 
PBG 
PC!·'I 

'' _} 11 

Japan Institute o·f Plant Engj_neers 

Jaoan InstitLtte of Plant ~·aintenance 

Justo <?.. tieinpCJ 
Just in time 

J'apan I11dustrial Standards 

Manteni1niento Correctiva 

Mantenimient0 Predicti\'D 

Mantenimiento Crea·tivo 

Mantet1in1ier1to de Mejora 

Manteni1niento Preventivo 
Preventive Main~enance 

M~ntenimiento Rutinario 

i1an i;,:;:·n imi ento Programado (·;:¡chedul e) 

M~tltenimiento Total 

nN" 
National Electrical Code 
National Plumbing Code 

111]" 

Operador/mantenente 

Orden de Traba.jo 

"P" 

Progra1na Autónomo de Mantenimiento 

.JIT 

P r·1 

Programa Baéico (para el Equipo) a nivel Gerencial 
Pr'ograma Calendariz.ado de Mantenimiento. 
Prevención del Mantenimiento 

Maintenance Prevention 11P 

J.Avila Espinosa 
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:::;Dc:i.et>' Cil~ Auitc.::.:;)oi:i·.;e E:!9J.:-10.·er·= 

Societv o·f Log1Btic _Enganeers 

SociEdad Mexica~~ de ~ant~nimiento~ A.C. 

''T" 

To~al qualLty Cor1t1~o1 

Cor·.tral ~-otal (je 13 Cali¡jad 

'!i_JI! 

United I ndu·:s tri a.l 

11'/'' 

·--/ida. E~cc;nómica 

'v'ida Util 

!' Z n 

·zero de fect:; 
C-9r··o defectos 

.::CT 

L r--,-~ , __ ,_, 

C"D 

03 

1 

t 1 

J .Av~ la ~SDÍf1ClS-.'i 
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DEFINICIONES. 

Aca.b3.ti··./a. Acción d1:: conclu:=ió;-;. 

C>.l idad 

CD 

Cualidad de poder terminar una acción. 

Cumplir can las expectativas 

Sistem.3. en oue el 
lniento de calidad~ 

oper·acor e·: el inspector de 
con cero defectos. 

a.·:=e-~ur·.:?.-

Efectividad Es la ooeración de un bif sin paros~ fallas~ defectos 
y m~la calidad. Es el producto de la disponibilidao, 
eficiencia operativa y nivel de calidad. 

F i ab i ~id ad 

Maistr'o Ur1idad básica de mantenimiento directo 
Personal ltder con capacidad tecnica y 
para efectuar Ltna tarea 

administrativa 

Mantenente Personal que e·fectGa la3 tareas de mantenimiento. 

Trabajado¡~ de mantenimientcJ muy versátil; pilofasético: 
polivalente 

Íf 
Siste~a en que el operador es el mantenente a primer 
nivel del bif y el total del personal participa en 
Mantenimiento 

Performancia Comportamiento dentro de costo y efectividad 
largo del CV. 

'•· 

J.Avila Espinosa 
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CAPITULO Z-1 

BIBLIOGRAFIA. 

1.1 Serie AE/SOMMAC 

- Administración del Manten1miento. 
Libro Blanco. SOMMAC (199•)- Séotima edición). 
Jesds Avila Espinosa. 

- Conceotos Básicos del Mantenimiento. 
Libro Gris. SOMMAC (1990- Novena edición). 
Jesús Avila Espinosa. 

- Gestión de ptoyectos. 
Libro Negro. SOMMAC (1986- Primera edición), 
JesGs Avila Espinosa. 

- Instalaciones electromec¿nicas básicas. 
Libro Azul. SOMMAC 11986- Tercera edición). 
Jesús Avila Espinosa 

- Mantenimiento a Instalaciones. 
Libro Rojo. SOMMAC 11989- Quinta edición). 
Jesús Avila Espinosa 

Instalaciones Especiales.· 
Libro Morado. 50MMAC len preparación). 
Jesús Avila Espinosa .. 

- Mantenimiento Rutinario. 
Libro Verde. SOMMAC 11989- Quinta edición). 
Jesús Avila Espinosa. 

-Mantenimiento Civil 
Libro Violeta, SOMMAC 11990- Prim~ra edición). 
Rubén Avila Espinosa. 

- Fundamentos del Mantenimiento. 
LIMUSA i1987- Primera edición!. 
Rubén Avila Espinosa. 

