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RESUMEN

El presente trabajo aborda la necesidad de desarrollar un modelo de gestion para la
externalizacion de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas, con el fin de
facilitar una transicion efectiva y sostenible hacia un modelo de negocio basado en la
subcontratacion técnica especializada. El problema identificado radica en la falta de
estandarizacion y criterios claros para implementar y operar eficazmente este tipo de
externalizacion en el contexto industrial, considerando los desafios que impone la

gestion del mantenimiento como una funcidén compleja, critica y transversal.

El objetivo general del trabajo es proponer un modelo para la gestion de la
externalizacién de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas a través del

desarrollo de proveedores autorizados.

Para su desarrollo, se inicia con la construccion de un marco teorico que define los
principios de la externalizacion, junto con el analisis de los lineamientos establecidos
por las normas ISO 37500, ISO 9000, ISO 9001 e ISO 44000. Posteriormente, se realiza
un analisis estratégico de la externalizacion, examinando sus fundamentos, beneficios
esperados y criterios de aplicacion en mantenimiento, con el fin de establecer una base
racional y alineada con los objetivos organizacionales. A partir de esto, se propone un
modelo de gestion estructurado en las cuatro fases establecidas por la norma ISO 37500,
integrando directrices normativas y elementos operativos relevantes para su aplicacion.
Finalmente, se disefian los procesos de gestion y operacion mediante un diagrama de
flujo que representa la secuencia logica y documentada del trabajo de los agentes

principales del modelo, permitiendo guiar su implementacion y supervision practica.

Como resultado, se obtiene un modelo de gestion estandarizado que consolida una
metodologia clara para estructurar, controlar y sostener relaciones de subcontratacion
en servicios de mantenimiento, asegurando el cumplimiento técnico, la eficiencia

operativa y la mejora continua.
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ABSTRACT

This study addresses the need to develop a management model for the outsourcing of
hydraulic pump maintenance services, aimed at enabling an effective and sustainable
transition toward a business model based on specialized technical subcontracting. The
identified problem lies in the lack of standardization and clear criteria for implementing
and efficiently operating this type of outsourcing within the industrial context,
considering the challenges imposed by maintenance management as a complex, critical,

and cross-functional activity.

The general objective of this work is to propose a management model for outsourcing
hydraulic pump maintenance services through the development of authorized service

providers.

The study begins with the construction of a theoretical framework that defines the
principles of outsourcing, along with an analysis of the guidelines established by ISO
37500, ISO 9000, ISO 9001, and ISO 44000 standards. Subsequently, a strategic
analysis of outsourcing is conducted, examining its foundations, expected benefits, and
application criteria in maintenance, in order to establish a rational basis aligned with
organizational objectives. From this, a management model is proposed, structured
around the four phases defined by ISO 37500, integrating normative guidelines and
operational elements relevant to its application. Finally, management and operational
processes are designed through a flow diagram representing the logical and
documented sequence of interactions among the model’s main actors, serving as a

guide for its implementation and practical supervision.

As a result, the study delivers a standardized management model that consolidates a
clear methodology for structuring, controlling, and sustaining outsourcing relationships
in maintenance services, ensuring technical compliance, operational efficiency, and

continuous improvement.
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INTRODUCCION

La creciente complejidad técnica de los servicios industriales, junto con la necesidad
de ampliar la cobertura territorial y optimizar recursos operativos, ha llevado a diversas
organizaciones del sector a incorporar esquemas de externalizacion controlada para la
gestion de servicios de mantenimiento. Este enfoque permite delegar la ejecucion
operativa a terceros, sin renunciar al control estratégico ni a los estandares de calidad
definidos por la empresa madre. Sin embargo, la ausencia de modelos conceptuales que
regulen de forma estructurada esta relacion técnico-operativa genera dificultades para
garantizar la trazabilidad, la estandarizacion y la coherencia del servicio entregado al

cliente final.

En este contexto, el presente trabajo tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion
conceptual para la externalizacion de servicios de mantenimiento, centrado en la
estructuracion de procesos, relaciones funcionales y requisitos minimos que deben
regir la interaccion entre la empresa principal y los proveedores autorizados. El modelo
propuesto busca establecer una base replicable y aplicable a distintos entornos
organizacionales del rubro industrial de bombas hidraulicas, sin depender de

herramientas operativas especificas ni de condiciones particulares de implementacion.

El enfoque adoptado responde a la necesidad de contar con un sistema normativo y
estructural que permita ordenar las decisiones estratégicas asociadas a la
externalizacion, delimitar funciones, definir criterios de control y estructurar
mecanismos de gestion técnica sin comprometer la calidad ni la identidad del servicio.
La propuesta se construye bajo una légica sistémica, inspirada en referentes como los
modelos de gestion por procesos utilizados en normas internacionales, con el fin de
proporcionar una herramienta conceptual sélida que guie a las organizaciones en el

desarrollo, evaluacidn y sostenibilidad de redes técnicas descentralizadas.
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OBJETIVOS

El objetivo general del trabajo es proponer un modelo de gestion para la externalizacion
de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas a través del desarrollo de

proveedores en empresa.

Para lograr el propdsito antes sefialado se establecen los siguientes objetivos

especificos:

e [Establecer las caracteristicas y objetivos estratégicos para la externalizacion de
servicios de mantenimiento.

e Definir los requisitos técnicos y operacionales exigibles a las empresas proveedoras
de estos servicios autorizados para garantizar los estandares de calidad de servicio
de la empresa.

e [Establecer las tareas, responsabilidades y procesos necesarios para la gestion de los
servicios de mantenimiento externalizados a las empresas afiliadas.

e Diseiiar los procesos de gestion y operativos.
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PLAN DE TRABAJO

El Plan de trabajo se estructura como una secuencia légica de etapas metodoldgicas
orientadas a cumplir los objetivos. Su esquema general se presenta en la Figura 1 y se

detalla en los apartados posteriores.

Etapa II:
Etapa I: Analisis estratégico
Marco Tedrico aplicado de la
externalizacion
Etapa V: Etapa IV: Etapa III:

. Tareas, responsabilidades .. .
Disefio de los procesos Requisitos técnicos y
de gestion y operativos Y procesos para 1 e operacionales para
g yop gestion de los servicios P p
del modelo externalizados proveedores autorizados

Figura 1. Plan de trabajo.

Etapa I — Marco Tedrico

Se desarrolla un marco conceptual que contempla los principales fundamentos
conceptuales vinculados a la externalizacion de servicios en contextos industriales.
Incluye el anélisis de la norma ISO 37500, que entrega directrices generales para
gestionar procesos de externalizacion, asi como el estudio de los marcos regulatorios
aplicables en Chile. Asimismo, se definen los marcos regulatorios aplicados a la
externalizacion en Chile a través del Decreto 594 y la Ley 20.123. Ademas, se revisan
los principios fundamentales para una gestion organizacional de calidad en base a los
estandares SO 9000 e ISO 9001 y para relaciones comerciales colaborativas 1SO 44000,
proporcionando asi las bases conceptuales necesarias para sustentar el enfoque de este

trabajo.
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Etapa II — Analisis estratégico aplicado de la externalizacion

Se definen las motivaciones estratégicas que justifican la decision de externalizar
servicios de mantenimiento por parte de una empresa industrial. Se identifica de forma
clara por qué se opta por delegar estos servicios y qué se espera alcanzar mediante

dicha decision, identificando los objetivos que orientan su implementacion.
Etapa III — Requisitos técnicos y operacionales para proveedores autorizados

Se establecen, desde una perspectiva normativa y conceptual, los requisitos minimos
que deben cumplir las empresas proveedoras para formar parte del sistema. Incluye
condiciones generales de capacidad técnica, infraestructura, personal calificado,

calidad del servicio, documentacién basica y condiciones de seguridad.

Etapa IV — Tareas, responsabilidades y procesos para la gestion de los servicios

externalizados

Se estructura el modelo general de gestion de los servicios externalizados, definiendo
los procesos, tareas y responsabilidades implicados en su implementacioén y operacion.
Se abordan los sistemas necesarios para realizar la transicion hacia el nuevo esquema
de externalizacion, como los criterios de homologacion y permanencia de proveedores,
la forma en que se gestiona la relacion entre la empresa madre y los proveedores

autorizados.

Etapa V— Diseiio de los procesos de gestion y operativos del modelo

Se disefa un esquema de los procesos de gestion y operacion vinculados al proveedor
de los servicios de mantenimiento externalizados, mediante la elaboracion de un
diagrama de flujo que representa la secuencia logica de actividades desde la recepcion
del requerimiento hasta el cierre del servicio, integrando criterios de trazabilidad,

control documental y generacion de datos operativos relevantes.



1 Marco Teorico

El siguiente Marco Teorico desarrolla los principales fundamentos conceptuales
vinculados a la externalizacion de servicios en contextos industriales. Se abordan
inicialmente las caracteristicas generales de la externalizacidon, proporcionando un
contexto necesario para su comprension, posteriormente se analiza la norma SO 37500,
la cual entrega una guia estructurada para abordar el proceso de externalizacion en sus
distintas fases. A continuacion, se revisan los marcos regulatorios aplicables en Chile,
incluyendo la legislacion sobre subcontratacion y las condiciones minimas de
seguridad en el trabajo. Luego, se abordan los principios esenciales para una adecuada
gestion de la calidad, segun las directrices establecidas en las normas /SO 9000 e ISO
9001. Posteriormente, se exponen los fundamentos que sustentan una relacion
comercial colaborativa efectiva, conforme a los lineamientos del estandar /SO 44000.
Finalmente se aborda el diagrama de flujo como herramienta para la descripcion de los
procesos necesarios. En conjunto, este marco teérico sienta las bases generales para un
analisis mas exhaustivo sobre la externalizacion como decision estratégica en la

industria del mantenimiento.
1.1 Externalizacion como estrategia organizacional

El concepto de outsourcing o externalizacion se utiliza con alcances diversos segtn el
contexto de aplicacion, ya sea como una decision estratégica, una modalidad de
organizacion del trabajo o una herramienta para delegar funciones especificas a

terceros.

Una definicién mas estandarizada se presenta en la norma internacional /SO 37500
(2014) Guidance on outsourcing, donde se define la externalizacién como un modelo
de negocio, en el cual, a partir de un acuerdo contractual entre dos o mas organizaciones,
se proveen servicios especificos por un periodo de tiempo fijo, donde una organizacion

es el cliente y la otra es el proveedor de estos servicios.
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Dado que la externalizacion se sustenta en acuerdos contractuales y en la coordinacion
entre empresas, su implementacion exige planificacion, control y mecanismos de
gestion que permitan sostener el desempefio del servicio y reducir desviaciones durante
la ejecucion. En esta linea, Bertolini (2004) identifica diversos riesgos asociados al

outsourcing:

e Pérdida del conocimiento (Durante la transferencia del modelo de negocio).
e Pérdida de control sobre el servicio externalizado.
e Variaciones en la calidad del servicio.

e Incompatibilidad con la cultura de la empresa.

La magnitud de estos beneficios y riesgos asociados a la externalizacion de servicios
dependen de diversos factores, como las calificaciones del proveedor, el servicio
externalizado y el tipo de contrato utilizado. Esta es la razon principal por la cual aplicar
un marco metodologico a la hora de prestar servicios es esencial para buenos resultados

(Kaveic, 2014).

Es fundamental establecer que la externalizacion de servicios no asegura el éxito.
Segin Embleton y Wright (1998) existen factores estratégicos que aumentan las
posibilidades de éxito en el proceso de transicion desde un modelo de gestion
centralizado a un modelo de externalizacion de ciertos servicios a través de proveedores,

estos son:

1) El analisis estratégico, la evaluacion del proyecto por parte de la empresa.
2) Una correcta investigacion y seleccion de los proveedores y servicios internos
a externalizar.

3) La gestion de las relaciones entre proveedor y cliente.
1.1.1 Externalizacion del mantenimiento

El mantenimiento se caracteriza por ser un campo altamente complejo dentro de una
organizacion, ya que involucra la intervencion de diversas disciplinas: gestion, recursos

humanos, finanzas, seguridad y conocimiento de toda la cadena de produccion (Gomez,
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2010). Otra consideracion es que las actividades de mantenimiento se enfrentan
constantemente a la presion de reducir costos y simultdineamente mantener o mejorar
la calidad del servicio (Robson, 2002). Esto lleva a las empresas industriales a buscar
nuevas soluciones y estrategias que desarrollar para aumentar su ventaja competitiva.
La externalizacion de los servicios de mantenimiento es una de ellas (Embleton y
Wright, 1998), donde esta decision estratégica debe alinearse con la organizacion para

impactar positivamente sobre los objetivos de esta misma.

Kavci¢ (2014) plantea que la externalizacion representa una forma de control
organizacional. Cada vez con mayor frecuencia, las empresas reconocen que mantener
internamente actividades que no son estratégicas puede desviar recursos y atencion de
sus funciones principales. Al delegar estas actividades no estratégicas, es posible
concentrarse en aquellas areas que el mercado exige y en las que se posee una verdadera
ventaja, lo que permite incrementar el valor agregado. Quinn y Hilmer (1994) sostienen
que las organizaciones que se limitan exclusivamente a sus capacidades internas, sin
recurrir a recursos externos, tienden a ser menos innovadoras y a desaprovechar
oportunidades para el desarrollo de productos con mayor valor. Ademas, plantean que
cuando el conocimiento especializado sobre una actividad puntual adquiere mas
relevancia que el conocimiento sobre el producto final, los proveedores externos
altamente especializados pueden aportar un mayor valor a menor costo que una

empresa completamente integrada.

La decision de externalizar servicios de mantenimiento responde a multiples factores.
Cuando una organizacion, determina que el mantenimiento forma parte de las
actividades no estratégicas para la empresa, optar por la externalizacion de sus servicios
de mantenimiento es una variable eficaz para alcanzar los siguientes objetivos (Halvey

& Melby, 2005; Jharkharia & Shankar, 2005; Mclvor & Young, 1996):

1. Reduccion de costos
Mayor enfoque empresarial

Riesgo compartido

Ll

Reestructuracion de costos
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Mejorar la productividad del trabajo técnico

5

6. Nivelar las fluctuaciones de carga laboral

7. Mejorar el tiempo de operacion y el rendimiento de los equipos
8

Mejoras en la calidad del servicio

La capacidad real de una empresa para externalizar sus servicios de mantenimiento
depende de un riguroso estudio y ejercicio practico, donde el equipo del area de
mantenimiento debe resolver un conjunto de decisiones basadas en factores

tangibles/intangibles que deben analizarse y considerarse:

Definir las actividades de mantenimiento a externalizar

La seleccion de las actividades que seran externalizadas constituye una decision
fundamental que debe abordarse en las etapas iniciales de cualquier programa de
externalizacion de servicios de mantenimiento. La correcta definicion de estas
actividades permite reducir el riesgo de pérdida de conocimiento técnico, al tiempo que
facilita que el personal interno se enfoque en aspectos criticos de mayor valor para la

organizacion (Bertolini, 2004).

Seleccionar a los proveedores

La seleccion del proveedor adecuado constituye un factor determinante para el éxito de
cualquier estrategia de externalizacion. Para ello, es fundamental establecer criterios
objetivos de evaluacion que consideren las capacidades del proveedor, como la
experiencia en la industria, la solvencia técnica, la calidad percibida del servicio y la
presencia geografica, sino también factores relacionados como la flexibilidad, la
confiabilidad, y la disposicion del proveedor a actuar como un socio estratégico

(Goémez, 2010).

Monitorear el rendimiento del proveedor

La externalizacion exige que el proveedor asuma responsabilidades concretas sobre el
desempefio del servicio, lo que requiere una definicion clara de funciones y

obligaciones entre las partes. Para evaluar la efectividad del servicio prestado, resulta

14



clave establecer un sistema de supervision vinculado a criterios de calidad y
cumplimiento operativo, permitiendo asi monitorear y controlar los resultados

alcanzados (Bertolini, 2004).

1.1.2 Orientacion sobre la externalizacion segun estandar ISO 37500

La norma ISO 37500 Guidance on outsourcing establece un marco general para la
gestion del ciclo de vida completo de la externalizacion, ofreciendo lineamientos y
conceptos que pueden aplicarse de manera transversal a distintos sectores industriales
y tipos de organizacion. Su propdsito principal es proporcionar una base metodologica
solida que permite estructurar relaciones de externalizacidon exitosas, sostenibles y
colaborativas, independientemente del tamafio del acuerdo, del sector involucrado o

del grado de madurez organizacional.

Esta norma introduce un enfoque basado en fases, en el cual se abordan tanto los
aspectos operativos como los de gobernanza que deben considerarse a lo largo de toda
la relacion contractual. En particular, entrega orientaciones sobre como estructurar los
procesos, definir sus resultados esperados y adaptar estos lineamientos a contextos
legales y normativos especificos, incluyendo materias ambientales, laborales y de

seguridad.

Cada fase del ciclo de vida del modelo de externalizacion contempla un conjunto
estructurado de procesos, los cuales son definidos en funcién de su proposito, las
actividades principales que deben ejecutarse, los factores clave de éxito y los insumos
y resultados esperados. Estos procesos estan formulados con un disefio flexible que
permite adaptarlos a las caracteristicas especificas de distintos acuerdos de

externalizacion.

