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RESUMEN 

Introducción: En empresas donde el cumplimiento de su misión depende de la disponibilidad 

existente en su flota vehicular, resulta indispensable garantizar la correcta conservación de 

estos a través de la función de mantenimiento.  
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Objetivo: diseñar un procedimiento que contribuya a la mejora del servicio de mantenimiento 

al transporte automotor, utilizando el herramental metodológico que más se adecúe a las 

condiciones de la Empresa Eléctrica de Villa Clara. 

Métodos: los principales métodos y herramientas que se utilizaron en la investigación, 

orientados a la función de mantenimiento, fueron los siguientes: dinámicas grupales, revisión 

de documentos, entrevistas no estructuradas y cuestionarios. 

Resultados: el resultado fundamental alcanzado en la investigación lo constituye el 

procedimiento desarrollado a partir del estudio de las propuestas metodológicas para la toma 

de decisiones referente a la definición de acciones orientadas al mejoramiento del desempeño 

de la función de mantenimiento encontradas en la literatura, acorde a las condiciones de la 

empresa objeto de estudio. 

Conclusiones: los aportes más importantes obtenidos mediante la aplicación práctica de la 

propuesta recaen en: la definición de la batería de indicadores que permiten medir el accionar 

del área de mantenimiento del parque vehicular, la identificación de los problemas que se 

encuentran frenando el logro del desempeño deseado en dicho mantenimiento, y la definición 

de las acciones encaminadas a erradicar dichas limitaciones y con ello tributar al 

mejoramiento de esta función y de la empresa en general. 

Palabras clave: mantenimiento; planificación y control; transporte. 

ABSTRACT 

Introduction: in companies where the fulfillment of their mission depends on the availability of 

their vehicle fleet, it is essential to guarantee their correct conservation through the 

maintenance function. 

Objective: to design a procedure that contributes to the improvement of the maintenance 

service for automotive transport, using the methodological tool that best suits the conditions of 

the Electrical Company of Villa Clara. 
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Methods: the main methods and tools used in the research, oriented to the maintenance 

function, were the following: group dynamics, document analysis, unstructured interviews and 

questionnaires. 

Results: the main result achieved in the research is the procedure developed from the study 

of the methodological proposals for decision-making regarding the definition of actions aimed 

at improving the performance of the maintenance function found in the literature, according to 

the conditions of the company under study. 

Conclusions: the most important contributions obtained through the practical application of 

the proposal are the following: the definition of the battery of indicators that allow measuring 

the actions of the vehicle fleet maintenance area; the identification of the problems that are 

holding back the achievement of the desired performance in maintenance, and the definition of 

actions aimed at eradicating the limitations found and thereby contributing to the improvement 

of this function and the company in general. 

Keywords: maintenance; planification and control; transport. 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad todas las empresas buscan mejorar sus servicios, para de esta forma poder 

expandirse en el mercado, a pesar de los cambios acelerados y positivos que se están dando 

en el sector del transporte. Se debe tomar en cuenta que en materia de tránsito y transporte 

terrestre los problemas son múltiples, por lo que es necesario recurrir a varias estrategias que 

permitan alcanzar la calidad en el servicio para ser competitivos y alcanzar el éxito (Flores 

Torres et al., 2019). Este servicio encierra procesos muy importantes por lo que deben ser 

manejados de manera correcta para que en su desarrollo no se tornen complejos y de esa 

manera el proceso fluya a favor de la empresa, empleando los conocimientos y los 

instrumentos necesarios para llevar a cabo un servicio eficiente (Lahuta et al., 2021; Sirina, y 

Zubkov, 2021). 

En el caso del transporte automotor la manera de ejecutar la planificación no se define de la 

noche a la mañana, siempre hay fuerzas impulsoras que de alguna u otra manera van 
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ejerciendo un control sobre los diversos proyectos que se generan en torno al desarrollo de su 

infraestructura, ya sean tecnológicas, económicas o políticas. La planificación y control es 

fundamental en el proceso de desarrollo y organización del transporte, pues es la que permite 

conocer los problemas, diseñar o crear soluciones y, en definitiva, optimizar y organizar los 

recursos para enfocarlos a atender una demanda (Borodin et al., 2021; Yee et al., 2021). 

