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DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO E INSTALACIONES

FICHA DOCUMENTO

Titulo: Proceso de Requerimientos del Cliente

Propoésito y Alcance: Este proceso gobierna la creacion y revisién del Acuerdo de Nivel de Servicio entre el
cliente principal (Todo el proceso productivo incluyendo gerencia y demas departamentos) y el
Departamento de Administracion de Mantenimiento e Instalaciones para la planta de manufactura en
Reynosa. También gobierna los actuales métricos de indicadores claves de desempefio y el desempefio de
comunicacién contra los requerimientos del cliente.

Este documento es efectivo en las plantas de manufactura de Reynosa para las actividades de
Mantenimiento y este proceso es aplicable para todos los clientes de la produccion, personal de soporte y
colaboradores de otros departamentos, y contratistas externos.

Objetivos: El objetivo de este proceso es establecer Expectativas claras del nivel de servicio e identificar
indices Clave de Desempefio para medir el desempefio contra estas metas para facilitar la mejora continua.

Esto habilitara a todas las actividades del departamento de mantenimiento para que sean dirigidas hacia el
cumplimiento de las necesidades del negocio. Un entendimiento claro de estas necesidades habilitara al
departamento de mantenimiento para optimizar los recursos para lograr metas tales como la disponibilidad
de los diferentes sistemas y tiempos de respuesta a un costo minimo.

Este proceso por lo tanto se dirige a dar soporte a las fabricas de Reynosa para lograr los objetivos claves
del negocio:

I.  Minimizar los riesgos de tiempo caido de la produccién o degradacién de la misma
Il. Crear un ambiente que facilite la innovacion resultando en soluciones armonizadas
Ill. Lograr lo anterior con el costo minimo de ciclo de vida y de una manera sustentable y
segura.
IV. Entregar a tiempo los cambios requeridos en produccién al mismo tiempo que se
minimicen riesgos futuros.
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DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO E INSTALACIONES

1.

Notas en los Pasos del Proceso

ESTABLECIMIENTO DEL ACUERDO DEL NIVEL DE SERVICIO

Un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA por sus siglas en inglés) sera desarrollado en conjunto con
el Departamento de Mantenimiento y sus clientes (Generalmente los gerentes de produccion y
demas departamentos). Esto establecera el nivel de desempefio esperado e incluira partidas
tales como la cantidad de tiempo caido. Tiempos de respuesta, y criticidad de equipos y
procesos.

El SLA también debera establecer las responsabilidades del cliente, tales como informacion a
tiempo para los cambios y paros de produccion.

El SLA sera el documento primario que describe la relacién entre el departamento de
mantenimiento y la produccién.

Cuando se prepare el SLA, deberan ser considerados los siguientes factores:
e Los requerimientos actuales y proyectados para la produccion en términos de volumen,
tiempo y calidad.
e Presupuestos actuales y proyectados

e Politicas globales relevantes de la empresa y estandares incluyendo la Administracion de
Riesgo, salud, seguridad, medio ambiente y sustentabilidad.

e Factores locales tales como requerimientos regulatorios locales.

CONTENIDO DEL SLA

El SLA debera contener como minimo:

e Lista de Sistemas Criticos, procesos y servicios
e Ladisponibilidad minima requerida de los sistemas criticos, procesos y servicios

e Identificacion de los indices Clave de Desempefio (KPI's por sus siglas en ingles) para
medir el desempefio comparado con el SLA

e Identificacién de los tiempos de respuesta acordados contra la prioridad de cada nivel de
trabajo.

e Identificacién de factores y criterios de riesgo especificos
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DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO E INSTALACIONES

UTILIZACION DEL SLA

El SLA sera utilizado por El departamento de administracion de mantenimiento como una
informacion clave para:

e El proceso anual de planeacion financiera, de recursos y estrategias.

e El establecimiento de planes y estrategias de mantenimiento

e Administracil62n del Riesgo

e Arreglos contractuales y acuerdos con los colaboradores (clientes)

e Administracién de la planeacion y ejecucion del Trabajo.

El SLA sera revisado al menos en forma semestral, y cuando sea que haya un cambio
significativo en los requerimientos (ej. Debido a cambios de produccion por incremento de
volumen, nuevas lineas de produccién).

Los KPIs establecidos en el SLA seran incorporados en la estructura general de KPI del
departamento de mantenimiento. Estos KPI's serdn medidos en una base de seguimiento segun
desarrollo de actividades y sera revisada formalmente en una junta entre el departamento de
mantenimiento y el cliente una vez al mes.

Los datos de KPIs seran utilizados para conducir la mejora continua y para detonar acciones
correctivas especificas donde el desempefio ha dejado demeritado, o esta proyectado caer por
debajo de la meta.

2. Responsabilidades - RASI

RASI — Responsable,
Accountable, Soporte e
Informar.

Gerente de
Mantenimiento
Administrador CMMS
Gerente de Manufactura
de la planta.

Gerente General
Colaboradores de
Mantenimiento

Tarea

Desarrollo del documento de

SLA R A I S
Aprobacion del documento de

SLA AR R

Revision semestral del SLA R S/l | S
Revisién mensual de AR AR | S

desemperio y de los KPIs

Documento Ref: CRP01 Péagina 4




DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO E INSTALACIONES

Documentos de Referencia

Documento Referencia / Version | Comentario

Acuerdo de SLA SLA entre Produccion y

Nivel de Mantenimiento

Servicio al

Cliente

Indicadores Reporte Mensual Reporte Mensual por parte de los
clave de servicios directos externos
Desempefio

Encuestas de
satisfaccion del
Cliente

Encuesta de desempefio del area
de mantenimiento hacia el cliente
de produccién — La
retroalimentacion del cliente es
recibida en cada orden de trabajo
del cliente.

Documento Ref: CRPO1

Péagina 5




	1. Notas en los Pasos del Proceso
	2. Responsabilidades - RASI
	3. Documentos de Referencia