La norma ISO 37500 sitia la gobernanza como elemento central en la gestion del ciclo
de vida de la externalizacion. Este concepto actua como eje articulador que permite

monitorear, evaluar y orientar continuamente cada una de las fases involucradas en el
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proceso de externalizacion. Las buenas practicas de gobernanza no se presentan como
un componente aislado, sino como una condicién transversal que sostiene la

coherencia, el control y la efectividad del modelo a lo largo del tiempo.

El modelo planteado por la norma se encuentra esquematizado en la Figura 2 y se

estructura en cuatro fases generales que se describen a continuacion:

strateg)? l;r

uiia

'Sourcin

-

Figura 2. Ciclo de vida de la externalizacion (ISO 37500, 2014).

Fase 1: Analisis estratégico de la externalizacion

Esta fase tiene como finalidad evaluar de manera estructurada la conveniencia,
viabilidad y alineacion estratégica de la externalizacion respecto de los objetivos de la
organizacion. Se establece que, para sustentar adecuadamente esta decision, deben
abordarse una serie de procesos, que permiten analizar el contexto organizacional y

sentar las bases del proceso, estos son:
e Verificar los prerrequisitos para la externalizacion.
o Comprender los servicios elegibles para ser externalizados.

e Evaluar el impacto organizacional de externalizar dichos servicios.
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e Definir una estrategia de externalizacion.

o Elaborar los primeros casos de negocio.

e Evaluar y decidir.

o [Establecer formalmente el proyecto de externalizacion.

Estas acciones, esquematizadas en la Figura 3, permiten asegurar que toda iniciativa de
externalizacion se fundamente en un analisis riguroso y orientado a generar valor a

largo plazo.

Check | Und d { A |  Define | Develop , Evaluate |, Setup
outsourci | services 1 organizational | ing 1 initial 1 and | outsourcing
prerequisites ! eligiblefor ! impactof ! strategy ! busi ! decid ' proj

| : ing | ing | | case(s)for | |
| 1 of services | outsourcing , H
H ' 1 I ' 1 '
Outsourcing H H : ! - !
i 1 1 1 1 1 1
opportunity ! 1 ! 1 1 1
' ' 1 ' 1 - )
' 1 ' i ' '
' 1 | | 1 '
I 1 I 1 1 1

' 1 I ! 1 ! Phase
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Figura 3. Etapas del andlisis estratégico de la externalizacion (ISO 37500, 2014).

Fase 2: Iniciacion y seleccion

La segunda fase del ciclo de vida de la externalizacion tiene como propoésito especificar
los requerimientos del servicio a externalizar, precisar los objetivos de externalizacion
previamente definidos, seleccionar proveedores adecuados y concretar formalmente los
acuerdos que regiran la relacion de outsourcing. Esta etapa comienza una vez que se
ha tomado una decision favorable respecto al proyecto de externalizacion durante la
fase anterior, y culmina con el establecimiento exitoso de los acuerdos contractuales

correspondientes.
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Durante esta fase, se despliegan una serie de procesos clave que permiten traducir los

lineamientos estratégicos en decisiones operativas y contractuales concretas:
e Detallar los servicios requeridos.
e Especificar el modelo de externalizacion adoptado.
o Definir los requisitos y la estructura del acuerdo.
o Identificar posibles proveedores.
o Elaborar una preseleccion de proveedores.
e Estructurar los acuerdos preliminares.
e Negociar y formalizar los acuerdos de externalizacion.

Estas actividades configuran el eje estructurante que permite articular las decisiones
estratégicas tomadas por la organizacion con la realidad operativa y contractual que

regird su futura relacion con los proveedores externos.
Fase 3: Transicion

La fase de transicion tiene como proposito habilitar al proveedor seleccionado para
establecer sus capacidades de entrega, las cuales seran ejecutadas plenamente en la
siguiente etapa del ciclo de vida de la externalizacion. Esta fase marca el inicio de la
transferencia formal de responsabilidades desde el cliente hacia el proveedor, lo que
implica no solo el traspaso de servicios previamente gestionados internamente o por un
proveedor saliente, sino también la activacion progresiva de los mecanismos operativos

acordados.

Esta etapa se inicia una vez firmados los acuerdos de externalizacion y se apoya en los
insumos generados durante la fase anterior, tales como los acuerdos contractuales, los
catalogos y descripciones de servicios, los niveles de servicio, el modelo detallado de
externalizacion y el plan de transicion. La norma enfatiza que el éxito de esta fase
depende de una planificacion colaborativa, de la participacion activa de ambas partes

y del liderazgo de los gestores de transicion asignados por cliente y proveedor. Solo
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una vez confirmadas las capacidades de entrega a través de pruebas satisfactorias, se
procede a la transferencia formal de responsabilidades y se consolida el nivel base para

la evaluacion futura de desempefio.
La fase de transicion contempla los siguientes procesos clave:
o Establecer el equipo de proyecto de transicion.
o [Establecer la gobernanza del outsourcing.
o Refinar el plan de transicion y el marco de entrega.
e Refinar los mecanismos de adquisicion de conocimiento.
e Ejecutar la transferencia de conocimiento, personal, procesos y tecnologias.
e Desplegar los marcos de calidad, riesgos, auditoria y cumplimiento.
e Desplegar los marcos de gestion de activos y conocimiento.
e Desplegar los marcos de entrega segun el tipo de servicio.
e Validar la capacidad de entrega mediante pruebas de servicio.
e Ejecutar la etapa de piloto y traspaso formal del servicio.

Este conjunto de procesos permite consolidar las condiciones estructurales y operativas
que haran posible la entrega efectiva de servicios externalizados conforme a lo pactado

contractualmente.
Fase 4: Entrega de valor

Finalmente, la fase de entrega de valor tiene como propdsito asegurar que tanto el
cliente como el proveedor logren y sostengan los beneficios derivados del acuerdo de
externalizacion a lo largo del tiempo. Esta etapa representa el periodo operativo del
contrato, durante el cual se lleva a cabo la prestacion continua de los servicios
externalizados, centrada en la obtencion de resultados, el cumplimiento de los

compromisos establecidos y el mantenimiento de un desempefio consistente.
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La fase comienza una vez que ambas partes han validado formalmente la finalizacién
del proceso de transicion y se extiende hasta que la relacion contractual se da por
terminada, ya sea por vencimiento, decision de alguna de las partes, cambio de
proveedor o reincorporar de los servicios externalizados. A lo largo de esta etapa, la
colaboracion efectiva depende de una revision constante de la calidad del servicio
entregado, su alineacion con las expectativas definidas y su aporte al valor global de la

organizacion.
De acuerdo con la norma, esta fase contempla los siguientes procesos clave:
o Prestacion del servicio.
e Monitoreo y revision del desempeiio del servicio.
e Gestion y resolucion de problemas.
e Ejecucién y administracion de cambios.
e Entrega de innovacion (opcional).
e Implementacion de transformaciones (opcional).
e Gestion financiera.
e Gestion de la relacion.
e Administracion del acuerdo.
e Aseguramiento del valor y del caso de negocio.

e Preparacion para la continuidad o finalizacion del acuerdo.

A lo largo de todas estas etapas, la norma enfatiza la necesidad de implementar
procesos de gobernanza que garanticen coherencia, transparencia y responsabilidad

compartida, contribuyendo asi al éxito del vinculo entre cliente y proveedor.
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1.1.3 Marcos regulatorios aplicados a la externalizacion en Chile

En el contexto chileno, la implementacién de modelos de externalizacion de servicios
se encuentra sujeta a un conjunto de normativas legales que definen los deberes,
limitaciones y responsabilidades de las partes involucradas. Estas regulaciones no solo
delimitan el marco juridico de las relaciones laborales indirectas, sino que también
establecen exigencias técnicas en materia de seguridad, higiene y condiciones de
trabajo. A continuacion, se presentan dos referentes normativos fundamentales que
deben ser considerados al estructurar cualquier sistema de gestion basado en relaciones

de subcontratacion: la Ley N.° 20.123 y el Decreto Supremo N.° 594.

Ley N.° 20.123: Ley subcontratacion en Chile

La Ley N.° 20.123 (2006) establece el marco legal que regula el trabajo bajo régimen
de subcontratacion y el funcionamiento de las empresas de servicios transitorios en
Chile. Esta normativa define formalmente el concepto de subcontratacion y delimita
las obligaciones que corresponden a las empresas principales, contratistas y

subcontratistas en este tipo de relaciones.

Determina la responsabilidad subsidiaria o solidaria de la empresa principal en el
cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales de los trabajadores
contratados por terceros, en funcion del grado de fiscalizacion ejercido. Asimismo,
contempla mecanismos de control documental y retencién de pagos como herramientas

para garantizar dicho cumplimiento.

En materia de seguridad y salud laboral, la normativa extiende la responsabilidad de la
empresa principal sobre todos los trabajadores que se desempefien en sus instalaciones,
sin distincion de dependencia contractual, en conformidad con la legislacion vigente

en prevencion de riesgos laborales.

Finalmente, establece condiciones especificas para la operacion de empresas de

servicios transitorios, regulando su constitucion, requisitos formales y &ambitos
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permitidos de actuacion, con el objetivo de asegurar el respeto a los derechos laborales

y evitar practicas fraudulentas de contratacion.

Decreto Supremo N.° 594: Ley ambiente, higiene v seguridad laboral Chile

El Decreto Supremo N.° 594 (2000), del Ministerio de Salud, establece las condiciones
minimas de higiene, seguridad y ambiente que deben cumplirse en los lugares de
trabajo en Chile. Esta normativa tiene caracter obligatorio y constituye un marco
técnico de referencia para todas las organizaciones, independientemente del tipo de

relacion contractual que mantengan con sus trabajadores.

El decreto regula aspectos esenciales como la ventilacion, iluminacion, condiciones
térmicas, ruido, manejo de sustancias peligrosas, servicios higiénicos, proteccion
colectiva y elementos de proteccion personal. Asimismo, impone obligaciones
especificas a los empleadores respecto a la evaluacion y control de los riesgos a los que

estan expuestos los trabajadores durante la ejecucion de sus funciones.

En el contexto de actividades externalizadas, la normativa aplica a todo el personal que
se desempefie en dependencias o instalaciones controladas por una empresa,
independientemente de su dependencia contractual. Esto implica que la empresa
principal debe velar por el cumplimiento de estas disposiciones incluso cuando las

tareas son realizadas por proveedores o contratistas externos.

El decreto también establece exigencias en materia de prevencion de accidentes,
vigilancia de la salud, sefializacién de seguridad y capacitacion en riesgos laborales,
sirviendo como fundamento normativo para cualquier modelo de gestion que integre la

supervision de servicios tercerizados en entornos operativos.

1.2 Gestion de la calidad

La gestion de la calidad constituye un enfoque organizacional orientado a asegurar que
los productos y servicios satisfagan de forma consistente los requisitos establecidos,

asi como a fortalecer la capacidad institucional para alcanzar los objetivos definidos.
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En este contexto, las normas /SO 9000 e ISO 9001 proporcionan un marco normativo
internacionalmente reconocido para establecer, implementar y mantener sistemas de

gestion que promuevan la mejora continua y la eficacia operativa.

La norma SO 9000 (2015) establece los fundamentos esenciales de los sistemas de
gestion de la calidad, proporcionando definiciones clave y principios rectores que
sustentan su aplicacion. Entre estos principios se encuentran el enfoque al cliente, el
liderazgo, la participacion del personal, el enfoque a procesos, la mejora continua, la
toma de decisiones basada en evidencia y la gestion de las relaciones. Estos principios
configuran una base conceptual que orienta a las organizaciones en la construccion de
sistemas coherentes, capaces de sostener el cumplimiento de requisitos y de adaptarse

de manera efectiva a los cambios del entorno.

Por su parte, la norma ISO 9001 (2015) especifica los requisitos que debe cumplir un
sistema de gestion de la calidad cuando una organizacién necesita demostrar su
capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfacen tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios aplicables. La norma introduce un
enfoque basado en procesos, donde la interaccion entre las actividades se estructura de
manera que se optimicen los recursos, se minimicen las desviaciones y se favorezca el
control continuo de la calidad. Asimismo, establece directrices sobre la planificacion,
operacion, comunicacion, evaluacion del desempeiio y mejora del sistema, enfatizando
la necesidad de integrar el pensamiento basado en riesgos como herramienta preventiva

en todos los niveles de la organizacion.

Ambas normas coinciden en que la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
debe ser entendida como una decision estratégica, que no solo busca la satisfaccion del
cliente, sino también el fortalecimiento de la eficiencia interna, la coherencia
organizacional y la sostenibilidad del negocio en el tiempo. En este sentido, la gestion
de la calidad se presenta como un componente estructural en la gobernanza

organizacional moderna, transversal a todos los sectores y escalas de operacion.
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1.3 Principios para una gestion exitosa de relaciones

comerciales colaborativas segun estandar ISO 44000

La norma ISO 44000 (2019) establece un marco de referencia para la gestion
colaborativa de relaciones comerciales entre organizaciones, promoviendo practicas
que fomenten la creacion de valor mutuo, la sostenibilidad en el tiempo y el logro de
objetivos. Su contenido esta orientado a organizaciones de cualquier tipo o tamafio que
busquen establecer relaciones basadas en la confianza, la transparencia y la

responsabilidad compartida.

El estandar introduce una serie de principios fundamentales que sustentan el enfoque
colaborativo. Entre ellos se encuentran la vision y objetivos compartidos, la creacion
de valor mutuo, la transparencia en la informacion, estructuras de gobernanza, y el
enfoque a largo plazo. Estos principios constituyen la base para estructurar relaciones

sostenibles, resilientes y adaptables a entornos complejos o cambiantes.

La norma define ademas que la colaboracion efectiva no debe entenderse simplemente
como una forma de cooperacion puntual, sino como un sistema estructurado de gestion
de relaciones, basado en un entendimiento profundo de los intereses y capacidades de
las partes involucradas. Esto implica el establecimiento de mecanismos claros para la
toma de decisiones conjunta, la gestion de riesgos compartidos, y la resolucion

colaborativa de conflictos.

El estandar también destaca que una relacidon colaborativa exitosa requiere la
integracion de procesos y estructuras dentro de las organizaciones, asi como el
compromiso activo de los niveles directivos para alinear politicas internas con los
principios colaborativos. Asimismo, introduce la necesidad de medir el desempefio de
la relacion en términos cualitativos y cuantitativos, considerando tanto los resultados

obtenidos como la calidad de la interaccion entre las partes.
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1.4 Diagrama de flujo como herramienta para la calidad de

los procesos

Un sistema de gestion de la calidad requiere del uso de diversas herramientas y técnicas
que contribuyan al control y mejora continua de los procesos organizacionales. Estas
herramientas no solo facilitan la resolucion de problemas, sino que también respaldan
la implementacion de principios fundamentales de la gestion de la calidad total, tales
como la orientacion al cliente, el trabajo en equipo, la mejora continua y la cooperacion

interna.

Entre estas herramientas se encuentra el diagrama de flujo, también denominado
flujograma, el cual muestra la secuencia de pasos de un proceso y resulta ttil tanto para
describir procesos ya existentes como para representar nuevos procedimientos dentro

de la organizacion. Esta herramienta puede ser aplicada para (Camison, 2006):

e Realizar las descripciones formales de los procesos dentro de un sistema de

gestion de la calidad.

o Identificar aspectos clave del proceso, a los que logicamente se les debera

prestar mayor atencion.

e Localizar posibles problemas, lo que permite llevar a cabo acciones de

prevencion.
o Buscar acciones o actividades omitidas, bien por error o bien por innecesarias.

En la Figura 4 se presenta la simbologia convencional utilizada en la elaboracion de
diagramas de flujo, la cual permite representar graficamente las distintas etapas de un

proceso de forma ordenada y estandarizada.
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Terminador (inicio o final) ’
m

Base de datos

[ Proceso alternativo Proceso o actividad

Subproceso

Figura 4. Simbolos del Diagrama de Flujo (Camisén, 2006).

La implementacion de esta herramienta ofrece una serie de beneficios, entre ellos

destacan los siguientes:

Proporcionan un esquema visual del proceso que facilita su comprension

global.

Facilitan la comunicacion.

Facilitan la formalizacion y sistematizacion de los procesos.

Definen con precision la secuencia de actividades, por lo que se eliminan falsas

interpretaciones o equivocos.

Se pueden realizar de cualquier proceso que se lleve a cabo en la organizacion.
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2 Analisis estratégico aplicado de la externalizacion

El presente capitulo desarrolla un analisis estratégico de la decision de externalizar los
servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas en una empresa. A través de este
analisis se busca comprender las motivaciones organizacionales que impulsan la
externalizacidn, asi como los objetivos estratégicos que se pretenden alcanzar mediante

su implementacion.