Históricamente en Cuba el mantenimiento ha sido considerado como una actividad auxiliar, 

relegado a un segundo plano, aislado del resto de las demás estrategias de la empresa, 

minimizando su efecto decisivo en variables que definen competitividad empresarial como el 

costo, el tiempo de entrega y la calidad (Bartuste Domínguez, 2018). Este permite alargar la 

duración de todos los mecanismos y componentes que caracterizan al vehículo, para que 

permanezcan lo más similar posible a cuando estaba nuevo, es muy importante para que los 

activos puedan cumplir con sus funciones en el sistema de transportación. Durante un largo 

período de tiempo esta actividad se vio como una función reactiva, limitada en medios y 

destinada exclusivamente a garantizar el cumplimiento de los programas de fabricación o 

prestación de servicios (Alfonso Llanes et al., 2021). Aunque a nivel internacional este 

comportamiento también estuvo presente unas décadas atrás, el enorme costo de las 

interrupciones en las operaciones ha obligado a cambiar por completo este punto de vista, y el 

mantenimiento ha devenido en una de las vías por las que la empresa moderna puede 

incrementar considerablemente sus niveles de productividad y competitividad (Naji et al., 

2019; Borecka y Bešinović, 2021; Shi et al., 2021).  

Las empresas prestadoras de servicio de transporte a nivel nacional experimentan todos los 

días niveles de productividad considerando la confiabilidad y disponibilidad de sus unidades, 

luchan con flotas vehiculares competentes, encuentran un mercado más exigente y normas 

estándares municipales y ambientales que cumplir. También hay que considerar los costos 

operativos que necesitan los vehículos para su funcionamiento y además el recurso humano 

que es una parte muy importante para el buen funcionamiento, mantenimiento y ahorro de 

combustible (Montoya Tufinio, 2020). 
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Existen diversos procedimientos que permiten orientar al proceso de toma de decisiones 

referente a la Gestión del mantenimiento (Marrero Hernández et al., 2019; Tasé Velázquez et 

al., 2020; da Silva y de Souza, 2021; Ladino Soto, 2021; Noman et al., 2021). Como 

principales debilidades de estas propuestas se destaca su utilización específica en los 

contextos operacionales donde han sido desarrollados, con un escaso nivel de generalización; 

así como insuficiente descripción del contenido de cada una de las etapas que los componen 

en aras de poder valorar la posibilidad de adaptación a otros entornos. 

La Empresa Eléctrica de Villa Clara (EEVC), a todos los efectos legales integrada a la Unión 

Eléctrica, subordinada al Ministerio de Industrias (MINDUS), se dedica a la transmisión, 

distribución y operación de las redes y subestaciones bajo su jurisdicción, la comercialización 

de la energía eléctrica de los clientes residenciales y no residenciales, y la generación del 

sistema aislado del Cayo Santa María, así como la calibración o verificación de contadores de 

energía eléctrica y ensayos químicos; todo ello mediante la aplicación de las buenas prácticas 

profesionales, acorde con los requisitos de la ISO (2017).  

La Unidad Empresarial de Base (UEB) de Transporte, como subdivisión integrante de la 

EEVC, es la encargada de llevar a cabo los servicios de mantenimiento de su parque de 

vehículos, realizando numerosos esfuerzos para aumentar la disponibilidad y confiabilidad de 

los mismos, reduciendo la tasa de fallos, tratando además de conseguirlo con una 

optimización de la calidad y del costo del mantenimiento. La problemática principal que afecta 

el servicio de esta subdivisión lo constituye el déficit del herramental necesario para una 

correcta ejecución del mantenimiento del transporte, la mala utilización de indicadores para 

medir los servicios y la fluctuación e inestabilidad del personal, todo ello resultado de una 

planificación deficiente de esta actividad en la entidad. 