- Glosario de términos técnicos. 
Libro Café. SOMMAC len preparación). 
Rubén Avila Espinosa. 

- Organización de talleres de mantenimiento de la CFM. 
Tesis 11968). 
Jes~s Avila Espinosa. 

- Capacitación para pintura. 
Libro Naranja. SOMMAC 11990- Primera edición). 
Rubén Avila Espinosa 

J.Avila Espinosa 
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1 ? Textos de referencia. 

Administración de mantenimiento industrial. 
E. T.. Nel,Jb r·ou1.;,h 
.! e d i e i ón 1 982. 

- Elernentos Básicos del Mantenimien-to 
Cor-,sejo Nacional de la Productividad (1960). 

Introducción al Estudio del Trabajo 
Organización Internac:onal del Trabajo 

- Manual de Mantenimiento 
CECSA (1984- Octava edición) 
L .. C. Mor rol,! . 

- Manual de Mantenimiento de Instalaciones Industriales. 
Gustavo Gili 1982. 
A.Baldin 

-· Qual i ty is fr_ee 
Me Gra••• Hill (1979) 
Philip Crosby 

- Total Productive Maintenánce 
Productivity Press Inc. 
Seiichi Nakajima 

NOTA: Los libros mencionados se recomiendan. 

" 
íf 

Sin embargo, es importante se~alar que existe poca biblio
grafía, dentro de la cual desafortunadamente se encuentra 
alguna bastante mala. 
Consulte antes de adquirirla. 

1.3 REFERENCIAS: 

Asociación Espa~la de Mantenimiento. 
Associazione Italiana Tecnici di Manutenzione, 
Federación Europea de Sociedades Nacionales de Mantenimiento 
Japan Institute for Plant Maintenance 
Manuales de Mantenimiento de Fabricantes. 
Society of Logistics Engineers <SOLE) 

J.Avila Espinosa 
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CAP !TUL O Z-2 

BIBLIOTECA BASICA DEL MANTENIMIENTO 

Es importante considerar el tiempo que se oierde en las activi

dades. especialmente las cotidianas del mantenimiento por ~a 
falta.de información oportuna y adecuada. 

Un Departamento de r·1antenimiento "decente" debe tener una biblio
teca básica~ .misma cuyo tama~o y especializaci6n depender~ de 

muchos factores, pero que no debe dejar de tener un m{nimo de 
docLlmentos qLte representen una primera ayuda y.fuente de consulta 
de nivel inmediato. 

Par3 tal efecto se presenta una guia en los temas siguientes: 

2.1 GRUPOS DE DOCUMENTOS 

A continuación se anotan algunas recomendaciones sobre la infor
mación que se considera imprescindible 

2.1.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS DE LA EMPRESA 

' Son todos aquellos que nos 11 Ubican 11 den~ro de la Empresa y dani el 
marco de referencia para desarrollar nuestro trabajo. Son apli~a
bles a todo el personal. 

Los documentos son los indicados en la tabla 2.1 y 2.2.· 

2.2 DOCUMENTOS INTERNOS DE LA EMPRESA, 

Los doCLtmentos relacionados con el Mantenimiento son aquellos que 
sin haber sido elaborados para Mantenimiento, es necesario oue 
estén permanentemente disponibles en esta área. 

- Estudios preliminares (factibilidad, 
Anteproyectos, etc. 

- PROYECTOS: 

mercado, p 1 an maestro), 

del edificio, instalaciones, equipamiento, etc. 
Memorias descriptivas 
Memorias de calculo 
Especif(caciones 
Planos 
Cantidades de obra 
Pr'esupuestos 

- l;1\.lentarios 
- Avalúos 

Rubén Avila Espinosa 
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T.abla 2.1 

DOCUMENTOS NORMATIVOS 

- DOCUMENTOS NORMATIVOS DE LA EMPRESA ·. 
-DOCUMENTOS INTERNOS relacionados con Mantenim1ento 

- MANUAL DE MANTENIMIENTO 

- NORMAS LEYES Y REGLAMENTOS: locales, estatales, federales 

- NORMAS ICODESI EXTRANJERAS O INTERNACIONALES que son uso com0n 
en el campo técnico de oue se trate 

- INFORMACION DE FABRICANTES 

- LIBROS, ENSAYOS E INFORM~CION TECNICA ESPECIFICA SOBRE MANTENI
MIENTO 

- LIBROS, MANUALES, ENSAYOS, APUNTES E INFORMACION TECNICA EN 
GENERAL, y literatura esoecializada del ramo de la Emoresa 

- INFORMACION TECNICA RECOPILADA oor el propio Departamento d~ 
Mantenimiento o Base de Datos desarrollada internamente 

-DOCUMENTOS VARIOS de utilidad, por ej. facturas, contrat~s, 
remisione·:;~ etc. 