Inicialmente se presenta el caso particular de la empresa, comenzando con una
caracterizacion que incluye su contexto general, la situacion actual y las principales
problematicas identificadas. A partir de este diagndstico, se desarrolla un analisis
estratégico que expone las motivaciones organizacionales para optar por la
externalizacion de servicios de mantenimiento como una via hacia la obtencion de
ventajas competitivas. Posteriormente, se plantea el formato general del modelo de
externalizacion y los elementos que lo conforman, definiendo con claridad los servicios
y actividades que la empresa matriz delegara a los proveedores autorizados. Finalmente,
se establecen los objetivos estratégicos que orientaran la implementacion del modelo,
marcando el cierre de este analisis aplicado y la transicion hacia los requisitos que

deberan cumplir los futuros proveedores.
2.1 Contexto general

La empresa analizada corresponde a un fabricante y proveedor internacional de bombas
hidraulicas y vélvulas, junto con sus respectivos componentes, con operaciones
establecidas a nivel nacional. Su portafolio de productos y servicios estd orientado a
distintos sectores industriales y de consumo, incluyendo hogar y construccion,

industria, aguas (tratamiento y distribucidn), energia, mineria, valvulas y agricola.

La compaiiia ofrece servicios de mantenimiento correctivo y preventivo, asi como la
comercializacion de equipos, productos y repuestos originales. Entre los principales
repuestos y componentes que suministra se incluyen valvulas, sellos mecanicos,

rodamientos, motores eléctricos, actuadores, ejes, impulsores y carcasas, entre otros
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elementos criticos para el funcionamiento de los sistemas. Para la ejecucion de estas
tareas, la empresa dispone de infraestructura, instrumentacidon, herramientas
especializadas y personal capacitado, lo que le permite realizar intervenciones técnicas

completas sobre los equipos que comercializa y mantiene.

En términos de cobertura geografica, la empresa cuenta con instalaciones propias en
las principales zonas industriales del pais, desde donde gestiona sus operaciones de
mantenimiento y distribucién. No obstante, ciertas regiones presentan baja presencia
operativa, lo que limita la capacidad de respuesta y el acceso de algunos clientes a los

servicios especializados que ofrece.
2.2 Situacion actual y problematicas detectadas

A pesar de contar con infraestructura y personal capacitado para atender los
requerimientos de mantenimiento de bombas hidraulicas, la empresa enfrenta
limitaciones estructurales que afectan la eficiencia y el alcance de su servicio. Entre las
problematicas identificadas tanto en la operacion cotidiana como en la relacion con los

clientes se encuentran:

e Limitaciones en la capacidad de respuesta para clientes de zonas alejadas

La centralizacion de los servicios en instalaciones propias implica que los clientes
ubicados en regiones distantes enfrenten tiempos de espera elevados, tanto en el
traslado de equipos como en la disponibilidad de técnicos especializados. Esta
situacion afecta particularmente a industrias asentadas en el sur del pais (de la XIX

a la XII region), donde la empresa presenta una baja presencia operativa.

e Reclamaciones recurrentes de clientes

Se han recibido quejas reiteradas asociadas a retrasos en la atencion, falta de
disponibilidad de repuestos y prolongacion en los tiempos de servicio. Estos
problemas impactan negativamente en la percepcion de confiabilidad de la empresa
y generan riesgos de pérdida de clientes hacia competidores locales con mayor

cobertura inmediata, aunque con menores estandares técnicos.
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Ausencia de cobertura en regiones estratégicas

Existen zonas con actividad industrial relevante como aquellas vinculadas a la
produccion de agua potable y saneamiento, salmonicultura y agricultura que
carecen de un soporte técnico cercano. Esta ausencia de cobertura genera una
brecha significativa entre la demanda de servicios y la oferta disponible por parte

de la empresa.

En conjunto, estas problematicas evidencian la necesidad de contar con un modelo de

gestion para la externalizacion del mantenimiento de bombas hidraulicas, que permita

estructurar de manera formal y coherente la participacion de proveedores autorizados

dentro de la estrategia de la empresa.

2.3 Motivaciones estratégicas para la externalizacion

La decision de impulsar un modelo de externalizacion de los servicios de

mantenimiento responde a motivaciones estratégicas derivadas de la necesidad de

mejorar la cobertura, optimizar la atenciéon a clientes y fortalecer la posicion

competitiva de la empresa en el mercado. Entre las principales motivaciones destacan:

Optimizacion del servicio

La descentralizacion de los servicios a través de proveedores autorizados permite
reducir los tiempos de respuesta y acercar las capacidades de mantenimiento a los
clientes. Esto se traduce en una atencion mas agil, con menor dependencia del

traslado desde la casa matriz.

Ampliar la cobertura nacional

La presencia de la empresa es limitada en regiones especificas, especialmente en
zonas del sur del pais. Al establecer proveedores estratégicamente ubicados, se
busca ampliar el alcance territorial y garantizar disponibilidad de servicios en areas

donde la demanda existe, pero no ha sido atendida.
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Fortalecimiento comercial

Los proveedores autorizados no solo ejecutarian actividades de mantenimiento,
sino que también serian un canal para la comercializacion de repuestos y equipos

originales.

Mejora logistica

Externalizar parte de los servicios reduce la necesidad de desplazar continuamente
personal y equipos desde la sede principal hacia regiones alejadas. Con ello se
optimiza el uso de recursos internos, disminuyen los costos asociados a traslados y

se asegura una mayor eficiencia operativa.

Sostenibilidad de la operacién

El modelo permite distribuir cargas de trabajo, evitando la saturaciéon de la
capacidad interna de la empresa, pero sin renunciar al control técnico. A través de
auditorias, lineamientos contractuales y transferencia de conocimiento, se asegura
que los estandares de calidad se mantengan, aun cuando la ejecucion recaiga en

terceros.

Estas motivaciones refuerzan la necesidad de estructurar un modelo de gestion que
permita convertir la externalizacion en una herramienta estratégica, alineada tanto con

los objetivos de expansion de la empresa como con las expectativas de los clientes.
2.4 Objetivos estratégicos de la implementacion

La implementacion de un modelo de gestion para la externalizacion de servicios
requiere estar guiada por metas claras que orienten su disefio y aseguren su alineacion

con las necesidades estratégicas de la empresa. Con este proposito, se establecen los

siguientes objetivos estratégicos de la implementacion:

Objetivos medibles v especificos:

e Reducir los tiempos de atencion en zonas actualmente catalogadas como

criticas por su lejania o baja cobertura.
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Incrementar las ventas de equipos y repuestos en regiones donde la cobertura

sera asumida por proveedores autorizados.

Aumentar la capacidad de respuesta simultdnea mediante la participacion de

proveedores que absorban parte de la carga operativa.

Objetivos cualitativos:

Mejorar la satisfaccion del cliente al ofrecer un servicio mas rapido, cercano y

confiable.

Fortalecer la imagen de marca mediante una red de proveedores que actiie como
extension directa de la empresa matriz, manteniendo estindares técnicos y de

calidad homogéneos.

Consolidar la confianza en la red de servicios, asegurando que los clientes

perciban continuidad, seguridad y respaldo corporativo.
Objetivos de mediano y largo plazo

Constituir una red solida de proveedores autorizados, capaces de cubrir de
manera integral el territorio nacional bajo criterios comunes de operacion,

calidad y seguridad.

Desarrollar capacidades técnicas en los proveedores a través de programas de
capacitacion y control, alineados con la vision de crecimiento sostenible de la

empresa matriz.

Establecer un esquema replicable y escalable, que pueda adaptarse a nuevas

regiones, lineas de producto o futuras necesidades estratégicas.

2.5 Formato del modelo de gestion para la externalizacion de

mantenimiento de bombas hidraulicas

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos definidos en el subcapitulo

anterior, se plantea la idea general de un modelo de gestion para la externalizacion de

servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas. Este modelo busca estructurar y
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planificar la forma en que la empresa madre (EM) podra expandir su capacidad de
atencion a través de proveedores autorizados (PA), estableciendo un marco organizado

que siente las bases para su futura implementacion.

El modelo se concibe bajo un esquema de externalizacion parcial. En la cual la empresa
madre mantiene sus capacidades internas de realizar mantenimiento sobre sus equipos,
pero habilita una red de proveedores autorizados para ejecutar determinados servicios
de mantenimiento adecuados para la subcontratacion bajo estandares definidos, esto
implica que la EM no abandona ni transfiere completamente sus funciones de
mantenimiento, sino que complementa y expande su cobertura técnica mediante el

desarrollo de proveedores externos.

El funcionamiento general se encuentra esquematizado en la Figura 5 y se organiza de

la siguiente manera:

—

I Retroalimentacion

y
trazabilidad

[ Proveedor B ][ Proveedor C ]

Supervision y control

Ejecucion del servicio

h 4

Solicitud de servicio )
———————————— Cliente

Figura 5. Funcionamiento general del modelo.

o El cliente mantiene contacto Unicamente con la EM, asegurando asi la

centralizacion en la gestion comercial y la imagen corporativa.
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La EM deriva al cliente hacia un PA, considerando criterios como localizacion
geografica, disponibilidad de recursos y capacidad técnica del proveedor para

ejecutar el servicio solicitado.

Se establece un sistema de comunicacion bidireccional, donde tanto la EM
como el PA mantienen canales definidos de informacién y comunicacion,

garantizando la retroalimentacion y trazabilidad de cada servicio.

La EM define criterios de monitoreo, supervision y control, aplicando
mecanismos de auditoria y revision de calidad para asegurar que la experiencia

del cliente sea homogénea y alineada con los estandares corporativos.

Para dar legitimidad y sostenibilidad al esquema, cada proveedor debera firmar
un acuerdo contractual, en el cual se estipulen las condiciones de servicio,

responsabilidades, parametros técnicos y comerciales que regirdn la relacion.

Este formato permite que la empresa madre mantenga el control técnico y estratégico

del servicio, a la vez que amplia su capacidad de respuesta y cobertura territorial

mediante una red de aliados certificados.

Si bien el detalle de cada componente serd abordado en capitulos posteriores, el modelo

contempla distintas fases y elementos clave para su implementacion:

Definir los servicios externalizados.

Definir requisitos y estructura del acuerdo: establecer los parametros técnicos,

comerciales y contractuales que regularan la relacion con los PA.

Identificacion, preseleccion y seleccion de proveedores autorizados: desarrollar
un proceso riguroso para asegurar que los talleres o empresas aliadas cumplan

con los estandares exigidos.

Transicion al nuevo modelo de negocios: incluir la transferencia de informacion,
capacitaciones, definicion de canales de comunicacion e implementacion de

marcos de calidad que respalden la operacion.
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e Monitoreo, mecanismos de control y trazabilidad: asegurar la evaluacién
continua del desempefio de los PA mediante auditorias, indicadores de gestion

y retroalimentacion permanente.

2.6 Servicios externalizados

En el marco de la propuesta de externalizacion, resulta necesario precisar qué tipos de

servicios de mantenimiento forman parte de la oferta actual de la empresa y cudles de

ellos pueden ser considerados dentro del alcance a proveedores autorizados. Esta

definicion es clave, ya que permite establecer con claridad qué actividades seguirdn

bajo control directo de la empresa y cuéles pueden ser ejecutadas en instalaciones

externas, manteniendo la calidad y los estandares técnicos requeridos.

La empresa cuenta con infraestructura especializada, instrumentacion, herramientas y

personal calificado para ejecutar una amplia gama de servicios sobre bombas

hidraulicas y sus componentes. Estos servicios comprenden:

Mantenimiento preventivo

Labores rutinarias de inspeccion, lubricacion, ajustes y sustitucion de piezas de

desgaste (sellos, empaquetaduras, rodamientos, ejes secundarios)

Mantenimiento correctivo menor

Reparaciones de alcance limitado que pueden ejecutarse en talleres con capacidades
basicas, como el reemplazo de sellos mecanicos, juntas, acoplamientos,

rodamientos y ejes de menor tamafo, ademads de ajustes de alineaciéon bomba-motor.

Mantenimiento correctivo mayor

Reparaciones de envergadura que requieren infraestructura compleja, mecanizado
y bancos de prueba hidraulica. Estas incluyen desmontaje integral de bombas,
reparacion o fabricacion de impulsores, ejes principales y carcasas, ademas de

ensayos de rendimiento.
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e Servicios complementarios asociados

Ademas de las labores de mantenimiento, la empresa ofrece:
o Montaje, desmontaje y alineacion en terreno.
o Balanceo dindmico de rotores y ejes.
o Pruebas de estanqueidad y funcionamiento.
o Asesoria técnica en instalacion y puesta en marcha.

o Venta y suministro de repuestos originales: bombas, valvulas, impulsores,
ejes, rodamientos, sellos mecanicos, empaquetaduras, motores eléctricos y

actuadores.

Alcance para proveedores autorizados

Con base en esta clasificacion, el modelo de externalizacion plantea delegar en
proveedores mantenimiento preventivo, correctivo menor y la comercializacién de
repuestos, ya que son actividades estandarizables, frecuentes y factibles de ejecutar con

capacidades técnicas intermedias.

Por otro lado, se mantiene en la empresa madre las reparaciones criticas o de alto riesgo,
correspondientes al mantenimiento correctivo mayor, debido a la necesidad de

infraestructura especializada y al impacto directo en la confiabilidad de los equipos.
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3 Requisitos técnicos y operacionales para

proveedores autorizados

Este capitulo establece el marco conceptual de requisitos técnicos y operacionales que
deben cumplir los proveedores autorizados para integrarse a un sistema de
externalizacion de mantenimiento. Se abordan las condiciones minimas necesarias en
materias como infraestructura, capacidades técnicas, gestion documental, seguridad
operativa y coordinacion funcional, entendidas como areas criticas para asegurar la

compatibilidad del proveedor con los estandares definidos por la empresa madre.

Se delimita, de manera estructurada y general, los ambitos de exigencia que conforman
el nucleo normativo de los requisitos. No se busca especificar herramientas ni criterios
de verificacion practica, sino identificar las dimensiones esenciales que deben ser

reguladas como parte del sistema de gobernanza técnica.

El andlisis se realiza a nivel conceptual, sin descender al disefio de procedimientos
operativos ni establecer valores cuantitativos de cumplimiento. Se asume que cada
organizacion podra adaptar e implementar estos requisitos conforme a su realidad

particular, sobre la base de las directrices aqui planteadas.
3.1 Fundamento estratégico de los requisitos

La inclusion de requisitos técnicos y operacionales dentro la externalizacion responde
a la necesidad de asegurar condiciones minimas de compatibilidad entre los
proveedores autorizados y el sistema de gestion definido por la empresa madre. En un
esquema de externalizacion controlada, la delegacion de funciones técnicas no implica
pérdida de estandares, por lo que es imprescindible establecer criterios estructurales
que permitan preservar la calidad, la seguridad y la trazabilidad del servicio ejecutado

por terceros.
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Desde esta perspectiva, los requisitos no se entienden como barreras de entrada
arbitrarias, sino como elementos esenciales que configuran el marco normativo basico
de un modelo de gestion de externalizacion de servicios de mantenimiento. Su funcion
es habilitar una relacion técnico-operativa coherente con los principios rectores
definidos en las secciones anteriores, asegurando que los proveedores operen bajo las
mismas condiciones minimas de exigencia, independientemente de su localizacion,

tamafo o nivel de experiencia previa.

Los requisitos definidos en este capitulo actiian como filtros conceptuales, orientados
a garantizar la homogeneidad técnica y organizativa dentro de una red descentralizada
de prestadores. De este modo, se establecen las bases para una gobernanza efectiva del
servicio externalizado, sustentada en estandares compartidos y mecanismos de

supervision formal.

3.2 Criterios para la definicion de requisitos

La definicion de los requisitos técnicos y operacionales considerados en este capitulo
se basa en una seleccion estructurada de criterios conceptuales que permiten establecer
condiciones minimas. Estos criterios no se originan en estudios empiricos ni en
referencias a casos particulares, sino en marcos de exigencia ampliamente reconocidos

en la gestion de servicios externalizados bajo control normado.
En particular, se consideran dos fuentes principales de orientacion:

1. Normativas legales y regulatorias de aplicacidén general

El Decreto Supremo 594 (2000) y la Ley 20.123 (2006) permiten incorporar
exigencias minimas que no dependen de una organizacion especifica, sino que

tienen caracter obligatorio o transversal dentro del sector.

2. Principios rectores definidos por normas internacionales

Los estandares ISO 9000 (2015), ISO 9001 (2015) e ISO 44.000 (2019) acttian

como ejes estructurales que orientan qué aspectos deben ser regulados para
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preservar la coherencia operativa del sistema, tales como estandarizacion,

trazabilidad, control técnico y fidelidad al estandar organizacional.

Sobre la base de estos criterios, se identifican las categorias conceptuales de requisitos

que se presentan en el subcapitulo 3.3.
3.3 Categorias de requisitos exigibles a los proveedores

Sobre la base de los criterios definidos en el subcapitulo 3.2, se establece un marco de
clasificacion conceptual que organiza los requisitos exigibles a los proveedores
autorizados. Estas categorias permiten estructurar las 4areas clave que deben ser
consideradas por la empresa madre para evaluar la compatibilidad técnica, organizativa
y normativa de cada prestador. No se trata de un instrumento operativo de evaluacion,
sino de un esquema referencial que delimita los dominios estructurales esenciales para

la incorporacion formal de terceros en la red de servicios externalizados.