Lo antes expuesto da paso al objetivo del presente artículo, dígase: diseñar un procedimiento 

que contribuya a la mejora de la planificación y el control de los servicios de mantenimiento, 

utilizando el herramental metodológico que más se adecue a las condiciones de la UEB objeto 

de estudio.  
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MATERIALES Y MÉTODOS  

A partir del estudio de las propuestas metodológicas encontradas en la literatura se ha 

conformado el procedimiento general para la toma de decisiones afín a la definición de 

acciones de mejora al subproceso de mantenimiento en la UEB objeto de estudio, tal y como 

se muestra en la figura 1.  

A continuación, se expone, de manera general, el contenido de cada una de las fases del 

procedimiento, detallando sus etapas y pasos característicos. 

Fase 1. Inicio o preparación  

En esta fase se conforma el equipo de trabajo que se encargará de liderar y ejecutar la 

aplicación del procedimiento. En la conformación del equipo deben seleccionarse, como 

miembros, a especialistas con conocimientos generales sobre mantenimiento, los cuales, de 

ser necesario, serán capacitados en las técnicas y métodos a emplear. Finalmente se debe 

establecer el plan de trabajo del equipo. 
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Figura 1. Procedimiento general para la toma de decisiones a fin a la selección de acciones 

de mejora del subproceso de mantenimiento en la UEB objeto de estudio 

Fuente: Elaboración propia 

Fase 2. Caracterización y diagnóstico de la situación actual de la planificación y control 

del mantenimiento en la UEB de Transporte de la Empresa Eléctrica de Villa Clara 

Esta fase se compone de dos etapas. La primera consta de la definición de las características 

de la empresa y particularmente de la UEB objeto de estudio, haciendo énfasis en los 

aspectos generales de la Gestión del mantenimiento. En la segunda etapa se realiza el 

diagnóstico de la planificación y control actual a través de la lista de chequeo y la evaluación 

de los indicadores propuestos. Ambas herramientas han sido modificadas y adecuadas a las 

condiciones específicas de la entidad a partir de otras disponibles en la literatura.  

En la lista de chequeo se evalúan las áreas de administración del mantenimiento, servicios de 

terceros, personal de mantenimiento, gestión de piezas de repuesto, evaluación y control, 
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infraestructura, seguridad, medio ambiente y aseguramiento a la calidad; cada una con dos y 

tres funciones y un total de 165 preguntas, como se muestra en la tabla 1. 

Tabla 1. Áreas y funciones componentes de la lista de chequeo utilizada para el diagnóstico 

Áreas Funciones No. preguntas 

Administración del 

mantenimiento 

Sistemas de información 14 

Organización y planificación 14 

Gestión del presupuesto 3 

Servicio de terceros 

Selección de las actividades a tercerizar 3 

Selección y evaluación de proveedores 6 

Administración de las relaciones 5 

Personal de 

mantenimiento 

Estructura y plantilla del personal 5 

Calificación, plan de formación y evaluación 8 

Motivación y participación 4 

Gestión de piezas de 

repuesto 

Gestión de compras 8 

Gestión de inventarios 15 

Evaluación y control 

Organización de la evaluación 16 

Empleo de indicadores y auditoría 6 

Toma de decisiones 8 

Infraestructura 

Instalaciones 8 

Equipamiento 6 

Medios técnicos y herramientas 7 

Seguridad 

Formación periódica en seguridad 2 

Control del plan de seguridad 4 

Control de evaluación de riesgos 9 

Medio ambiente 
Control del plan medioambiental 6 

Formación periódica medioambiental 3 

Aseguramiento a la 

calidad 

Normas del proceso tecnológico 5 

Normas de inspección del proceso 4 

Código de prácticas de higiene 6 

Fuente: Elaboración propia a partir de Ortueta Rivas (2021) 

Los indicadores propuestos, para evaluar la Gestión de mantenimiento en la entidad son: 

disponibilidad técnica de los equipos tecnológicos; disponibilidad técnica de equipos 
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asociados al servicio eléctrico; cumplimiento del plan de recape de neumáticos, chapistería y 

pintura; inspección técnica de los equipos; coeficiente de mantenimientos preventivos 

realizados; coeficiente de seguridad y salud en el trabajo (accidentalidad); coeficiente de 

calibración; índice operacional en la eficacia del control de los riesgos; coeficiente de consumo 

de combustible y energía. La fase finaliza con la definición, a partir de los resultados de la 

aplicación de las herramientas detalladas anteriormente, de los problemas principales que se 

encuentran limitando el desempeño del subproceso de mantenimiento en la empresa. 