Íí 

- BITACORAS de Mantenimiento y BITACORA DE FALLAS MAYORES 

Tabla 2.2 

DOCUMENTOS FUNDAMENTALES. 

- FOLLETO DE BIENVENIDA a la Empresa, con breve rese~a histórica 
de ella 

- MANUAL DE POLITICAS 
-- DECLARACION DE OBJETIVOS 

- REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO 
- Acuerdos de la Comisión Mixta de Higiene y Seguridad. 

- FOLLETOS de Seguridad, Situaciones de Emergencia y similares 

- MANUAL DE POLITICAS DE SUELDOS Y SALARIOS y de Evaluación 
del Desempef'ro 

Rubén Avila Espinosa 
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2.3 

2-0-3 

MANUAL DE MANTENIMIENTO 

mi entq·~. etc. 
el que se integran politicas, objetivos. procedi
aue norman la3 acciones de esta actividad. 

':::1 1"1anu.al de 1"1antenimientD no e·s la colección de los manua.te-:; 
corresoo~dientes del eauioamiento. contrario a lo que se cree en 
mLtchas emoresas. sj_no que es bastante más que eso. 

M3nLtal puede constar de varios 
'·-' .:;¡, r· i o ~;; tomo·:;. 
lo~; indicadD!.? en 

Entre los caoitulos 
la tabla 2.3. 

2.4 NORMAS INTERNACIONALES.· 

capítulos y en dado caso de 
aue se incluyan deben estar 

Estas normas. códigos (CODE> y reglamentos son aquellas de uso 
común en el campo técnico de cue se trate. 

Varia mucho lo que es necesario. dependiendo princip~lmente del 
ramo de la empresa, pero en la mayoria de los Departamentos de 
Manteni1niento. más o menos completos, se hace continua-referenci~ 
~ las mas socorridas en México enlistadas en al t~bla 2.4, cue 
editan Normas v que en alguna forma rigen el campo técnico ~ps-

pectivo. íf 
Los NEC y NPC son en realidad los documentos en que se basan los 
Reglamentos mexicanos correspondientes 

Usualmente estas Instituciones no tienen autoridad 11 legal", sino 
que esta es 11 prafesional 11

, siendo esto en Ltltima instancia tan 
irnpor-tante coma si tuvieran el primer carácter. 

2.5 NORMAS, LEYES Y REGLAMENTOS. 

Deben contemplarse aqui los correspondientes a nivel local. esta
tal y federal. 

Son los que en alguna forma tienen carácter obligatorio o son de 
uso com~n en la industria o ramo de act(vidad de que se trate. 

Aouí se deben incluir igualmente la Especificaciones o Normas oue 
tienen carácter corporativo. No deben faltar los relacionados en 
la tabla 2.5. 

Rubén Avila Espinosa 



2-04 

Tabla 2.3 

MANUAL DE MANTENIMIENTO. 

Organigramas del Dep3rtamento 
- Politic~s ele Mantenimiento 
- Objetivos del Deoartamento de Mantenimiento 
- Desc~io!:ió11 de Puestos (del Departamento) 
- Gu!~ de Re3ponsabilidad Civil de los Jefes de Manto. 

Forme. tos 
.- Códigos de Colores e Identificación varia 
- Interacciones con otros Departamentos 
- Procedimientos de Acceso a Sistemas de Cómputo y a información 

confide'ncial 
- Jerarquización de Eouipos 

z 

- Acciones y Funciones del Personal de Manto. en casos de 
Emergencia 

- Glosario de Términos* 
- Procedimientos de Libranzas 
- Uso de SeNalización y Advertencias 

Manejo de Ordenes de Trabajo 
-Procedimientos de Trabajos <control, uso de Bitácoras, etc.) 