A continuacion, se presentan las categorias definidas, acompafiadas de una descripcion

general de su contenido y alcance:

o Infraestructura técnica minima y condiciones de seguridad

Incluye las condiciones basicas que deben estar presentes en las instalaciones del
proveedor para permitir la ejecucion controlada y segura de actividades de
mantenimiento. Considera aspectos como la existencia de espacios delimitados
para trabajo técnico, condiciones generales de limpieza, ventilacion, iluminacion y
proteccion ambiental, asi como la disposiciéon de elementos de sefializacion y

resguardo fisico que aseguren un entorno de operacion adecuado.

e Capacidades técnicas y recursos operativos

Hace referencia a la disponibilidad de personal técnicamente calificado y de los
recursos materiales minimos necesarios para ejecutar adecuadamente las funciones
encomendadas. Abarca tanto la existencia de formacion y experiencia en
mantenimiento industrial como la presencia de herramientas, equipos bdasicos e

instrumentos compatibles con el contexto industrial. Esta categoria no detalla
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exigencias especificas, pero establece la necesidad de una dotacion operativa

minima que garantice la autonomia técnica del proveedor.

Gestion documental v trazabilidad

Corresponde a la capacidad del proveedor para organizar, conservar y presentar
informacion relevante sobre sus intervenciones. Implica la existencia de registros
formales, historicos técnicos, formatos de seguimiento y mecanismos de archivo
que permitan validar y auditar las acciones ejecutadas. Esta categoria es clave para
el aseguramiento de la trazabilidad, tanto desde el punto de vista técnico como

desde el cumplimiento de los protocolos definidos por la empresa madre.

Compromiso con la calidad del servicio

Esta categoria contempla los mecanismos implementados por el proveedor para
garantizar la calidad del servicio prestado. Considera el cumplimiento de plazos
comprometidos (reparacion, despacho, entrega de documentacion), la existencia de
practicas formales de verificacion técnica y la utilizacion de indicadores basicos de
desempefio. No se exige un sistema completo de gestion de calidad, pero si
evidencia de una actitud activa hacia el control del cumplimiento y la mejora

continua.

3.4 Requisitos

Para efectos de estructurar y presentar los criterios técnicos y operacionales que definen

la admision y el funcionamiento minimo de los proveedores autorizados, los requisitos

se presentan mediante tablas especificas para cada categoria definida en el subcapitulo

3.3. Cada tabla incluye tres columnas principales: el requisito exigido, su descripcion

conceptual y el fundamento normativo o técnico que lo respalda.

Cabe sefialar que los requisitos aqui establecidos representan un punto minimo de

operacion, y su aplicacion puede ser ajustada, ampliada o adaptada segun las

39



necesidades estratégicas y técnicas particulares de la empresa madre que decida por

externalizar sus servicios de mantenimiento a través de un proveedor autorizado.

Tabla 1. Infraestructura técnica minima y condiciones de seguridad (Ministerio de Salud,

2000; Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, 2006).

Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
_ o El proveedor debe contar con zonas de trabajo
Espacios delimitados y _ o ‘ ‘ _|ID.S. 594
. con circulacion libre, evitando interferencias
libres de obstaculos o ‘ Art. 7-8
entre actividades técnicas.
Pavimentos solidos, ‘ _ ‘
o Se requiere que los pisos sean seguros, faciles
antideslizantes vyl o ~|D.S. 594
' de limpiar y adecuados para resistir sustancias
resistentes a agentes ' ' Art. 5
‘ corrosivas o contaminantes.
quimicos
El taller debe garantizar una renovacion de aire
Sistemas de ventilacion|jefectiva, mediante ventilacion natural o|D.S. 594
adecuados forzada, que evite acumulacion de||Art. 32-35
contaminantes.
Las areas de trabajo deben estar iluminadas de
o . . D.S. 594
[luminacion general y|/forma uniforme y segura, con niveles de A .
rt. =
localizada suficiente iluminacion acordes a la naturaleza de las e
tareas.
Sefializacion de|Debe existir sefialética en zonas de riesgo, DS o4
seguridad  visible y|salidas de emergencia, rutas de evacuacion y A' '37
rt.
permanente areas que requieren uso obligatorio de EPP.
Servicios higiénicos y .
. . |[El proveedor debe disponer de bafos,|D.S. 594
condiciones  sanitarias )
) lavamanos, agua potable e insumos,||Art. 21-23
basicas
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Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
manteniendo estos espacios en condiciones
optimas de limpieza y funcionamiento.
. | Todas las maquinas y equipos con partes
Proteccion de maquinas . . D.S. 594
. moviles deben contar con protecciones que
y resguardos fisicos ' ' ' Art. 38
eviten atrapamientos u otros accidentes.
Las instalaciones deben cumplir normas
Instalaciones eléctricas|[técnicas oficiales, contar con protecciones|D.S. 594
certificadas diferenciales, puestas a tierra y mantenimiento||Art. 39
adecuado.
_ El proveedor debe contar con extintores
Equipos contra ) )
. . adecuados, sefalizados y operativos, ademas|D.S. 594
incendios y rutas de o o
. de vias de evacuacion libres, identificadas y||Art. 44-52
evacuacion ) )
con puertas de apertura en sentido salida.
‘ El taller debe asegurar el almacenamiento,
Manejo  seguro  de|| ‘ ‘ . _
_ _ |[identificacion y disposicion segura de residuos||D.S. 594
residuos y sustancias . o _ o
_ y quimicos, previniendo impactos sanitarios y||/Art. 42
peligrosas )
ambientales.
El proveedor debe suministrar a sus
Elementos de ‘ _|b.S. 594
] trabajadores los elementos de proteccion
proteccion personal ) Art.53-54
personal adecuados al riesgo.
Acreditacion de o
o El proveedor debe demostrar cumplimiento de
cumplimiento de . . Ley 20.123
o lo establecido en la Ley 20.123, incluyendo el
obligaciones legales en ' _ ~_ ||Art. 183E -
) deber de registro de trabajadores, validacion
régimen de o o 183G
) del cumplimiento previsional, y participacion
subcontratacion
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Requisito

Descripcion conceptual

Base

normativa

en medidas de prevencion de riesgos definidas

por la empresa principal.

Tabla 2. Capacidades técnicas del personal y recursos operativos (ISO 9001, 2015).

Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
El proveedor debera acreditar que el personal
P aueetp ISO 9001
. _|involucrado en los trabajos posee formacion
Formacion técnical| . - |Cap.72
_ técnica pertinente al area de mantenimiento
acreditada del personal || ‘ ‘ ‘ ‘ ISO 9001
industrial, mediante titulos, certificaciones o
. . Cap. 8.4.2
experiencia laboral formalizada. P
o Se exige que el establecimiento cuente con
Experiencia o i ) o
experiencia real en la ejecucion de servicios de
comprobable en o ' _ ISO 9001
o mantenimiento sobre bombas hidraulicas, ya
mantenimiento de ' _ Cap.7.1.6
‘ ‘ sea en sus instalaciones o en terreno, como
bombas hidraulicas ) )
parte habitual de su operacion.
. S El proveedor debe contar con herramientas
Disponibilidad del| " P SO 9001
. L manuales eléctricas apropiadas para los
herramientas basicas en y Prop P
.. servicios ofrecidos, asegurando que se Cap. 7.1.3
condiciones adecuadas
encuentren en buen estado, limpias vy
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Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
almacenadas en un entorno organizado y
seguro.
Se requiere la presencia de instrumentos
' o basicos de  medicion  (torquimetros,
Disponibilidad de ‘
‘ ‘ manoémetros, pie de metro, entre otros), los||I[SO 9001
instrumentacion de ‘ )
o ‘ _ |lcuales deben estar funcionales, calibrados|Cap. 7.1.5.1
medicion y diagnodstico _
cuando corresponda y organizados de forma
accesible.
El proveedor deberd contar con un equipo
‘ ‘ técnico operativo que cumpla con el nimero
Cantidad minima de ‘ ‘ ISO 9001
‘ ‘ ‘ minimo de personas definido por la empresa
técnicos disponibles _ _ . |ICap. 7.1.2
madre, en funcion de los niveles de servicio
requeridos.
Se exige que el proveedor aplique
o instrucciones, protocolos 0 pautas
Uso de procedimientos ‘ ) _|ISO 9001
‘ ‘ estandarizadas para las tareas de diagnostico,
internos normalizados o ) ) Cap. 8.5.1
desarme, mantenimiento y verificacion de
funcionamiento.
Se debe contar con un encargado técnico que
Supervision técnica||valide los trabajos, revise la ejecucion y tome||[SO 9001
responsable decisiones operativas en nombre del||Cap. 9.1.1
proveedor.

43




Tabla 3. Gestion documental y trazabilidad (ISO 9000, 2015; ISO 9001, 2015; ISO 44000,

2019).
Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
. El proveedor debe mantener registros escritos|ISO 9000
Registro formal de las o . . .
. . o digitales de cada intervenciéon técnical(Cap. 3.6.13
intervenciones _
‘ ejecutada, detallando fechas, responsables,|[SO 9001
realizadas o ‘ S ‘
actividades realizadas y equipos intervenidos. |Cap. 7.5
Se exige contar con informes, hojas de ISO 9000
Disponibilidad de|| ‘ ‘ ‘
' _ |diagnostico, protocolos de verificacion que Cap. 3.8.6
documentacion técnica ' . _
. o respalden técnicamente la intervencion|[SO 9001
asociada al servicio '
realizada. Cap. 7.5
El proveedor debe disponer de un sistema ISO 9001
Sistema estructurado de .
. ~|lclaro y robusto para almacenar, codificar,|Cap- 7.5.3
archivo y  gestion )
resguardar y acceder a la documentacion|[SO 44000
documental
técnica, ya sea en formato fisico o digital. Cap. 12
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Tabla 4. Compromiso con la calidad del servicio (ISO 9001, 2015).

Base
Requisito Descripcion conceptual
normativa
El proveedor debe contar con mecanismos que le
Seguimiento del
o permitan controlar internamente los plazos|ISO 9001
cumplimiento de .
comprometidos para cada servicio (reparacion,|Cap. 8.5.1
plazos acordados ' . .
entrega de informes, devolucion de equipos).
) . Se requiere que el proveedor implemente
Indicadores internos| )
indicadores basicos que le permitan evaluar su[ISO 9001
de calidad del
o nivel de cumplimiento técnico, consistencial|Cap. 9.1.3
servicio _ ‘ _ ‘
operativa y satisfaccion del cliente.
Manejo formal de|[El proveedor debe tener procedimientos
ISO 9001
reclamos o  nol|/definidos para recepcionar, analizar y resolver
Cap. 10.2.1
conformidades reclamos o inconformidades.
Control interno de||Se exige que el proveedor realice revisiones o
ISO 9001
calidad de las||validaciones internas antes de considerar
Cap. 8.5.4
intervenciones finalizado un servicio técnico.
) ) Se espera que el proveedor incorpore practicas
Existencia de o o
‘ de revision periddica de sus procesos con el fin[|ISO 9001
mecanismos de
‘ ' de identificar oportunidades de mejora técnica y||Cap. 10.3
mejora continua o
organizacional.
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4 Tareas, responsabilidades y procesos para la

gestion de los servicios externalizados

La implementacion de un modelo de gestion para la externalizacion requiere mas que
la definicion de lineamientos estratégicos y requisitos generales: es necesario traducir
dichos principios en procesos claros, roles definidos y responsabilidades asignadas.
Este capitulo desarrolla la propuesta practica del modelo, abordando de manera
concreta el “como” se gestionaran los servicios externalizados en el caso de la empresa

madre y su red de proveedores autorizados.

El objetivo es estructurar los procesos de gestion y operacion que regulen la interaccion
entre los tres actores principales cliente, empresa madre y proveedores autorizados
asegurando que cada uno cumpla funciones especificas bajo un marco de coordinacioén

y supervision formal.

A través de esta seccion se definen las tareas esenciales de cada agente, los mecanismos
de comunicacion y control, y la secuencia de actividades de gestion que permiten llevar
adelante la externalizacion de forma ordenada, trazable y alineada con los objetivos
estratégicos planteados. De este modo, se sientan las bases operativas que garantizaran
que la red de servicios externalizados funcione de manera eficiente, segura y

estandarizada.

4.1 Identificacion, seleccion y admision de proveedores

Este subcapitulo se enmarca en la Fase 2 del ciclo de vida de la externalizacion descrito
en la norma ISO 37500 (2014). En esta etapa, los lineamientos estratégicos definidos
previamente en el Capitulo 2 se traducen en decisiones concretas relacionadas con la
seleccion de proveedores y la formalizacion de los acuerdos que regiran la relacion de
externalizacién. En coherencia con ello, lo desarrollado en este apartado aborda de

manera aplicada como la empresa madre define y aplica los procesos de identificacion,
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evaluacion y formalizacion contractual de sus proveedores autorizados, asegurando
que la estrategia de externalizacion se materialice en vinculos operativos y

contractuales claros y estandarizados.
4.1.1 Identificacion y preseleccion de candidatos

El primer paso para conformar una red de proveedores autorizados es la identificacion
y preseleccion de potenciales socios estratégicos. Este proceso define el universo inicial
de empresas que podrian ser incorporadas al modelo de externalizacion, sentando las
bases para las etapas posteriores de evaluacion técnica y formalizacion contractual. Una
preseleccion adecuada no solo optimiza recursos en las fases de auditoria y negociacion,
sino que también garantiza que el proyecto se enfoque en empresas con reales

posibilidades de cumplir con los estandares definidos.

La identificacion de candidatos se realiza a partir de la base de clientes actuales de la
empresa madre, con especial atencion a aquellos talleres o empresas que ya mantienen
relaciones comerciales estables. Este enfoque presenta varias ventajas: por un lado,
permite trabajar con entidades que poseen experiencia previa en la manipulacion de
productos, repuestos y servicios de la EM; asimismo, facilita la construccion de
confianza mutua, dado que se trata de actores con los que existe un historial de

cooperacion.

La responsabilidad principal de esta fase recae en los Key Account Managers (KAM)
y en los gerentes de las distintas areas industriales de la empresa, quienes, en conjunto
con el jefe de desarrollo de negocios, elaboran un listado de posibles candidatos. Para

ello se consideran criterios tanto comerciales como logisticos.

o Criterios comerciales: volumen de compras historicas de productos y repuestos,

regularidad en las transacciones, cumplimiento de pagos, y estabilidad de la
relacion con la EM. Estos factores permiten inferir el grado de confianza

existente y la predisposicion del candidato a asumir compromisos adicionales.

o Criterios logisticos: localizacion geografica, capacidad de cobertura territorial,

cercania con sectores industriales estratégicos y facilidad de acceso para los
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clientes finales. Estos aspectos resultan determinantes, ya que uno de los
objetivos centrales de la externalizacion es ampliar la presencia de la EM en

zonas actualmente desatendidas.

De esta manera, la identificacion inicial no se limita a enumerar clientes potenciales,
sino que se apoya en una logica estratégica: priorizar aquellos talleres que, por su

ubicacion y experiencia, puedan aportar valor inmediato al modelo de externalizacion.

Una vez levantada la base de posibles candidatos, se procede a una preseleccion, que
consiste en filtrar a las empresas que cumplen de manera preliminar con los criterios

definidos. El proceso incluye:

e Andlisis de la base de datos comercial: revision de clientes activos que cumplen

con los criterios minimos de volumen y recurrencia.

o Validacioén logistica: priorizacion de candidatos ubicados en zonas geograficas

estratégicas para el proyecto (particularmente regiones con baja presencia

operativa de la EM).

o Revision de relaciones previas: andlisis del historial de interaccion para

identificar empresas con un comportamiento confiable y alineado a la cultura

corporativa de la EM.

e Confeccion de un listado preliminar: documento consolidado que incluye los

nombres de los talleres, su localizacion, contactos principales, antecedentes

comerciales y justificacion de su inclusion en el proceso.

Este listado constituye el primer insumo oficial del proceso de seleccion y serd la base

para convocar a los candidatos a participar en la siguiente etapa de evaluacion técnica.
4.1.2 Evaluacion inicial mediante auditoria técnica

La evaluacion inicial de los proveedores preseleccionados se lleva a cabo a través de
una auditoria técnica cuyo propoésito es verificar en terreno que las empresas candidatas
cuenten con los requisitos técnicos y operativos definidos previamente en el Capitulo

3. Para ello, la auditoria constituye la herramienta principal de evaluacion, permitiendo
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medir el grado de alineamiento de cada candidato con los estindares exigidos por la

empresa madre.

La responsabilidad principal recae en el Departamento de Excelencia Operacional, en
coordinacién con el Departamento de Servicios de la EM, quienes son los responsables
de disenar, aplicar y documentar las auditorias técnicas. El equipo auditor debe estar
compuesto por ingenieros del departamento de excelencia operacional con experiencia
en bombas hidraulicas, especializados en gestion de calidad. Esta conformacion

asegura una vision integral de las capacidades del proveedor.