Fase 3. Identificación y aplicación de mejora 

A partir del análisis de los principales problemas detectados en el diagnóstico de la situación 

actual en el subproceso de mantenimiento, el grupo de trabajo, mediante un trabajo en 

equipo, primeramente, identifica cuáles son los problemas fundamentales que se encuentran 

afectando el desempeño exitoso del subproceso de mantenimiento en la entidad, con el 

objetivo de enfocar los esfuerzos hacia donde puedan tener mayor impacto. 

Fase 4. Monitoreo y revisión 

En esta fase se procede a darle seguimiento al funcionamiento del sistema de planificación y 

control y a la evaluación de los indicadores previamente seleccionados en la etapa de 

diagnóstico, para realizar una comparación de los resultados obtenidos antes y después de la 

aplicación de las acciones de mejora propuestas para el subproceso de mantenimiento, 

constituyendo la retroalimentación del procedimiento. 

 

 

RESULTADOS Y DISCUCIÓN 

A partir de la lógica específica con que fue enfocado el objetivo de la presente investigación se 

presentan los resultados principales de la aplicación práctica del procedimiento para facilitar el 

subproceso de mantenimiento en la UEB Transporte de la Empresa Eléctrica de Villa Clara. 

Fase 1. Inicio o preparación 
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En esta fase, se conformó el equipo de trabajo encargado de poner en práctica el 

procedimiento, el cual quedó integrado por cinco especialistas de experiencia en el 

funcionamiento del subproceso y otros relacionados con este. Este equipo de trabajo será el 

encargado de recopilar la información de cada una de las etapas, además de realizar los 

cálculos necesarios en cada una de ellas.  

Fase 2. Caracterización y diagnóstico de la situación actual de la planificación y control 

del mantenimiento en la UEB de Transporte de la Empresa Eléctrica de Villa Clara 

La Empresa Eléctrica de Villa Clara está compuesta por veintisiete UEB dentro de las que 

consta, Transporte, la cual tiene como objetivo prestar servicios de mantenimiento y 

reparación al parque automotor, comprendidos en este proceso macro. Este se encuentra 

constituido por los subprocesos mantenimiento, abastecimiento y control técnico, cuyos 

objetivos principales son: el cumplimiento del plan de recape, chapistería y pintura; el 

cumplimiento del plan de mantenimiento; así como el mejoramiento de la disponibilidad 

técnica (CDT) del parque tecnológico. Su principal cliente es el parque de vehículos de toda la 

empresa. En la actualidad, el proceso de planificación se establece de forma anual para cada 

uno de los subprocesos teniendo en cuenta sus peculiaridades.  

Al realizar la evaluación de cada una de las áreas componentes de la Gestión de 

mantenimiento, a través de las interrogantes presentadas en la lista de chequeo propuesta, se 

obtienen los resultados que se presentan en la figura 2. 
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Figura 2. Radar de control de la Gestión del mantenimiento en la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

Paralelamente se procede a la evaluación de los indicadores propuestos, comparando los 

resultados del primer trimestre de los años 2020 y 2021 con la escala correspondiente, vistos 

estos en función de objetivos (tabla 2).  