Documentación de Fallas, incluyendo el uso de la Bitácora de 
fallas mayores 

- Sistema de Evaluación del Mantenimiento 
- Estadísticas; procedimientos, ejemplos, etc. 
- Guia& de Trabajos 

" 
íf 

~ Se recomienda 
nimiento A.C. 

el Libro Morado de la Sociedad Mexicana de Mante
<SOMMACI; "Glosario de Términos de Mantenimiento" 

- AISC 
ANSI 

- ASME 
ASTM 

- AWS 

- ISO 

NEMA 
NEC 
NFC 

- NPC 

- SAE 

Tabla 2.4 

NORMAS INTERNACIONALES 

Construcción en acero 
Cubre la mayoria de los campos técnicos 
Fabricación de eouioo mecánico 
Cubre la mayoría de los materiales 
Soldadura 

Cubre todos los campos técnicos 

Fabricación de equipo eléctrico 
Campo de la electricidad 
Protección al fuego y otras 
Instalaciones hidráulicas y sanitarias 

Vehiculos y transportes, materiales, aceros, etc. 

Rubén Avila Espinosa 
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2.6 INFORMACION DE FABRICANTES 

Los fabricantes de Equipos o ~artes imoortantes DEBEN praoorcio
nar información técnica suficiente sobre sus productos. 

En general la información aunque no es lo completa que debi~ra 
ser, es posible obtenerla si asi se les hace saber a los orovee
dores. 

El absLtrdo y grave problema radica en que 
mación NO LLEGA A DONDE DEBE LLEGAR ..... , 

usualmente esta infor
A MANTENIMIENTO. 

Lo c~m0n es encontr3r que la información técnica que proporcionó 
el fa~ricante 11 Se ouedó EN ALGUN LUGAR del camino'', pero nunca 
llegó a la ~iblioteca de Mantenimi~nto. 

Frec:uente·mer,te estos lugar.es en donde se ''estaciona'' la literatu
ra técnica son los escritorios de los compradores y de las geren
tes. ESTO NO DEBE PERMITIRSE; la información adquiere su verdade
ra utilidad sólamente en el lugar y en manos de ·quien la' 1·ne·;=esita 
para su trabajo. 

La información cue debe cuidarse llegue a 
otras la que se presenta en la tabla 2.6. 

Mantenimiento 

Herramientas súmamente dtiles para mantenimiento son los 

es~ 

' ., f. 
CA TALO-

GOS GENERALES DE EQUIPO que integran y oroporcionan los Distri
buidores mayoristas <Brokers) de equipo; no los distribuyen los 
fabricantes de equipo o maquinaria. Un ejemplo excelente de estas 
es el de Me Master-Cair. 

2. 7 LIBROS. 

Aqui se consideran los libros, ensayas, literatura sobre teoria. 
administración y prácticas de mantenimiento. 

En nuestro pals esta literatura ~s escasa; hay disoonibles tres o 
cuatro Manuales y libros extranjeros (ver bibliografial sobre el 
tema, aunque su enfoque es del Primer Mundo. 

En 
por 

forma por 
CSOMMAC 1 , 

demás concreta se recomiendan 
indicados en la b1bliografla. 

los Tltulos editados 

R.~vila Espinosa 
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Tabla 2.:' 

NORMAS, LEYES Y REGLAMENTOS 

-Constitución Politica de los Estados Unidos Me:<icanos. 
- Ley Federal .jel Trabajo. 
- Le y de 1 I MSS • 
- Ley de Obras Públic3s 
-- Ley de Adquisiciones 
-- LEYES varias aplicables 

( 1 ) 
( 1 ) 

-NORMAS varias aolicables: NOM <SECOFIJ, SEDUE, CFE, CLF, etc. 

REGLAMENTOS FEDERALES: 

- R.e~·lamento de Instalaciones Eléctr·icas y Normas 
Instalaciones Eléctricas SECOFI 

- Código Sanitario SSA 
- Reglamento de Uso e Instalaciones de Gas SECOFI 
- Reglamento de Recipientes a Presión STYPS 

REGLAMENTOS ESTATALES O LOCALES: 

Técnicas 
( 2) 

z 

·. 

de 

- Reglamento de Construcciones para el Distrito Federal DDF (2)·· 
- Reglamentos de Bomberos 

Algunos Reglamentos y Normas cue aunque pudieran no ser 
te ob~igatoria~ pero que san altamente recomendables: 

- GLiia de la Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros 
AMIS (21.- Sección de Incendios 

- Normas de DiseNo y Construcción IMSS 
- Manual de DiseNo de Obras Civiles 
- Manual de AHMSA (perfiles estructurales> 

111 Usadas ampliamente en el Sector Póblico 
(2) Muy necesarias 

Tabla 2.6 

INFORMACION DE FABRICANTES. 