Antes de realizar la auditoria, es necesario comunicar formalmente a los proveedores
preseleccionados la intencion de incluirlos en el proceso. Para ello se envia una carta

tipo de invitacion, cuyo contenido cumple con tres objetivos principales:
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Lunes 9 de diciembre del 2024

Estimado/a XXX:

En | ;2105 comprometidos con la calidad y la expansion de nuestros
servicios a través de alianzas estratégicas con talleres especializados que compartan nuestra
vision de excelencia técnica y operativa. Por ello, nos complace mvitar a su empresa, XXX,

a participar como candidato en nuestro programa ||| | | GczNEG:

Este programa busca establecer una red de socios autorizados capaces de ofrecer servicios
de reparacién, venta y distribucién de productos [JJJ| asegurando asi la continuidad
operacional de nuestros clientes y fortaleciendo nuestra presencia en mercados clave. Ser
parte de este programa representa una oportunidad para su empresa de expandir su alcance,
mejorar su capacidad téenica y acceder a beneficios exclusivos como capacitaciones,
soporte técnico y comercial y respaldo de una marca reconocida a nivel mundial.

Para integrarse al programa || . <s ncccsatic que los talleres interesados
cumplan con ciertos requisitos técnicos y operativos establecidos por . los cuales

seran evaluados mediante una auditoria formal. Esta auditoria permutira verificar que su
taller cuenta con las capacidades necesarias para cumplir con los estandares de calidad
exigidos. En caso de estar interesado/a, le solicitamos que nos lo comunique a través de
[medio de contacto], para coordinar los siguientes pasos:

1. Programar la auditoria: Definir una fecha adecuada para la evaluacion de su
taller.

2. Entrega de informacion previa: Recibira los detalles sobre los criterios y
documentacion que seran evaluados durante la auditoria.

Estamos seguros de que su empresa tiene el potencial para integrarse exitosamente a este
programa, y esperamos comntar con su interés en formar parte de esta red estratégica.
Quedamos atentos a su respuesta para avanzar en este proceso.

Agradecemos de antemano su atencién y quedamos a su disposicion para cualquier

consulta.

Atentamente,
[Nombre del Responsable]
[Cargo]

[Teléfono]
[Correo electrénico]

Figura 6. Carta tipo de invitacion.
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1.

Manifestar el interés de la EM en que la empresa evaluada forme parte de la red

de proveedores autorizados.

Coordinar la auditoria técnica, indicando que esta es un paso necesario para

validar su idoneidad y formalizar la relacion.

Entregar informacion clara y transparente sobre el proceso, adjuntando los
requisitos técnicos y documentales que seran verificados, ademas de los plazos

tentativos para su ejecucion.

El envio de esta carta permite que el proveedor prepare con antelacion la

documentacién y los recursos necesarios para la auditoria, evitando retrasos y

garantizando la disponibilidad de la informacion solicitada.

Diserio de la auditoria

El instrumento de auditoria se estructura en base al despliegue de los requisitos

definidos en el subcapitulo 3.4, agrupados en cuatro dimensiones principales a evaluar.

Estas dimensiones permiten abarcar de forma integral los aspectos técnicos, de gestion

y de seguridad requeridos para garantizar la idoneidad de los proveedores autorizados.

1.

HSE (Health, Safety and Environment): Esta dimension verifica el

cumplimiento de requisitos en materia de seguridad, salud ocupacional y medio
ambiente. Se revisa la existencia de politicas de seguridad, programas de
capacitacion, identificacion de peligros y planes de emergencia. Asimismo, se
consideran indicadores de accidentalidad (frecuencia y gravedad) respaldados
por certificados de mutualidad, y la implementacion efectiva del uso de

elementos de proteccion personal (EPP) en las labores de mantenimiento.

Infraestructura: Evalua las condiciones fisicas y técnicas de las instalaciones

del proveedor. Incluye aspectos de orden, limpieza, ventilacion,
almacenamiento de sustancias peligrosas, disposicion de residuos y senalética
de seguridad. En esta dimension también se verifica la presencia de equipos de

medicion calibrados y herramientas especificas para mantenimiento de bombas
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hidraulicas, asi como el estado y disponibilidad de dichas herramientas para las

intervenciones.

3. Calidad: Analiza los mecanismos de control de calidad aplicados en los
procesos de mantenimiento y reparacion. Se revisa la existencia y uso de
procedimientos documentados, registros de mantenimiento, controles internos
de calidad y metodologias de seguimiento frente a no conformidades. También
se evaltia si los técnicos cuentan con la formacién y certificaciones necesarias,

asi como la experiencia demostrable en intervenciones de bombas hidraulicas.

4. Servicio: Considera los elementos vinculados a la gestion del servicio hacia el
cliente. Se integran un conjunto de indicadores clave de desempeio (KPI’s)
definidos por el Departamento de Servicios de la empresa relativos a la
generacion de no conformidades, el cumplimiento del lead time de reparacion
(programado versus ejecutado), el cumplimiento de las fechas de despacho de
componentes reparados y la entrega de informes en los plazos requeridos. Esta
dimension permite evaluar la capacidad del proveedor para mantener un nivel
de servicio consistente, confiable y alineado a los estandares de la empresa

madre.

En conjunto con los indicadores de desempefio mencionados, los evaluados en la

auditoria consideran:
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Tabla 5. KPI's de accidentalidad.

KPI’s de accidentalidad (se verifican mediante certificados de mutualidad)

Tasa de frecuencia de accidentalidad del | <2,5%

centro de trabajo

Tasa de gravedad pais <3%

Tabla 6: KPI's de requisitos de servicio y gestion.

KPI’s de requisitos de servicio y gestion

Generacion de No Conformidades N° de no conformidades registradas / N°

de reparaciones en el ultimo afio <30%

Cumplimiento de lead time de reparacion | Comparacion entre tiempos

programados y ejecutados.

Cumplimiento de fechas de despacho de | Comparacion entre tiempos

componentes reparados programados y ejecutados.

Cumplimiento en la entrega de informes | Comparacion entre fecha programada y

en plazo requerido fecha de envio real.

Junto a estos también se solicitan los KPI’s establecidos por el propio proveedor, cuyas
mediciones de resultados se relacionan con los componentes que repara sobre los
productos propios de la EM, estos indicadores son recopilados, revisados y ponderados
durante la auditoria técnica, y constituyen un insumo objetivo para la decision final de
admision.

Una version completa de la auditoria se presenta en el Anexo 1 “Propuesta de auditoria
técnica”.
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Aplicacion de la auditoria

La auditoria se desarrolla bajo las siguientes indicaciones:

Planificacion: coordinacién con el proveedor preseleccionado, envio previo de
los requisitos para asegurar que la empresa cuente con la documentacion

preparada, y designacion del equipo auditor.

Duracién de la auditoria: 8 horas. Se coordina con el auditado la fecha y hora

para el inicio y cierre de la actividad.

Ejecucion en terreno: El auditado debe preparar una carpeta ordenada y

organizada por cada dimension e item a evaluar. La evaluacién de cada
requisito y los registros de cada carpeta se realizan de forma presencial. Los
criterios a evaluar durante la auditoria se deben verificar mediante
documentacion oficial, registros historicos y evidencias proporcionadas por el
proveedor. Se deben colocar tres registros de cumplimiento en los casos que

aplique y complementar la evaluacion con evidencias fotograficas recopiladas.

Frecuencia de la auditoria: Se realizan a lo menos una vez al afio a cada

proveedor autorizado.

4.1.3 Evaluacion final y seleccion

La evaluacion final y seleccion de proveedores constituye la fase decisiva dentro del

proceso de admision. A partir de los resultados obtenidos en las auditorias técnicas, la

EM determina cuéles candidatos cumplen con los requisitos establecidos, cuéles

requieren planes de mejora para ser admitidos y cudles no pueden continuar en el

proceso. Esta etapa asegura que Unicamente se incorporen a la red de proveedores

autorizados aquellos talleres que demuestren, con evidencias verificables, su capacidad

para garantizar un servicio alineado con los estandares corporativos.
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Revision de resultados de auditoria

El Departamento de excelencia operacional consolida la informacion proveniente de
cada auditoria en un informe final, que es remitido al Departamento de servicios y a la

jefatura de desarrollo de negocios. En este documento se resumen:

e Nivel de cumplimiento por cada uno de los ejes evaluados (HSE, Infraestructura,

Calidad y Servicio).
e Brechas detectadas y su nivel de criticidad.
o Evidencias documentales y fotograficas recopiladas.
e Recomendacién preliminar respecto a la aptitud del proveedor.

Esta consolidacién permite contar con un panorama comparativo entre los distintos

candidatos y facilita la toma de decisiones estratégicas.

Criterios de decision

Con base en los resultados de las auditorias, la EM clasifica a los proveedores en tres

categorias:

1. Apto: cumple con la totalidad de los requisitos criticos y se encuentra en
condiciones de ser admitido de inmediato al programa de proveedores

autorizados.

2. Apto con brechas menores: presenta no conformidades de caracter no critico

que pueden ser corregidas en un plazo definido. En este caso, se establece un
plan de accion correctivo, acordado con el proveedor, que detalla las

actividades necesarias, responsables y plazos de implementacion.

3. No apto: incumple requisitos fundamentales o presenta brechas criticas que
impiden su incorporacion. Estos proveedores son descartados del proceso, pero

se deja registro de los resultados para eventuales revisiones futuras.

Una vez definida la clasificacion, el area de servicios tiene un maximo de 15 dias

habiles para comunicar formalmente los resultados a cada candidato auditado. Esta
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comunicacion se realiza mediante una carta o reunion oficial a los gerentes comerciales

relacionados, en la cual se expone:
o Elresultado de la evaluacion (apto, apto con brechas menores o no apto).
e Los principales hallazgos de la auditoria.

e En caso de brechas menores, el plan de accidon requerido para alcanzar la

conformidad.
e Los pasos siguientes dentro del proceso ligados a la formalizacidon contractual.

El resultado final de esta fase es un listado definitivo de proveedores seleccionados,
compuesto por aquellos que cumplen los requisitos o que, habiendo presentado brechas
menores, se comprometen a implementar mejoras en un plazo definido. Este listado
constituye el punto de partida para la siguiente fase: la formalizacion contractual y la

integracion de los proveedores autorizados al modelo de externalizacion.
4.1.4 Admision y formalizacion contractual

La fase de admision culmina con la firma de un contrato formal entre la empresa madre
y el proveedor autorizado, este documento constituye la herramienta formal que
consolida la incorporacion de este ultimo al modelo de externalizacion. Desde una
perspectiva funcional, su objetivo es establecer los pardmetros fundamentales que
regulan la relacion técnico-operativa, asegurando coherencia con los principios de

control, trazabilidad y calidad definidos por la organizacion.

Una vez confirmada la continuidad del candidato, comienza la elaboracion del contrato.
En esta etapa, el Departamento Legal de la EM, en coordinacion con el drea comercial
y el Departamento de servicios, toma como base el contrato tipo y lo adapta a las
condiciones particulares del proveedor. Aqui no solo se define el alcance general del
servicio, sino que se establecen de manera concreta las actividades que el proveedor
podra realizar, las restricciones que aplican, la cobertura territorial asignada, y los

mecanismos de trazabilidad que debe cumplir.

A nivel conceptual, el contrato aborda las siguientes clausulas:
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Duracién del acuerdo y condiciones de término

Establecimiento de la vigencia del vinculo, mecanismos de renovacion y causas
que justificarian su terminacion anticipada. Esto incluye tanto la finalizacién
natural del contrato como la desvinculacion por bajo desempefio, incumplimientos

reiterados o pérdida de condiciones minimas.

Servicios autorizados y alcance técnico-operativo

Definicion general de los productos y servicios cuya ejecucion se delega al
proveedor. Se debe dejar explicito qué actividades puede desarrollar, bajo qué
condiciones y con qué restricciones, permitiendo controlar el marco de accion del

proveedor dentro del modelo.

Condiciones econdémicas v arreglos financieros

Descripcion conceptual de la logica de remuneracion, facturacion y cobertura de
costos, sin entrar en montos especificos. Esto puede incluir tarifas fijadas, servicios
prestados por la empresa madre al proveedor, y criterios de actualizacion

econdmica.

Servicios v soporte entregado por la empresa madre

Establecimiento de las obligaciones que la empresa madre asume en favor del
proveedor, como el acceso a informacidén técnica, capacitaciones, provision de
documentacion, o incluso apoyo logistico o formativo. Este punto busca reforzar la

coherencia técnica del modelo y no trasladar el riesgo operativo de forma unilateral.

Restricciones de comercio y proteccion de intereses estratégicos

Inclusion de cldusulas que limiten, en caso de que sea necesario, la posibilidad de
que el proveedor trabaje con marcas competidoras, utilice informacion técnica de
forma no autorizada o actue en conflicto de interés con los objetivos de la empresa

madre.
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e Compromisos de trazabilidad, reportabilidad v control

El proveedor debe aceptar las condiciones establecidas por la empresa madre para
mantener la trazabilidad de sus intervenciones. Esto incluye el uso de formatos
definidos, reportes periddicos, autorizaciones para ciertas tareas criticas y apertura

a auditorias o inspecciones.

e Marco de cumplimiento técnico y desempeno minimo

El contrato debe dejar estipulado que el proveedor esta sujeto al cumplimiento de
estandares técnicos y operativos establecidos, asi como a mecanismos de
evaluacion periddica, cuyos resultados podran condicionar su permanencia dentro

del sistema.

Estos elementos no se definen como cldusulas rigidas, sino como componentes
estructurales minimos que permiten estandarizar los vinculos dentro del modelo. Su
presencia en el contrato es fundamental para que la relacion no se limite a una logica
comercial, sino que represente un verdadero mecanismo de gobernanza técnica, con

roles, limites y responsabilidades bien delimitadas desde el inicio.

Posteriormente, se desarrolla la fase de revision y negociacion. La jefatura de desarrollo
de negocios lidera reuniones con el proveedor para revisar el borrador del contrato,
resolver dudas y asegurar que las condiciones queden claras para ambas partes. Las
negociaciones, en este punto, no alteran los estandares técnicos definidos por la EM,
sino que buscan ajustar aspectos practicos como plazos de despacho, particularidades
logisticas 0 modalidades de facturacion. De esta manera, el acuerdo se construye sobre
una base uniforme, pero con la flexibilidad suficiente para adaptarse a las capacidades

especificas de cada proveedor.

Una vez acordadas las condiciones, se procede a la firma del contrato. Este acto se
realiza entre representantes legales de ambas partes y marca la admision oficial del
proveedor en la red de proveedores autorizados. El contrato firmado se ingresa en el
sistema de gestion documental de la EM, asegurando su custodia y disponibilidad para

futuras consultas. Con la firma, el proveedor asume formalmente la obligacion de
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cumplir con los estandares técnicos y de servicio establecidos, quedando sujeto a

auditorias periddicas y a la supervision continua de la EM.

Finalmente, se lleva a cabo el registro y comunicacion interna. El contrato firmado se
incorpora al repositorio central de la EM, y las areas de servicios y operaciones reciben

notificacion formal de la incorporacion del nuevo proveedor autorizado.

4.2 Transicion

La fase de transicion corresponde al momento en que los acuerdos contractuales
alcanzados en la etapa anterior comienzan a materializarse en acciones concretas que
habilitan al proveedor autorizado para asumir progresivamente responsabilidades en la
entrega de servicios. Esto implica preparar al proveedor para operar bajo los estindares
técnicos, de calidad y de seguridad de la empresa madre, asegurando que pueda

responder de forma consistente a los clientes desde el inicio de su participacion.

En linea con lo planteado por la norma SO 37500 (2014) en su Fase 3, este subcapitulo
detalla como la transicion se organiza en este caso particular, considerando tanto la
planificacion como la transferencia de conocimiento, la implementacién de marcos de
control y la validacion de capacidades. El proposito es transformar los acuerdos en
practicas operativas verificables, de manera que el proveedor pueda ser integrado

gradualmente en la red de servicios autorizados.

4.2.1 Organizacion y gobernanza de la transicion

La transicién comienza con la conformacion de un esquema de gobernanza que articula
a la EM y al PA dentro de un marco Unico de coordinacion. El Departamento de
servicios asume el liderazgo de esta etapa, apoyada por excelencia operacional, se
asigna el rol de Coordinador Técnico dentro de la empresa madre, responsable de
canalizar las comunicaciones hacia y desde los proveedores. Este coordinador establece
el vinculo directo con el responsable del proveedor, atendiendo solicitudes, revisando

reportes y asegurando que la informacion interna de la empresa como prioridades de
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mantenimiento, politicas de seguridad, actualizaciones de ingenieria se comunique

claramente al proveedor.

Por otro lado, el PA designa a un responsable técnico de taller que actia como
contraparte del coordinador técnico, encargado de la comunicacion operacional diaria
con la empresa madre. Suele tratarse de un jefe de operaciones o un supervisor de
mantenimiento asignado a la cuenta, este agente recibe las solicitudes y lineamientos
de la EM, los traduce en Ordenes de Trabajo (OT) internas y supervisa que el personal
las ejecute conforme a lo acordado. Ademas, informa al coordinador técnico sobre
avances, problemas o requerimientos de apoyo, manteniendo visibilidad constante del

estado de los trabajos.