Tabla 2. Evaluación de los indicadores propuestos. Primer trimestre 2020 vs 2021 

Objetivo 

I trimestre/2020 I trimestre/2021 

Plan 

(%) 

Real 

(%) 
B R M 

Plan 

(%) 

Real 

(%) 

B R M 

Cumplimiento de la disponibilidad técnica de los 

equipos tecnológicos al 75% 
75 69,1   x 75 62,9   x 

Cumplimiento de la disponibilidad técnica de 

equipos asociados al servicio eléctrico al 78% 
77 78 x   78 72,9   x 

Cumplimiento del plan de recape de neumáticos 

que representa el 100%  
100 100 x   100 100 x   

Cumplimiento del plan de chapistería y pintura 93 100 x   93 100 x   

Mejoramiento de la inspección técnica de los 

equipos 
80 88,4 x   83 80,2  x  

Cumplimiento del 100% de los mantenimientos 

previstos 
100 100 x   100 90   x 

77% 
85% 

92% 

54% 

85% 
67% 

100% 

93% 

91% 

Administración del
mantenimiento

Servicio de
terceros

Personal de
mantenimiento

Gestión de piezas
de repuesto

Evaluación y
control

Infraestructura

Seguridad

Medio ambiente

Aseguramiento a
la calidad
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Disminución del índice de accidentalidad en un 

2% respecto al año anterior  
2 2 x   2 2 x   

Cumplimiento del índice operacional en la 

eficacia del control de los riesgos al 95% 
86 86 x   85 97,6 x   

Cumplimiento del plan de calibración 100 95  x  100 100 x   

Cumplimiento de los planes de consumo de 

combustible 
94 94 x   95 95 x   

Cumplimiento de los planes de energía 95.5 80   x 95 95 x   

Fuente: Elaboración propia a partir del Estado de resultados de la empresa 

Luego del análisis de los resultados alcanzados con la aplicación de la lista de chequeo y la 

evaluación de los indicadores, confluyen los problemas siguientes como puntos comunes en 

el diagnóstico de la situación actual de la planificación y control del subproceso de 

mantenimiento en la UEB objeto de estudio: 

1. Inexistencia de un software que facilite la gestión de la información relacionada con las 

operaciones de mantenimiento. 

2. Ineficiencia en la gestión de los aprovisionamientos de partes y piezas de repuesto. 

3. Incumplimiento del plan de mantenimiento. 

4. Disminución de coeficiente de disponibilidad técnica del parque de vehículos.  

5. Problemas en la infraestructura del taller. 

6. Fluctuación del personal. 

7. Irregularidades en la aplicación de normas y procedimientos de trabajos. 

8. Alteraciones en la documentación y registros de los mantenimientos. 

9. Ausencia de la documentación de las operaciones del servicio de mantenimiento. 

Fase 3. Identificación y aplicación de mejoras 

El ordenamiento de los problemas identificados por su nivel de importancia e incidencia en el 

desempeño del subproceso de mantenimiento obtenido por el grupo de trabajo define como 

prioritarios los siguientes: el incumplimiento del plan de mantenimiento, la ineficiente gestión 

de los aprovisionamientos, las irregularidades en la aplicación de normas y procedimientos, 
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alteraciones en la documentación y registro de los mantenimientos, y la disminución del 

coeficiente de disponibilidad técnica. En este sentido, la organización debe dirigir todos sus 

esfuerzos a dar solución a estos problemas, según su orden de prioridad, de forma integral y 

en correlación, ya que afectan a todos los procesos de la gestión del alistamiento del 

transporte. En la tabla 3 se presenta una muestra de las medidas propuestas para eliminar o 

mitigar los efectos de los problemas identificados. 

En correspondencia a la gravedad de los problemas identificados y a la disponibilidad de 

recursos en la empresa, se estima que la puesta en práctica de las medidas propuestas se 

puede concretar en el mediano y corto plazo. 

Tabla 3. Muestra de acciones propuestas para erradicar los problemas identificados  

Propuesta de mejora Responsable 
Fecha de 

cumplimiento 

Implementar un sistema de Gestión de mantenimiento a 

través de bases de datos que permita gestionar la 

información, así como obtener los cálculos necesarios 

para realizar análisis estadísticos y cualitativos. 