MANUALES DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 
MANUALES DE OPERACION 
AYUDAS VISUALES Y DIAGRAMAS EXPLOTADOS 

CATALOGOS DE PARTES 

( 2) 

(2) 

CATALOGOS DE EQUIPOS, PARTES, ETC. DE LA MARtA O DEL CONSOR
CIO 
CATALOGOS COMERCIALES 

R.Avila Espinosa 
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2.8 LIBROS EN GENERAL. 

Es lóg1co qL¡e en Ltn Deoartamento tan importante como Mantenimien
to, en el que se r·eoLtiere de amplia y buena información técnica~ 
deb3 haber un ordenado conjunto de libros y documentos técnicos. 

l3eneralmente. Mantenimiento resulta un lLtgir muy adecuado· 
tener la literatura técnica tradicional de vanguard-ia sobre 
ramos o camoos de las ciencias y· tecnologías relacionadas con 
productos ce la Empresa y literatura técnica especializada 
ramo de la Empresa. 

·. 
para 

los 
los 
del 

También deben estar en esta biblioteca los MANUALES DE INGENIERIA 
que SQn de Lt30 común y Ltniversal; se recomienda que haya por lo 
menos uno de cada uno que cubra de los siguientes campos: 

Electricidad 
- Mecánica.- p.e. el Marks y el Machinery Handbook 
-- Instalaciones Hidráulicas y Sanitarias.- J.Avila Espinosa 

Civil.- p.e. el Merrit 
de Materiales.- p.e. el Brady 
Manejo de Materiales.- p.e. el Boltz 
Equipamiento en edificios.- p.e. el Mc.Guiness 

* Hay varios Manuales mexicanos de Instalaciones, 
nido tiene serias inexactit~des, por lo que 
extremar los cuidados al usuario. 

' ., 
pero su con¡;e
se reco_m1 end a 

Aden1á·s de los Manuales y Libros~ debe haber buenos Diccionarios~ 
entre otros: 

Inglés-EspaNol y EspaNol-Inglés 
- Técnico Inglés-EspaNol y EspsNol-Inglés 

Para traducir del inglés al esoaNol se recomienda el de la SAE. 
Inglés-Inglés 
Técnico en EspaNol 

2.9 INFORMACION TENICA RECOPILADA. 

Aqul se contempla la información recopilada por el 
nimiento. Es evidente la bondad resultante del 
Mantenimiento vaya formando su acervo técnico. 
ordenado su ayuda será incalculable. 

propio Mante
hecho de que 
Si este está 

Igualmente se puede decir del Banco de Datos desarrollado inter
namente. Al respecto se debe recalcar la necesidad de que. todo el U 
personal de Mantenim'iento tenga un mlnimo de preparación en el ~. 
manejo de computadoras personales IPCI y de Base de Datos. ~ 

R.Avila Espinosa 
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2.10 DOCUMENTOS VARIOS. 

DocLtmentos de los que deben llegar copias a ~?ntenimiento son las 
FACTURAS Y REMISIONES DE COMPRAS MAYORES. 

Si Mantenimiento va a cuidar el estado (y valor) de los bif y ~n 

particular de los equipos. resLtlta lógico oue debe saber *= 
- cuanto c6staron; 
- en qLte condiciones y estado se adqLtirieron; 

con que ac=esorios se pidieron v recibieron, etc. 

2.11 BITACORAS DE MANTENIMIENTO Y BITACORAS DE FALLAS MAYORES 

La:; bi·tácbras constituyen el 11 Diario 11 de las Empresas; la e:<pe
riencia de la misma y de sus personas oueda escrita en ellas. 

Existe un problema de Cultura Nacional en el sentido de la aver
sión a escribir y a ser evaluados,, pePo hay q-ue insistir en que: 

"la más leve tinta es más fuerte que la más sobresaliente memo
ria11~ hay que escribir; lo aue digamos debemos decirlo por 
escrito. 

Igualmente debemos estar conscientes del valor de las Bitácoras 
en sus á~pectos legales en cuanto a delimitación de responsabi,i
dad•s, inclu~ive a nivel de Responsabilidad Civil. 

Cabe aqui mencionar que el Reglamento de Construcciones para el 
Dist~ito Federal de 1987 hace mandataria la existencia de una 
Bitácora de Mantenimiento <Titulo Octavo art. 280-2851 

Por otra parte, es fundamental y de gran valía, por las ventajas 
que representa el llevar una BITACORA DE FALLAS MAYORES. 

Las Bitácoras deben ocupar un sitio prominente y e~tar disponi
bles en la biblioteca de Mantenimiento. 