Otro factor importante es la habilitacion de un canal unico y controlado de
comunicacion e informacion entre la empresa madre y cada proveedor autorizado. Para
cada PA se crea una cuenta de correo institucional bajo el dominio de la EM y un
usuario con autenticacion en la plataforma corporativa de gestion (modulos: Ordenes
de Trabajo (OT), Incidencias (INC), Repuestos (REP), Informes Técnicos (INF) y
Tablero KPI. El acceso es limitado por proveedor y territorio: el PA solo visualiza sus
propias OT, sus repuestos asignados y sus indicadores; la EM ve el universo completo.
Antes de operar, el responsable técnico del PA firma un acta de activacion donde
quedan fijados: responsables de contacto, horarios operativos, plazos de respuesta y

formatos obligatorios.

4.2.2 Planificacion de la transicion y transferencia de conocimiento
La planificacion de la transicion se articula como un proceso estructurado en el que la
EM baja al PA el conocimiento, las practicas y los recursos necesarios para operar con

el mismo estandar técnico y organizativo. Esta fase constituye el puente entre la

habilitacién administrativa del PA y su capacidad real de atender clientes en terreno.
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El primer paso consiste en la entrega de documentacion técnica controlada. A cada PA
se le habilita acceso a un repositorio digital que incluye procedimientos, manuales e
informacion adicional para cada familia de bombas que forman parte del acuerdo

pactado, en las carpetas se encuentran los siguientes documentos:

1. Manual de instalacion, operacion y mantenimiento

Con instrucciones para el desmontaje y montaje, pares de apriete de tornillos,
alineacion de ejes, lubricacion de cojinetes y procedimientos de puesta en
marcha y parada.

2. Diagramas de despiece v listas de repuestos criticos

Identifican componentes como impulsores, ejes, cierres mecanicos,
rodamientos, camisas, empaquetaduras y carcasa, con su codificacion
correspondiente para asegurar trazabilidad y abastecimiento con piezas
originales.

3. Curvas caracteristicas y limites de operacioén

Caudal, altura manométrica, eficiencia y condiciones de NPSH, que permiten
al PA verificar si el equipo opera dentro de rangos seguros tras una reparacion.

4. Procedimientos de pruebas post-servicio

Protocolos de alineacioén, pruebas de estanqueidad de cierres y pruebas
hidraulicas en banco, con pardmetros de referencia para validar la calidad del
trabajo antes de la entrega al cliente.

5. Boletines técnicos vy actualizaciones normativas

Incluyen modificaciones de disefio, sustitucion de materiales y medidas de

seguridad especificas (ej.: temperaturas limite).

El responsable técnico del PA firma un acta de recepcion de documentacion,
comprometiéndose a que todos los técnicos bajo su cargo trabajardn Unicamente con

esas referencias y no con procedimientos propios o versiones desactualizadas.
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A continuacion, la EM despliega un programa de capacitacion técnica presencial, para
esto, se publica un programa de seminarios de instruccioén y capacitacion una vez al
ano. El PA tiene el derecho y el deber de capacitar a su personal para mejorar
continuamente la calidad de sus servicios contractuales. El PA liberara a su personal
de trabajo por hasta 5 dias al afio para asistir a las actividades de instruccién y
capacitacion en las instalaciones de la EM, divididas en aproximadamente 3 dias de

capacitacion de productos y 2 dias de capacitacion en métodos de venta.

Los técnicos del PA participan en entrenamientos practicos organizados por tipo de

equipo, que incluyen:

o Bombas centrifugas horizontales y verticales: desmontaje y montaje completo,

con énfasis en la correcta manipulacion de impulsores y cierres mecanicos.

e Alineaciéon de conjuntos bomba—motor: utilizando herramientas laser o relojes

comparadores para garantizar concentricidad y minimizar vibraciones.

o Diagnéstico y resolucién de fallas frecuentes en bombas: desgaste de sellos,

cavitacion, corrosion en impulsores o desbalanceo dindmico.

e Pruebas hidraulicas en banco de ensayo: verificacion del caudal y altura

alcanzada frente a la curva original del fabricante, comparando resultados con

tolerancias permitidas.

Junto a esto, cada técnico recibe una constancia de capacitacion vinculada a la
plataforma de gestion, lo que permite verificar competencias en la asignacion de

ordenes de trabajo.

En paralelo, se revisa la infraestructura del taller del PA. El comité de transicion recorre
las instalaciones y valida que existan areas de inspeccion, almacenamiento segregado
de repuestos originales, zonas limpias para armado y disposicion adecuada de equipos
de izaje y herramientas calibradas. Cuando se detectan desviaciones en el layout, se
emite un plan de adecuacion con plazos definidos. Estas modificaciones son validadas

por excelencia operacional de la EM.
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La planificacion también incluye la transferencia de practicas de gestion. El PA es
entrenado en el uso de las plantillas corporativas y formatos estandarizados de reporte:
ordenes de trabajo, solicitudes de repuestos, informes técnicos y registros fotograficos.
Se realizan simulaciones de flujo completo en la plataforma, desde la asignacion de
una orden hasta la carga del informe final, para asegurar que el proveedor domine no

solo la parte técnica, sino también la reportabilidad y trazabilidad que exige el modelo.

El cierre de esta fase se produce con la emision de un Informe de Validacion de
Preparacion (IVP), elaborado por la EM y firmado por el responsable técnico del PA.

En este informe se certifica que el proveedor:

1. Recibid y adopt6 la documentacion oficial
Completo las capacitaciones técnicas de su personal

Adecuo su taller segun los requerimientos definidos

> » b

Domina los procedimientos de gestion en la plataforma corporativa.

Solo con este informe validado el PA queda habilitado para recibir sus primeras

ordenes piloto en la siguiente etapa de la transicion.
4.2.3 Implementacion de marcos de calidad y soporte operativo

Una vez finalizada la planificacion de la transicion, la empresa madre (EM) procede a
la implementacion de los marcos de control que permitiran al proveedor autorizado
(PA) trabajar bajo los mismos parametros de calidad y seguridad que en los talleres
propios de la EM. El objetivo en esta etapa no es evaluar atin el desempeio del servicio,
sino asegurar que el PA cuente con el andamiaje basico de gestién antes de recibir

ordenes reales de clientes.
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Activacion de formatos de gestion

El area de servicios habilita al PA en la plataforma corporativa mediante la creacion de
un usuario institucional con credenciales tunicas. Desde ese acceso, el PA descarga

plantillas oficiales de:

« Ordenes de trabajo (OT): con campos obligatorios de identificacion del equipo,
diagnostico preliminar, riesgos identificados y repuestos planificados.

o Informes técnicos (INF): documento de cierre con descripcion de actividades,
mediciones tomadas y pruebas realizadas.

o Registros fotograficos (FOT): con nomenclatura estandar OT-AAAA-NNNN-
FOTO-XX.jpg.

Para asegurar la correcta adopcion, la EM organiza sesiones practicas de
entrenamiento, en las que los técnicos del PA completan 6rdenes de trabajo simuladas,
cargan fotos de pruebas y elaboran informes ficticios en la plataforma. Cada ejercicio
es corregido en conjunto con un coordinador técnico de la EM, quien valida la correcta
aplicacion del formato y entrega retroalimentacion puntual. El cierre de estas OT de
prueba queda condicionado a que todos los campos y adjuntos estén completos, de

manera que el sistema ensefia al proveedor a no dejar vacios.

Trazabilidad de repuestos

La trazabilidad se implementa de forma practica desde el primer dia. Todo repuesto
que la EM entrega al PA se despacha con una etiqueta QR/Barcode, la cual contiene
numero de parte, lote y nimero de serie. El proveedor, antes de instalar el componente
en una bomba de prueba, debe escanear el cddigo con un lector vinculado a la

plataforma y asociarlo a la OT.

Durante esta etapa, se simulan reparaciones controladas para practicar este

procedimiento: por ejemplo, el reemplazo de un sello mecénico o de un rodamiento. El
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sistema bloquea automaticamente el cierre de la OT si no existe al menos un repuesto
vinculado, y genera alertas si el c6digo no coincide con el inventario entregado. Esto
obliga al PA a internalizar la disciplina de registrar cada pieza instalada antes de pasar

a operaciones reales.

Auditorias iniciales de verificacién

En paralelo, la EM despliega auditorias de arranque a cargo de ingenieros de excelencia

operacional. Durante las primeras semanas, los auditores visitan los talleres del PA y:

o Revisan OT de prueba cargadas en el sistema y las comparan con la evidencia
fisica (componentes usados, fotos, repuestos consumidos).

e Entrevistan al personal técnico para comprobar que entienden los protocolos de
llenado y trazabilidad.

e Detectan brechas comunes, como fotos insuficientes, campos incompletos o
repuestos sin asociar, y generan informes de correcciéon inmediata con plazo

maximo de 72 horas para subsanar.

Estas auditorias no buscan sancionar, sino confirmar que el PA maneja los mecanismos

correctamente y corregir desviaciones tempranas.

Indicadores de alistamiento

Para medir la madurez del proveedor en esta fase, la EM establece un conjunto de

indicadores de preparacion:

e % de OT simuladas cerradas sin errores de formato.
e % de repuestos escaneados y asociados correctamente a OT de prueba.
e % de informes técnicos INF aceptados sin devolucion.

e Numero de no conformidades detectadas en auditorias de arranque.
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Los resultados se consolidan semanalmente en un Informe de Preparacion (IPR) que la
EM comparte con el responsable técnico del PA. Solo cuando los indicadores muestran
un nivel de cumplimiento superior al 90% durante dos semanas consecutivas, se

autoriza al PA a recibir sus primeras 6rdenes de cliente en la fase de entrega de valor.
4.2.4 Validacion progresiva y traspaso formal de responsabilidades

El cierre de la fase de transicion no ocurre de manera inmediata, sino a través de un
proceso de validacion progresiva que permite comprobar en terreno la capacidad del
proveedor autorizado (PA) antes de delegarle servicios de mayor envergadura. La
empresa madre define esta validacién como una etapa critica, en la que se combinan
trabajos piloto, pruebas de calidad y supervision directa para asegurar que los

estandares técnicos se cumplen sin excepcion.

El proceso comienza con la asignacion de servicios piloto, que corresponden a
reparaciones de baja criticidad o bajo riesgo operacional. Estos trabajos son
seleccionados deliberadamente para que el PA pueda aplicar los procedimientos
aprendidos y demostrar el uso de los formatos de gestion, sin comprometer equipos de
alta disponibilidad. Durante estas primeras intervenciones, un supervisor técnico del
area de servicios la EM acompaiia al proveedor en terreno, supervisando cada etapa del
trabajo y verificando que las 6rdenes de trabajo, reportes fotograficos y registros de

repuestos se gestionen de manera correcta.

Cada reparacion piloto incluye la aplicacion de pruebas de control especificas. Se exige
la verificacion de alineacion de ejes mediante relojes comparadores o equipos laser,
pruebas de estanqueidad en sellos reemplazados, y pruebas hidraulicas en bombas
intervenidas cuando la infraestructura del taller lo permite. Estos ensayos son
documentados en informes adjuntos a la orden de trabajo, con registros de pardmetros
medidos y fotografias del procedimiento. La EM valida estos resultados en la

plataforma antes de autorizar el cierre de la intervencion.
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A medida que el PA demuestra consistencia en sus intervenciones piloto, la EM amplia
gradualmente el alcance de los trabajos asignados. Este traspaso progresivo comienza
con equipos de baja complejidad, continiia con bombas de aplicaciones intermedias y,
finalmente, incluye equipos criticos para el cliente. En cada etapa, los tiempos de
entrega y la calidad del informe técnico son evaluados frente a los KPI establecidos:
cumplimiento de lead time, entrega de informes dentro de 24 horas y ausencia de no

conformidades.

El proceso de validacion culmina con la consolidacion de un nivel base de desempeiio,
que se convierte en la referencia para la evaluacion futura del proveedor. Este nivel
base se determina tras la ejecucidon de un niimero minimo de intervenciones exitosas
(por ejemplo, diez 6rdenes de trabajo consecutivas sin no conformidades mayores), y
queda registrado en un informe elaborado por el comité de transicion. Solo en este
punto la EM considera completada la transicion y autoriza al PA a recibir casos reales

dentro del territorio asignado sin supervision directa.

Con este mecanismo, la transferencia de responsabilidades no se limita a la firma del
contrato, sino que se materializa a través de una validacion practica y progresiva, en la
que el proveedor demuestra en terreno su capacidad de cumplir con los estandares

técnicos, de calidad y de servicio establecidos por la empresa madre.

4.3 Entrega de valor

Concluida la fase de transicion, y validada la capacidad operativa de los proveedores
autorizados, comienza la etapa de entrega de valor, correspondiente a la Fase 4 del ciclo
de vida de la externalizacién segin la ISO 37500 (2014). Esta fase representa el
funcionamiento pleno del modelo, en el que los proveedores asumen de manera
continua la prestacion de servicios de mantenimiento de bombas hidrdulicas bajo la

supervision de la empresa madre.
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El objetivo es sostener en el tiempo los beneficios del acuerdo, lo que implica asegurar
la continuidad y calidad del servicio, monitorear de manera sistematica el
cumplimiento de indicadores, gestionar de forma ordenada los problemas e incidencias,
mantener un control financiero y contractual transparente, y promover dinamicas de

mejora continua que refuercen la relacion entre la EM y los proveedores autorizados.
4.3.1 Prestacion y monitoreo del servicio

La fase de entrega de valor comienza con la prestacion continua del servicio, en la cual
los proveedores autorizados ya validados asumen de forma sostenida la atencion de las
ordenes de mantenimiento de bombas hidraulicas. A diferencia de la etapa de
transicion, donde se implementaron los mecanismos de control y se verificé su
adopcidn, en esta fase dichos mecanismos se utilizan de manera regular y constituyen

la base de la operacion diaria del modelo.

Ejecucion de 6rdenes de trabajo en régimen

Antes de asignar una orden de trabajo, la EM realiza un andlisis preliminar del
requerimiento del cliente. Todo ingreso de solicitud se centraliza en el area de servicios,
que valida la informacion minima necesaria: equipo, sintoma reportado y localizacién
del activo. Con estos antecedentes, el equipo técnico de la EM determina el alcance
inicial de la intervencion y define si la reparacion puede ejecutarse en las instalaciones

del cliente o debe derivarse a un taller autorizado.

La EM utiliza criterios de localizacién geografica, carga de trabajo actual de cada PA
y disponibilidad de personal certificado para decidir a qué proveedor se le asignara el
servicio. De esta forma, se optimiza el tiempo de respuesta y se asegura que el PA
seleccionado cuente con la infraestructura y competencias técnicas necesarias para

cumplir con los estdndares exigidos.

El resultado de esta evaluacion se traduce en la generacion de la OT en la plataforma
corporativa, ya con el proveedor asignado, el plazo de ejecucion definido y los

repuestos autorizados. Este filtro previo evita asignaciones inadecuadas y garantiza que
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cada requerimiento del cliente sea atendido por el socio més idéneo dentro de la red de

proveedores.

Posteriormente se generan y asignan las OT desde la plataforma corporativa de la EM
de manera continua. Cada una de ellas es gestionada por el PA como parte de su
operacion ordinaria, asegurando la ejecucion dentro de los plazos comprometidos y

bajo los procedimientos estandarizados ya interiorizados en la transicion.

Reportabilidad sistematica v trazabilidad en operacion

La carga de reportes fotograficos, el registro de repuestos originales utilizados y la
entrega de informes técnicos se ejecutan de manera sistematica en todas las
intervenciones. El sistema no solo bloquea el cierre de las OT en caso de
incumplimiento, sino que genera informes automaticos de desempefio que consolidan

los resultados de cada proveedor.

Monitoreo continuo mediante KPI

La EM mantiene un tablero de indicadores actualizado en tiempo real, que refleja el

desempeiio operativo de cada PA. Entre los KPI criticos se encuentran:
o Cumplimiento de tiempos de reparacion (lead time).
o Porcentaje de informes técnicos entregados dentro del plazo de 24 horas.
« Indice de no conformidades detectadas en las revisiones cruzadas.
o Re-trabajos dentro del periodo de garantia.
e Nivel de disponibilidad de repuestos criticos.

Estos indicadores permiten comparar el rendimiento de diferentes PA y constituyen la

base objetiva para premiar, ajustar o restringir el alcance de sus servicios en el futuro.

Revisién periddica de desempeno

La gobernanza del desempefio se mantiene en tres niveles:
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e Operativo (diario): el coordinador técnico de la EM revisa el estado de las OT

y valida la completitud de los informes.

e Tactico (semanal): se consolidan los KPI en reuniones de seguimiento con el

PA, donde se discuten desviaciones y se acuerdan planes de accion.

o Estratégico (trimestral): jefatura del departamento de servicios y el
administrador de contratos revisan el desempefio acumulado, toman decisiones
sobre continuidad y evaliian la capacidad del PA para asumir mayor volumen o

complejidad de servicios.