Director e 

informático 
2021 

Implementación del software Lincenter para la gestión 

centralizada de equipos, que ya se aplica en la Empresa 

Eléctrica de La Habana 

Director e 

informático 
Julio 2021 

Garantizar la capacitación del personal técnico existente y 

controlar a través del proceso de la contratación la 

calificación de los trabajadores. 

Director de 

RRHH 
Julio 2020 

Realizar un balance de las capacidades en la prestación 

de servicios para cumplir con los planes de mantenimiento 

y elevar el coeficiente de disponibilidad técnica  

Director de la 

UEB de 

Transporte 

Julio 2021 

Mejorar el nivel de gestión de recursos para garantizar un 

servicio de calidad en la UEB sin tener que contratar 

terceros. 

Director y 

aseguramiento 
2021 

Realizar un estudio acerca de las causas por las cuales 

existe fluctuación del personal. 

Director de 

RRHH 
2021 

Garantizar un nivel de gestión de recursos que posibilite 

mantener un stock de piezas de repuesto. 
Director Julio 2021 
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Realizar un estudio al parque automotor para disponer de 

las piezas que con mayor frecuencia necesitan repuestos. 

Director 

Logístico 
Julio 2021 

Considerar en el proceso inversionista los mantenimientos 

y ampliación de la infraestructura de los talleres. 

Director, 

departamento 

de inversiones 

Agosto 2021 

Verificar que se implementen las medidas establecidas por 

el sistema de control interno de la UEB siempre que exista 

alguna violación en el registro y documentación de los 

procesos, así como en la aplicación de normas y 

procedimientos. 

Departamento 

de calidad, 

control interno 

y dirección 

2022 

Fuente: Elaboración propia 

Fase 4. Monitoreo y revisión 

Se propone que el monitoreo de la aplicación de las propuestas de medidas y su evolución se 

realice a través de la evaluación de los indicadores previamente seleccionados en la etapa de 

diagnóstico. Su análisis permitirá identificar en qué medida las acciones implementadas han 

contribuido al mejoramiento del desempeño del subproceso bajo estudio y con ello a la 

mitigación o eliminación de los problemas identificados. El monitoreo será realizado por los 

mecanismos de control que se muestran en la tabla 4. 

Tabla 4. Mecanismos de control propuestos 

Mecanismo de control Objetivos Frecuencia 

Consejo de dirección  

Seguimiento al comportamiento de los indicadores 

de desempeño y eficacia 
Mensual 

Revisión por la dirección Trimestral 

Estado de la satisfacción de los clientes Semestral 

Comité de prevención y 

control 

Análisis de cada riesgo del plan 

Mensual 
Análisis de hechos de corrupción 

Análisis del resultado de las acciones de control y 

seguimiento realizadas 

Asamblea del sindicato 

Discusión del plan económico aprobado Anual 

Seguimiento al comportamiento de los indicadores 

de desempeño y eficacia 
Mensual 

Cumplimiento de los objetivos Trimestral 
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Fuente: Elaboración propia 

CONCLUSIONES 

En la literatura consultada se encuentra disponible un número considerable de modelos 

enfocados a la realización de la Gestión del mantenimiento, todos ellos enfocados a 

administrar las particularidades del contexto empresarial en los que se han desarrollado; sin 

embargo, no se ha encontrado ninguno enfocado a gestionar esta función en entidades 

dedicadas a brindar servicios de mantenimiento del transporte automotor con las 

características de la empresa objeto de estudio. 

Luego de realizado el diagnóstico se comprobó que los principales problemas lo constituyen el 

incumplimiento del plan de mantenimiento, la ineficiente gestión de los aprovisionamientos y 

las irregularidades en la aplicación de normas y procedimientos, evaluándose la gestión del 

proceso de alistamiento del transporte como regular. 

La efectividad del procedimiento aplicado permitió darle cumplimiento al objetivo general, 

planteando un conjunto de acciones como parte del proceso de mejora, que están en función 

de la evaluación del diagnóstico realizado en el subproceso de mantenimiento, contribuyendo 

al correcto funcionamiento del proceso de Transporte en la Empresa Eléctrica de Villa Clara. 
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