:Nota del editor: 
~En otros ensayos del autor se habla del papel del jefe mantenente 
~bmo Valuador y como Comprador. 

'R.Avil~ Espinosa 
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~.U VALOR DE LA INFORMACION 

Cudnt3.S veces! noS abonamos 
reYistas y publicaciones 
revelen~ 11

3SÍ como así 11
• 

tecnolo9ía. 

2-09 

a Bancos de Datos .o nos suscribimos a 
té¿nicas con la ilosión de que nos 

los secretos del conocimiento y la 
·. 

Oh decepción~, nos llenam'os d~ -información que nos abruma 
que de n1uy poco o nada nos sirve.: 

pero 

Para tener cierta confianza de oue el acceso a las fuentes de 
conocimientonos va a ser de utilidad (que resulte en economia>. 
hay que anali±ar los. cuQtos.que a continuación anotamos,· s6la
mente asi la información puede ma:<imizar su valor: 

- OPORTUNIDAD 
- DISPONIBILIDAD • . -
- FACILIDAD DE ACCESO ('-·-4· ,, 
- LABOR DE SELECCION Y ANALISIS • .lo,, 

- FIAEdLIDAD 
- COMPRENSIBILIDAD 
- VIGENCIA 
- R~- L ;:'JANC I A 

R.Avila Espinosa 
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.. 
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1 IFACIUIILTAD DE HNGEINJDIEIR!DA IUI.INI.A.Ii\lil. 
IOOVDSDOINJ IDE EDIUICACDOINI COINITBINIQJJA 

FECHA HORARIO 

LUNES 14 MARZO 17A!9H. 
19A2!H. 

MARTES.!S MARZO· 17- A 19 H.? 
. - · 19 A 21 H •. 

MIERCOLES 16 MARZO 17 A 19 H. 
19A21H. 

JUEVES 17 MARZO !7AI9H. 
19A21H. 

1 

VIERNES 18 MARZO 17A19H. 
19 A 21 H. 

MARTES 22 MARZO 17AI9H. 
!9 A 21 H. 

M!ERCOLES 23 MARZO 17AJ9H. 
19 A 21 H. 

JUEVES 24 MAf:lO 17 A 19 H. 
19A21H. 

VIERNES 25 MARZO 17 A 19 H. 
19A21H. 

DIA - N - 17AI9H. 
4 ABRIL J 9 A 21 H. 

DIA -M- 17 A 19 H. 
5 ABRIL 19 A 21 H. 

MANTENIMIENTO ALTA DIRECCION . -

1 E M A 

PLAtlEACIOll ESTP.ATESICA 

ADMINISTF.AC!OH DE RIESS03 
PRODUCTIVIDAD 

MNTENIMIENTD COMPUTARIZADO 

(" 

AHORRO DE ENER6IA 
ADMINISTRACION DEL TIEMPO 

RESPONSABILIDADES 

MEDICINA DEL TRABAJO 
· COIHABILIDAD DE COSTOS 

MICELANEAS FISCALES 

DEFINICION DE PUESTOS 
EVALUACIOII DE PERSONAL 

RELACION CONYUGE/TRABAJO 
i\UTDMAT!ZAC!ON 

MEJORAMIENTO DEL AMBIENTE 
SEGURIDAD 

CIRCULOS DE CALIDAD 
COMUNJCACION 

MNTENIMIEIHO TOTAL 
AI~AL!SIS COMPARATIVO 
EVALUACION 

PRDFESDfi 

DR JORSE M RODRIGUEZ R 

MAT JESUS FISUEF.OA FLORES 
INS JOSE M ZAMUDIO RODRISUEZ 

INS OSCAR VILLARREAL 

ING RUBEN AVILA ESPINOSA · 

UC ALBERTO fEON VELA 

DR GABRIEL GONZALEZ AlMAP.Al 
INS JESUS AVILA ESPINOSA 

LIC FEDERICO MARTINO SILIS 

DRA PILAR RAMIREZ lETINA 
HIB ALBERTO CORNEJO ll ZARRALDE 

ING FERNANDO MART!NEZ GUZMAN 
ING MANUEL MANTEROLA GRANA 

ING JESUS AVILA ESPINOSA 

ING JESUS AVILA ESPIOSA 

Palacio de Minéría:Galle de Tacuba 5 primer piso Deleg. Cuauhtémoc 06000 México, D.F. Tels: 521-40·20 y 521-73·35 Apdo. Postal M-2285 
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