Gestidn de capacidad y continuidad

Se controla también la capacidad efectiva de cada PA para sostener la carga de trabajo.
La EM revisa periddicamente el cumplimiento de los planes de contingencia y la
disponibilidad de personal y equipamiento. Si un PA muestra limitaciones que
comprometan la continuidad, la EM tiene la facultad de redistribuir 6rdenes a otros
proveedores de la red, asegurando que la calidad del servicio al cliente final no se vea

afectada.
4.3.2 Gestion de problemas y cambios

La operacion sostenida de los servicios externalizados contempla la aparicion
inevitable de incidencias técnicas y la necesidad de ajustes menores en los procesos. El
modelo establece un sistema integrado que permite tanto gestionar problemas en
tiempo real como incorporar cambios de manera controlada, asegurando la continuidad

del servicio y la trazabilidad de cada decision.

Registro v clasificacidén de incidencias

Todo problema detectado durante una reparacion ya sea en pruebas hidraulicas, en la
instalacion de un repuesto o en la operacion de la bomba en terreno se documenta en
la misma orden de trabajo mediante el modulo de incidencias. El responsable técnico

del PA clasifica la incidencia segun tres niveles de criticidad:
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Tabla 7. Clasificacion de incidencias.

Criticidad Nominacion Descripcion

Critica S1 Afecta seguridad,
compromete la integridad
del equipo o impide
cumplir el plazo

comprometido

Alta S2 Impacta la calidad del
servicio, pero con solucion

dentro del plazo de la OT

Media S3 Desviaciones menores sin
impacto en seguridad ni en

plazos

Cada incidencia genera un registro obligatorio con descripcion del problema, evidencia
fotografica y accion inmediata adoptada. El sistema impide cerrar la OT sin que todas

las incidencias registradas estén documentadas y tratadas.

Procedimientos de escalamiento

En caso de incidencias S1 o S2, el sistema envia una alerta automatica al coordinador
técnico de la EM, quien evalua la situacion y determina la accion correctiva. Para los
casos S1, se convoca una reuniéon inmediata con el comité de transicion y, si es
necesario, con el administrador de contratos, quien tiene la facultad de suspender la

operacion del PA hasta que se resuelva el problema.

Por ejemplo, si durante una prueba hidraulica la bomba presenta una fuga grave en el

sello recientemente instalado, el PA debe detener la operacion, registrar el evento en el
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sistema y esperar la decision de la EM sobre si se repite la reparacion, se envia la bomba

a otro proveedor o se reemplaza el componente.

Incorporacién de cambios menores o moderados

El modelo contempla un procedimiento documentado para la gestion de cambios.
Cualquier ajuste en los procesos como la modificacion de un checklist, la incorporacion
de un nuevo parametro de prueba o la actualizacion de un formato debe ingresarse en

la plataforma como una solicitud de cambio.

e EI PA describe la justificacion técnica y adjunta evidencia (ej.: una falla

recurrente que no estaba contemplada en el checklist original).

e El coordinador de la EM revisa la solicitud, y si el impacto es menor, aprueba

y comunica el cambio dentro de 48 horas.

e Si el cambio implica modificar un procedimiento corporativo (ej.: incorporar
un nuevo repuesto critico a la lista autorizada), la aprobacién corresponde al

comité de gobernanza mensual.

Los cambios aprobados se comunican a todos los PA mediante boletines de

actualizacion cargados en la plataforma, con version controlada de cada documento.

Integracion de lecciones aprendidas

Cada incidencia y cada cambio quedan integrados en el sistema de gestion del
conocimiento de la EM. Periddicamente, excelencia operacional consolida estas
experiencias en informes de lecciones aprendidas, que luego se transforman en ajustes
de capacitacion, mejoras en procedimientos o enmiendas contractuales. Por ejemplo, si
en diferentes proveedores se repite la no conformidad de repuestos mal lubricados en
el montaje, la EM actualiza el procedimiento de instalacion y organiza un

entrenamiento especifico sobre lubricacion de cojinetes.
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4.3.3 Gestion contractual y financiera

La gestion contractual y financiera garantiza que la relacion entre la empresa madre y
los proveedores autorizados se desarrolle con transparencia, trazabilidad y alineacioén
a los compromisos pactados. Esta subseccion no se limita a revisar tarifas o contratos
de manera esporddica, sino que establece un mecanismo estructurado que permite
controlar los costos, validar los servicios prestados y mantener el acuerdo vigente bajo

condiciones claras y verificables.

Control de costos v trazabilidad financiera

Cada orden de trabajo cerrada por el PA genera en la plataforma un registro automatico
de: horas de servicio empleadas, repuestos instalados con niimero de parte, y tarifas
aplicables segun el contrato. Estos datos se consolidan en un Informe de Costos, que
se emite semanalmente y es revisado por el area de servicios de la EM. Con ello, se
asegura que los valores facturados correspondan exactamente a lo registrado en la

plataforma, eliminando espacios para sobrecargos o servicios no autorizados.

Ademas, el sistema cruza la informacion de repuestos consumidos con el inventario
entregado al PA, permitiendo detectar inconsistencias entre lo recibido, lo instalado y
lo reportado. Esta trazabilidad protege tanto a la EM como al cliente final frente a

riesgos de uso de componentes no originales o extravios de materiales.

Validacion de facturas

El procedimiento de facturacion parte siempre del reporte consolidado del sistema, y
no de documentos emitidos unilateralmente por el proveedor. El PA emite su factura
referenciada al Informe de Costos, la cual es validada por el 4rea de finanzas de la EM
contra los registros de la plataforma. Si existen discrepancias, la factura se rechaza con
observaciones especificas y el PA debe corregirla en un plazo maximo de 48 horas.
Este mecanismo asegura que ningin cobro se apruebe sin evidencia vinculada a

ordenes de trabajo verificadas, reforzando la transparencia financiera del modelo.
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Renovaciones y enmiendas contractuales

La continuidad del acuerdo se gestiona mediante evaluaciones contractuales anuales,
donde se revisa el cumplimiento de KPI técnicos y financieros, la cobertura alcanzada

y la satisfaccion del cliente final. Sobre esta base, la EM decide:
e Renovar el contrato en las mismas condiciones.

e Proponer enmiendas (ej.: ajuste de tarifas, ampliacion de territorios,

actualizacion de repuestos criticos).

e Restringir o suspender la participacion del proveedor en caso de

incumplimientos graves.

Las enmiendas se formalizan a través de anexos contractuales aprobados por el
administrador de contratos de la EM y firmados por ambas partes, quedando

incorporados al acuerdo maestro.

Vigencia de seguros, licencias y habilitaciones

Como condicion minima de permanencia, el PA debe mantener actualizados:
e Seguros de responsabilidad civil y accidentes laborales.
o Licencias municipales o sectoriales para operar talleres de reparacion.

e Certificaciones de personal técnico en mantenimiento de bombas y seguridad

laboral.

El area legal y el comité de gobernanza de la EM verifican trimestralmente la vigencia
de estos documentos en la plataforma, que bloquea automaticamente la asignacion de
nuevas OT si alguno de ellos caduca. De esta manera, el sistema protege a la EM de

riesgos legales o reputacionales derivados de trabajar con proveedores no habilitados.
4.3.4 Mejora continua, innovacion y continuidad del acuerdo

La fase de entrega de valor no se limita a sostener la prestacion diaria del servicio, sino

que incorpora mecanismos orientados a la mejora continua y a la evolucion del modelo
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en el tiempo. En este marco, la empresa madre y los proveedores autorizados colaboran
activamente en generar innovaciones, evaluar el valor entregado, y preparar con

anticipacion escenarios de continuidad o salida ordenada del acuerdo.

Canalizacion de propuestas de innovacion

El modelo contempla un proceso formal para la recepcion y evaluacion de iniciativas
planteadas por los PA. Estas propuestas pueden ir desde nuevas practicas de reparacion
(ej.: mejoras en el montaje de cierres mecanicos), protocolos de pruebas adicionales
(como medicion de vibraciones con instrumentos digitales portatiles), hasta mejoras
logisticas en la gestion de repuestos. Cada iniciativa se ingresa en la plataforma como
una propuesta de innovacidn, con descripcidon técnica y beneficios esperados. El
departamento de servicio analiza trimestralmente, priorizando aquellas que aportan a

la confiabilidad de las bombas o a la eficiencia del servicio.

Evaluacion periddica del valor entregado

De manera semestral, la EM compara los resultados alcanzados por el modelo frente al

caso de negocio inicial. Esta evaluacion incluye:

o Costos: analisis de ahorros en transporte, tiempos de respuesta y uso eficiente

de recursos.

e (alidad: reduccion de no conformidades, incremento en la vida util de equipos

intervenidos.
o Cobertura: nimero de clientes atendidos en zonas previamente desatendidas.

Los resultados se consolidan en un Informe de Valor, que alimenta tanto la toma de
decisiones estratégicas como la planificacion de mejoras. Cuando se identifican

brechas relevantes, se definen planes de accidon correctiva o ajustes contractuales.

Preparacion para continuidad o salida ordenada

El modelo incluye un plan de salida que establece como actuar en caso de terminacion
del acuerdo con un PA. Este plan contempla la transferencia de la informacion técnica

generada, la devolucion de repuestos no utilizados y la entrega de reportes historicos
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para asegurar la trazabilidad. Al mismo tiempo, la EM mantiene actualizada una
estrategia de sucesion, que permite reasignar territorios a otros proveedores de la red

sin afectar la continuidad del servicio al cliente.

En escenarios de continuidad, el acuerdo se renueva considerando el desempefio
alcanzado, los aportes en innovacion y la estabilidad financiera del PA. En escenarios
de finalizacion, la salida queda documentada en un Acta de Cierre que certifica la
transferencia de activos y conocimiento, evitando pérdidas de informacion critica para

la operacion.

Consolidacidon de aprendizajes organizacionales

Todas las mejoras, innovaciones y experiencias acumuladas se integran al sistema de
gestion del conocimiento de la EM, alimentando -capacitaciones futuras y
actualizaciones de procedimientos. De esta manera, el modelo no solo asegura la
prestacion de servicios en el presente, sino que fortalece la capacidad de la organizacion

para adaptarse y evolucionar en el tiempo.
4.4 Resumen del modelo propuesto

A continuacion, se presenta la Tabla 8 que resume el modelo propuesto para la gestion
de la externalizacion de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas,

estructurado conforme a las fases y procesos definidos por la norma SO 37500.

76



Tabla 8. Resumen del modelo propuesto para la gestion de la externalizacion de servicios de

mantenimiento de bombas hidraulicas.

Fases

Descripcion

Analisis
estratégico de la

externalizacion

Se definieron las motivaciones estratégicas que justifican la
externalizacion del mantenimiento de bombas hidraulicas. Se
diagnosticaron las limitaciones de cobertura, tiempos de
respuesta y oportunidades de crecimiento en zonas
desatendidas, vinculando estas problematicas con objetivos
concretos de expansion y fortalecimiento comercial. El
resultado fue la definicion de los servicios a externalizar y los
objetivos estratégicos que orientan el modelo.

Iniciacion y

seleccion

Se precisaron los requisitos técnicos y operacionales que los
proveedores deben cumplir, se disefiaron las auditorias de
evaluacion inicial y se estableci6 el procedimiento de
preseleccion de candidatos. El proceso culmina con la admision
formal de los proveedores autorizados mediante acuerdos
contractuales que fijan el marco de relacion técnico-operativa.

Transicion

Se organizaron los equipos de gobernanza de la transicion, se
transfiri6 conocimiento técnico y documentacion estandarizada,
se instalaron los marcos de control y trazabilidad, y se realizaron
reparaciones piloto bajo supervision. La fase concluy6 con la
validacion progresiva de las competencias de los proveedores y
el establecimiento de un nivel base de desempefio para iniciar la
operacion plena.

Entrega de valor

Implementar un sistema de prestacion continua que asegure la
trazabilidad, confiabilidad y calidad del mantenimiento
ejecutado. Se incluye la gestion de ordenes de trabajo en
régimen, la reportabilidad sistematica, el monitoreo mediante
KPI, la resolucion de problemas y administracion de cambios,
la gestion contractual y financiera, y los mecanismos de mejora
continua e innovaciéon. Asimismo, contempla la preparacion
para la continuidad o salida ordenada del acuerdo, asegurando
sostenibilidad y aprendizaje organizacional a largo plazo.
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5 Disenos de los procesos de gestion y operativos del

modelo

El presente capitulo consolida el modelo de gestion desarrollado a lo largo del trabajo,
integrando los componentes estratégicos, operativos y técnicos en una estructura
funcional que describe el funcionamiento completo del sistema de externalizacién de
servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas. En esta etapa, el analisis se traslada
desde la definicion de procesos y responsabilidades hacia la representacion concreta
del modelo en operacion, evidenciando la interaccion entre los tres actores

fundamentales: la empresa madre, los proveedores autorizados y los clientes.

El proposito principal de este capitulo es mostrar, de manera integrada y secuencial,
como los distintos procesos definidos en los capitulos anteriores se articulan para
garantizar la prestacion efectiva, segura y controlada del servicio externalizado. Se
aborda el flujo operativo completo desde la recepcion del requerimiento del cliente
hasta la entrega final del equipo reparado, destacando los puntos de control,
comunicacion y retroalimentacion que permiten mantener la coherencia técnica y

administrativa del modelo.

El desarrollo se estructura de forma practica y aplicada, mostrando coémo los
mecanismos de gestion, supervision y trazabilidad previamente definidos se
materializan en la operacion diaria de la red de proveedores. Con ello, se busca ofrecer
una vision integral del modelo de gestion, no como una guia tedrica, sino como una
representacion concreta y funcional del sistema de externalizacion aplicado al

mantenimiento de bombas hidraulicas.
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5.1 Flujo operativo integral del modelo

El presente subcapitulo describe la secuencia operativa que permite transformar un
requerimiento técnico en un servicio ejecutado, controlado y trazable, articulando las
responsabilidades, flujos de informacion y puntos de control que garantizan la

coherencia del sistema.

El desarrollo de este flujo representado mediante un diagrama de flujo tipo swimlane
en la Figura 7 muestra como las actividades se distribuyen entre los agentes
involucrados y como cada accion desencadena una respuesta o validacion en otro nivel
del modelo. De este modo, se hace visible la dindmica del “dia a dia” operacional del
sistema: Cada paso del flujo se encuentra asociado a documentos, formatos y
herramientas previamente definidos, los cuales actian como trazadores documentales
que respaldan cada etapa y aseguran el cumplimiento de los estdndares de calidad,

seguridad y tiempo de respuesta establecidos por la EM.

Este subcapitulo no redefine procesos, sino que los integra. Retine los procedimientos
técnicos, administrativos y de control desarrollados en los capitulos anteriores para
exponer codmo operan de forma coordinada dentro del modelo, evidenciando la
interaccion continua entre los niveles operativo, tactico y estratégico del sistema de

externalizacion.
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Figura 7. Diagrama de flujo integral del modelo.
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Recepcion del requerimiento del cliente: El flujo inicia cuando el cliente reporta

una necesidad de servicio para bomba hidraulica (averia, mantenimiento
programado o solicitud técnica). La solicitud se envia a través del canal oficial
de la EM, plataforma web, contactos formales o formulario estandarizado.
Portador de informacién: Solicitud de servicio.

Control asociado: validacion automatica de completitud de datos (tipo de
bomba, ubicacion, sintoma, nivel de urgencia).

Registro y andlisis preliminar del requerimiento: El departamento de Servicio

de la EM recibe la solicitud, la registra en la plataforma central y realiza una
primera evaluacion técnica y logistica, filtrando al proveedor autorizado
disponible en funcion de su capacidad técnica, zona geografica y carga de
trabajo, se define la criticidad del servicio y se determina el tipo de intervencion
requerida.

Servicio realizado en instalaciones de la EM: Si el pedido puede o requiere ser

atendido directamente por la empresa madre, el servicio es derivado al taller
central.

Asignacion formal del servicio al PA: Una vez definido el proveedor idoneo, la

EM emite la Orden de Trabajo oficial en la plataforma corporativa y la asigna
al PA correspondiente. La OT incluye informacién del cliente, aplicacion del
equipo, tiempo objetivo, informacion del equipo y base instalada, pardmetros
de operacion y riesgos asociados. Control asociado: bloqueo automatico de OT
sin firma digital del coordinador técnico.
Portador de informacion: OT oficial (OT)

Confirmacién de recepcion y planificacion: El PA recibe la OT, confirma su

aceptacion en la plataforma y programa internamente la intervencion.
o Se asigna personal técnico y recursos.

o Se coordina con el cliente la fecha y horario de atencion.
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6.

10.

11.

o Se verifica disponibilidad de repuestos originales (si requiere apoyo de EM).
En el caso de ausencia de estos el PA emite una solicitud de apoyo logistico
ala EM.

Ejecucioén del servicio: El PA ejecuta la reparacion o mantenimiento en terreno

o taller, conforme a los procedimientos de la EM.

o Se completan campos de seguridad y EPP utilizados.

o Se asocian los repuestos utilizados mediante codigo o etiqueta QR.

o En caso de ser necesario mantienen comunicacion directa con apoyo técnico
de la EM.

Generacién y envio del informe técnico: Una vez finalizada la intervencion, el

PA elabora el informe técnico con las actividades ejecutadas, documentacion
fotografica, conclusiones, repuestos empleados, observaciones y comentarios.
Este informe se sube a la plataforma y se notifica automaticamente a la EM.
Portador de informacion: INF-01, FOT-01.

Control asociado: tiempo méaximo de carga 24 horas tras cierre técnico.

Revisién técnica v validacion: El area técnica del area de servicios de la EM

revisa el informe, fotos y trazabilidad.

Devolucién con observaciones (INF-01): Si existen disconformidades con

respecto al INF-01, la EM emite una no conformidad y devuelve el informe

técnico al PA con observaciones que deben ser corregidas para su aprobacion.

Devolucion con observaciones (Trabajo): Si existen disconformidades con

respecto a la calidad del trabajo realizado, la EM emite una no conformidad y

solicita al PA realizar nuevamente el servicio bajo los comentarios emitidos.

Cierre administrativo: Una vez aprobado el informe, el sistema habilita el cierre

administrativo, el PA emite la factura vinculada a la OT y se gestiona entrega

del equipo reparado.
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La EM valida la factura comparando con los tiempos, materiales y registros de
la OT, la factura se remite al cliente segun el canal y condiciones comerciales

definidas.

12. Actualizacion de KPIs v control de desempeno: Los datos de la intervencion

alimentan el tablero de indicadores. KPI principales:
o Cumplimiento de lead time.

o Tasa de no conformidades.

o Cumplimiento documental (informes/fotos).

o Retrabajos dentro de garantia.

13. Retroalimentacién v comunicacién cliente: La EM comunica al cliente el cierre

del servicio y recopila retroalimentacion mediante encuestas de satisfaccion o
formularios digitales.
Control asociado: obligacion de cierre de feedback para mantener trazabilidad

de satisfaccion del cliente.

14. Mejora continua y actualizacién del conocimiento: Las lecciones aprendidas y
desviaciones detectadas se incorporan al sistema de gestion tanto por la EM
como por el PA, se realiza actualizacion de procedimientos, ajuste de formatos
y tiempos estdndar y se entrega retroalimentacion al PA en reuniones de

desempeftio.

Tras describir la secuencia operativa y las interacciones entre los distintos agentes, el
modelo alcanza su punto de consolidaciéon. A partir de los mecanismos, flujos y
controles previamente definidos, la red de proveedores autorizados entra en régimen
estable de funcionamiento, en el cual la coordinacion entre la empresa madre, los
talleres y los clientes adquiere caracter permanente y autoajustable. Esta dindmica
operativa cierra el ciclo de disefio, confirmando que cada componente estratégico,

técnico y relacional encuentra su lugar dentro de un sistema cohesionado.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo tiene como propdsito general el disefio de un modelo de gestion
para la externalizacion de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas, orientado
a facilitar una transicion efectiva y sostenible hacia esta modalidad de operacion. La
propuesta se estructura en funcioén de un enfoque estratégico-operativo, considerando
normativas internacionales y criterios aplicables a procesos de tercerizacion técnica en
contextos industriales. Para cumplir con este proposito, se abordaron distintas
dimensiones conceptuales y practicas que permitieran consolidar una propuesta
metodoldgica robusta y coherente con los desafios técnicos y organizativos que implica

la externalizacion de servicios especializados para el caso aplicado.

En primer lugar, se desarrolla un marco tedrico y referencial del estudio, se define la
externalizacion de servicios como decision estratégica, se analiza la norma /SO 37500,
que establece las directrices para la externalizacion de servicios, junto con los marcos
regulatorios nacionales aplicables en Chile, y los principios fundamentales de gestion
de calidad y relaciones colaborativas definidos por las normas SO 9000, ISO 9001 e
ISO 44000. Este andlisis permitio delimitar el alcance conceptual del trabajo,

asegurando su alineacidon con buenas practicas y requisitos normativos.

Sobre esta base, se realiza el analisis estratégico de la decision de externalizar los
servicios de mantenimiento. A través de este analisis se permite comprender las
motivaciones, alcances y objetivos que justifican la decision de externalizar los
servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas en una empresa lider del mercado
de bombas hidraulicas. A partir de la caracterizacion de la empresa tipo, se identifican
las limitaciones operativas y de cobertura que dan origen a la necesidad de establecer
un modelo de gestion basado en la colaboracién con proveedores autorizados. El
capitulo consolida asi los fundamentos técnicos y estratégicos que orientan la creacion
de un sistema estructurado de externalizacion, capaz de ampliar la cobertura territorial,
mantener el control operativo desde la empresa madre y garantizar la estandarizacion

de los servicios prestados.
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Luego establece los requisitos técnicos y operativos que constituyen la base del modelo
de gestion para la externalizacion de servicios de mantenimiento de bombas hidraulicas,
definiendo las condiciones que deben cumplir los proveedores autorizados para
integrarse de manera efectiva al sistema. A partir de la revision de normativas
aplicables, regulaciones legales y marcos técnicos vinculados a la seguridad, la calidad
y la operacion industrial, se consolidan lineamientos que garantizan la trazabilidad, la
coherencia y el cumplimiento normativo del servicio. Este desarrollo permite
transformar los requisitos prescriptivos en eventuales directrices operativas
verificables, asegurando que los proveedores trabajen bajo los mismos estandares

técnicos y organizacionales que la empresa madre

Bajo este argumento, se propone el modelo de gestiéon para la externalizacion de
servicios de mantenimiento, estructurado conforme a las fases propuestas por la norma
ISO 37500 y complementado con lineamientos técnicos extraidos de normas ISO
complementarias. Se construye una propuesta metodologica que articula las etapas de
analisis estratégico, identificacion y seleccion de proveedores, transicion y entrega de
valor. En cada una de ellas se identifican procesos clave, mecanismos de control y
recomendaciones aplicables. El modelo propuesto proporciona un marco ordenado y
sistematico para guiar la adopcion de servicios externalizados de mantenimiento bajo

criterios de calidad, seguridad y eficiencia.

Finalmente, se consolidan los procesos de gestion y operacion que permiten aplicar y
sostener el modelo propuesto. A través del disefio de un diagrama de flujo se
esquematiza de forma cronoldgica la secuencia de actividades que realizan los agentes
involucrados en el modelo desde la recepcion del requerimiento hasta el cierre del
servicio. Esta representacion permite identificar tanto la documentacion que debe
generarse como los datos relevantes que pueden ser extraidos para fines de trazabilidad,
supervision y mejora continua. Este componente otorga al modelo un valor operativo
concreto, facilitando su implementacion practica por parte de empresas que decidan

adoptar el enfoque propuesto.
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En conjunto, el modelo de gestion desarrollado culmina asi en un sistema integral que
articula de manera coherente todos los elementos estratégicos, técnicos y operativos de
la externalizacion de servicios de mantenimiento de bombas hidréulicas. La estructura
del modelo equilibra la autonomia técnica de los proveedores autorizados con los
mecanismos de control, trazabilidad y soporte de la organizacion principal, logrando
una sinergia que fortalece la calidad, la cobertura y la eficiencia del mantenimiento. En
conclusion, este modelo se consolida como una herramienta robusta y adaptable para
la expansion sostenible del servicio, garantizando la coherencia técnica, la
estandarizacion operativa y la creacion de valor compartido entre todos los agentes

involucrados.
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ANEXOS

Anexo 1: Propuesta de auditoria técnica.



AUDITORIA I

e Objetivo:

Verificar el grado de cumplimiento de los requisitos minimos para los |
I < B dc forma que se garantice el nivel de servicio requeridoyla
satisfaccion de sus clientes en términos de calidad y tiempo de entrega del
componente, asi como también la seguridad y salud de la empresa auditada y sus
practicas para el cuidado y preservacion del medio ambiente.

¢ Dimensiones a evaluar:
a) HSE

b) Infraestructura

c) Calidad

d) Servicio.

e Duracion de la auditoria: 8 horas. Se coordinara con el auditado lafechay
hora para inicio y cierre de la actividad.

e Metodologia: El auditado debe preparar una carpeta ordenada y organizada
por cada dimensiény item a evaluar, previamente a la cita coordinada de la
auditoria. La evaluacidn de cada requisito y los registros de cada carpeta se
realizara de forma presencial. Se deben colocar 3 registros de cumplimiento
en los casos que aplique.

o Requisitos a evaluar: A continuacién, se indican los requisitos porcadauna
de las dimensiones a evaluar.
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AupiTorIA I

A. REQUISITOS DE HSE
A.1. LIDERAZGO Y GESTION

Requisito

Evidencia

A 1 1 ;Posee politica de S5L la cual se encuentradocumentada, publicada
y difundida?

Politica, publicada y registros
difusion

A 1 2 ¢ Existe a nivel de gerencia un responsable de SSL?

Descriptor del cargo donde
especifique responsabilidades
de SSL

A.2. SISTEMA DE GESTION DE SSL

Requisito

Evidencia

A | 2 |1 | ;Poseeunprograma de S5Ldonde especificaresponsables y plazos
de cada actividad indicada en plan?

Programa firmado

A | 2 | 2 | ;Programay ejecuta actividades de capacitacion en SSL para el
personal (Incluye uso de extintores, primeros auxilios, Proc de trabajo
seguro y otros)?

Programa vigente

A | 2 | 3 | ¢ldentifica requisitos legales aplicables de SSL, evalia cumplimiento
y genera planes de accidn?

Documento / matriz

A | 2 | 4 | ;Poseeun procedimiento de emergencia, difundido y programa de
simulacro, Ejecucién de simulacro de emergencia?

Documento firmado

A | 2 | 5 | ;Posee matriz de identificacion de peligros, evaluacién del riesgo y
medidas de control actualizada?

Matriz /registros, procedimientos
de trabajo seguro, difusiones,
capacitaciones

A.3. ACCIDENTALIDAD

Requisito

Evidencia

A | 3 |1 | ¢(Cuéles latasa de frecuencia de accidentalidad del centro de
trabajo? (debe ser menor a 2,5%, en caso contrario se indica no
conforme)

Certificado mutualidad (3
ultimos afos)

A | 3| 2 | ;Cudles latasa de gravedad pais? (debe ser menor a 3%, en caso
contrario se indica no conforme)

Certificado mutualidad (3
altimos anos)

A | 3 | 3 | iManeja procedimiento de investigacion de accidentes y toma
acciones?

Informe de investigacion
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AUDITORIA I

B. REQUISITOS DE INSTALACIONES
B.1. CONDICIONES SANITARIAS Y AMBIENTALES BASICAS EN LOS LUGARES DE TRABAJO (DS 594)

Requisito

Evidencia

;Los pisos y pasillos de transito se encuentran libres de obstaculos?
¢Cuenta con Layout para recepcién de equipo, evaluacion, y
reparacion?

Verificacion eninstalaciones

¢ Los lugares donde se almacenan, manipulan sustancias
peligrosas, los pisos son de material resistentes a éstos,
impermeables y no porosos? ;Estan disponibles las respectivas
Hoja de Datos de Seguridad?

Verificacion eninstalaciones

¢ Los lugares de trabajo se mantienen en buenas condiciones de
orden y limpieza?; La iluminacidn es adecuada para las labores que
se desarrollan.?

Verificacion eninstalaciones

; Se toman medidas efectivas para evitar la entrada o eliminar la
presencia de insectos, roedores y otras plagas de interés sanitario?

Verificacion eninstalaciones

;Se cuenta con autorizacion sanitaria para la acumulacion de
residuos industriales y otros?

Verificacion eninstalaciones

; Existe programa para control de cumplimiento de protocolos
Minsal, informes de evaluacidn de exposicién (emitido por
organismo administrador del seguro) y medidas de control;

Verificacion eninstalaciones

;Las maguinas se encuentran con sus sistemas de proteccion, para
evitar interaccion con personas mientras esten en funcionamiento?

Verificacion eninstalaciones

iTiene el lugar problemas de ventilacién, con presencia de humo,
gases, vapores y concentracion de polvo?
;Existen compartimentos de soldadura sin ventilacion adecuada?

Verificacion eninstalaciones

;Existen escaleras sin pasamanos?

Verificacion eninstalaciones

;Estéan las herramientas manuales en buen estado, limpias y
utilizables, en un lugar adecuado y ordenado para su
almacenamiento?

Verificacion eninstalaciones

Existen trabajadores que utilicen sus elementos de proteccion
personal (Casco, guantes, calzado, lentes, proteccidn respiratoria 'y
auditiva y trajes) en zonas donde es requerido?. Buen estado de
elementos de proteccion?

Verificacion eninstalaciones

;Existen trabajadores que realizan trabajo en altura y que utilicen
arnés de seguridad? ;Cuentan con especificaciones de seguridad
requeridas?

Verificacion eninstalaciones

;Cuenta el lugar con sefalética acerca deluso de EPP, vias de
evacuacion, dispositivos de emergencia?

Verificacion eninstalaciones

:Se verifica la disponibilidad de extintores en puntos criticos y con
sus mantenciones aldia?

Verificacion eninstalaciones

1|15

¢;Posee algun dispositivo para alarma en caso de emergencia?

Verificacion eninstalaciones

B.2.

MEDIO AMBIENTE / INSTALACIONES

Requisito

Evidencia

¢Existen pilas solo en lugares autorizados? ; Estas no son inestables
o peligrosas?

Verificacion en instalaciones
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AUDITORIA I

;Existen bodegas de materiales combustibles con adecuada Verificacion en instalaciones
ventilacién o drenaje?

;Es adecuado el nimero de basureros y realizan separacion de los Verificacion en instalaciones
residuos peligrosos?
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AupiToriA I

C. REQUISITOS DE CALIDAD
C.1. LIDERAZGO Y GESTION

Requisito Evidencia

C |1 |1 | ;Poseepolitica de Calidad la cual se encuentra documentada, Politica, publicada y registros
publicada y difundida? difusion

C | 1 | 2 | iExiste anivel de gerencia un responsable de Calidad? Descriptor del cargo donde

especifigue responsabilidades
de Calidad
C.2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Requisito Evidencia

cl|2 |1 ¢ Posee metodologia de control de los documentos (Politica, Documento / Registros
procedimientos, instructivos) y registros (formatos, protocolos),
mediante codificacion, sistema de resguardo, control de cambios?

C |2 |2 | ;Poseeunametodologia, documenta, toma acciones frente a Documento / Registros
reclamos del cliente y elimina causa raiz de desviaciones?

C | 2 | 3 | iSeverificaque laempresa posee personaly lideres suficientes con Organigrama - perfil del cargo
experiencia en reparaciones en base a los componentes defindos con
las respectivas validaciones y certificaciones?

C.3. CALIDAD EN LAS REPACIONES

Requisito Evidencia

cl3|1 ;Tiene establecida una metodologia de recepcion de componente? Documentos y registros
:Se generan registros en la ejecucién de actividades?

cl|3|2 ¢ Tiene establecida una metodologia para el desarme y evaluacion del | Documentos yregistros / Carta
componente? Gantt
¢;Las actividades establecidas de evaluacion se consideran dentro de
una planificacion?

c|3|3 :Se genera un informe técnico del diagndstico? Registros

cC|3|4 ;Las actividades estan disefiadas seg(n criterios técnicos y Documento fisico - Planos-
especificaciones de -? Especificaciones

C|3|5 ;Se ha tercerizado dereparaciones y/o fabricacion de piezas? Registros

cCl|3|6 ;Tiene establecida una metodologia parareparacion y Armado de Documentos y registros
componente? ;Se generan registros en la ejecucidn de actividades?

c|3|7 :Se realizan pruebas y ensayos para verificar que se cumplan las Documentos y registros
especificaciones de calidad del componente reparado? ; Se realiza la
liberacion por una autoridad competente?

c|3|8 i Existe un programa de Control de Equipos de medicidn y ensayo? Documentos y registros
;Estan disponibles los certificados de calibracidn?

cl3|9 ;Tiene establecida una metodologia para el embalaje y traslad o del Documentos y registros
componente (incluye Memoria de Calculo Base de Traslado)?

C | 3 | 10 | ;Tiene establecida una metodologia para identificaciény control del Documentos y registros
componente reparado?

C | 3| 11 | ¢Emite la empresa uninforme técnico final? Registros
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AupiToriA I

D. REQUISITOS DE SERVICIO
D.1. GESTION

Requisito Evidencia

D | 1|1 | ;Tieneestablecidos KPl s ymide resultados para los componentes Documento / Resultados de
que repara para [JJli|? medicion

D | 1|2 | ;Severificague se hayan generado No conformidades? (calcular N® NCwvs OC

de NC registradas / reparaciones en ultimo afio, si esta es mayor o
igual 30% este punto se indica como no conforme)

D | 1|3 | ;Cumpleconlead timedereparacion?

Programado v/s ejecutado

D | 1|4 | ;Cumplefechas de despacho del componente reparado, de acuerdo
a agendamiento?

Programado v/s fecha de retiro
de transporte

D | 1|5 | ;Entregainformes en plazo requerido? (incluye Dossier si aplica)

Fecha programada v/s envio real
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AUDITORIA I

¢ Resultados de la evaluacién: Se entregaran a los auditados y Gerentes
comerciales relacionados, a mas tardar 15 dias después de realizada la

evaluacion.
e Frecuencia de auditoria: Se realizard a lo menos unavez al afio a cada | I
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