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RESUMEN

TITULO: PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION DE SERVICIOS EN EL
AREA DE MANTENIMIENTO DE LA EMPRESA PRODATEL S.A.S."

AUTORES: OSVALDO ALFONSO NAVARRO GARCIA, YONNY ALBERTO NAVARRO
GONZALES™

PALABRAS CLAVES: GESTION, MANTENIMIENTO, SISTEMA DE INFORMACION, CMMS.

DESCRIPCION: El objetivo del presente trabajo es disefiar el sistema de gestion de la informacion
en el departamento de Mantenimiento para la empresa PRODATEL S.A.S. teniendo en cuenta las
necesidades actuales de la compafiia y las proyecciones que la misma tiene a futuro.

La empresa suministrd informacion primaria que permitié el desarrollo de cada uno de los capitulos
del presente trabajo. Para el desarrollo de la metodologia fue necesario detallar las condiciones
actuales de la Gestion del area de Mantenimiento, permitiendo asi una interpretacién del problema
actual y la consecucidn del sistema de informacion que se pretende disefiar.

Los motivos que impulsan la realizacibn de esta investigacion, es lograr que el area de
mantenimiento de la empresa este mejor organizado, que exista comunicacién e interrelacion de
este departamento con los demés que tiene la compafiia, que se utilice las tecnologias existentes y
se controle y evalué la gestiébn administrativa, ya que el area de mantenimiento es la fuente
principal de su actividad econ6mica, pues PRODATEL S.A.S es una empresa que brinda
soluciones de asesoria, interventoria y ejecucion de proyectos civiles, metal-mecanicos, eléctricos
de media y baja tension y de mantenimiento, por lo que un sistema de informacion seria una gran
herramienta para que la empresa pueda tener organizacion y control en los servicios que presta y
que son la esencia de la imagen de la empresa en el mercado.

Los resultados obtenidos generan impactos positivos en la comunicacion, orden, control,
evaluacion y sistematizacion del &rea de mantenimiento de la empresa.

" Trabajo de grado
™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Ingenieria Mecanica. Especializacion de Gerencia de
Mantenimiento. Director: William E. Gonzales M.,. Especialista en Gerencia de Mantenimiento
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SUMMARY

TITLE: DESIGN PROPOSAL FOR THE SERVICE INFORMATION SYSTEM IN THE
MAINTENANCE AREA OF THE COMPANY PRODATEL S.A.S.*

AUTHORS: OSVALDO ALFONSO NAVARRO GARCIA
YONNY ALBERTO NAVARRO GONZALEZ**

KEY WORDS: Management, Maintenance, Information System, CMMS.

DESCRIPTION: The objective of this work is to design the information management system in the
Maintenance Department for the company PRODATEL S.A.S. taking into account the current needs
of the company and its future projections.

The company provided primary information that allowed the development of each chapters of this
work. For the development of the methodology it was necessary to detail the current conditions of
the Management of the Maintenance area, thus allowing an interpretation of the current problem
and the achievement of the information system that is intended to be designed.

The main reasons for the realization of this research, is to ensure that the maintenance area of the
company is better organized, that there is communication and interrelation of this department with
the rest of the company, that existing technologies are used for controlled and evaluated of the
administrative management, since the maintenance area is the main source of its economic activity,
because PRODATEL SAS is a company that provides solutions for advice, supervision and
execution of civil, metal - mechanical, electrical medium and low voltage and maintenance projects,
so an information system would be a great tool for the company organization and control in the
services area, due this is the essence of the company's image in the market.

The results obtained generate positive impacts in the communication, order, control, evaluation and
systematization of the maintenance area of the company.

" Degree work
™ Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Mechanical Engineering. Maintenance
Management Specialization. Director: William E. Gonzales M. Maintenance Management Specialist
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INTRODUCCION

Los sistemas de informacion hoy dia son muy importantes ya que se han
convertido con el tiempo en otra area funcional de las empresas, tal como la
contabilidad, las finanzas, mercadeo y produccién. Esto debido a que toda
organizacion exitosa ha tomado conciencia de la importancia del manejo de las
tecnologias de la informacion, como un elemento que brinda ventajas

comparativas respecto a la competencia.

Un sistema de informacion necesita justificar su implementacion desde el punto de
vista costo/beneficio, o rentabilidad econdmica de la inversion, partiendo de la
concepcion de valor que se otorgue a la informacion dentro de una empresa. Por
tal razén, el éxito de una empresa no se debe medir solo por su eficiencia en
términos de minimizar costos o maximizar la rentabilidad econdémica, sino, que
también debe medirse por la eficacia de las tecnologias de la informacion en
respaldo de las estrategias empresariales de una organizacioén. Los sistemas de
informacion utilizan personas, datos, hardware, software, recursos y tecnologias
de redes de comunicaciones para reunir, transformar y diseminar informacién en

una organizacion?.

Con todo lo anterior, se puede evidenciar que los sistemas de informacién mas
que una opcidn es una necesidad para las organizaciones de hoy dia en medio de
un mundo globalizado e internacionalizado, el primer término en la medida en que
las compafiias precisamente gracias a las tecnologias de la informacion y a los
sistemas se han podido conectar de continente a continente, transacciones,
ventas, compras, negociaciones, ya no es visto como un imposible. El segundo

término, la internacionalizacion, ain mas concisa, gracias al manejo de datos,

1 BACA URBINA, Gabriel, SOLARES SOTO, Pedro Fernando y ACOSTA GONZAGA, Elizabeth.
“Administracion Informatica I: Analisis y Evaluacion de Tecnologias de Informacion”. México D. F.: Grupo
Editorial Patria, 2014

13



programas, disefios de software, aplicaciones, redes sociales, google, entre otros,
han hecho que se manejen las mismas tecnologias, un mismo lenguaje de

informacion en todas las areas del saber.

El area de mantenimiento en una empresa no es la excepcion, puesto que se
define como un conjunto de actividades desarrolladas con el fin de asegurar que
cualquier activo continie desempefando las funciones deseadas o de disefio. La
prestacion de este servicio como actividad econdmica es aun mas determinante
que la gestion de activos propios dentro de la compafiia, ya que la calidad del
servicio prestado es evaluada y representa ingresos para la sociedad prestadora
del servicio. De tal manera, que el acceso rapido a la informacién, generacion de
informes, la posibilidad de planear y generar proyectos, entre otros, soportados en
sistemas de informacidn representan impactos positivos que se podrian lograr en

las empresas con la implementacion de dichos sistemas.

Este estudio pretende demostrar como un sistema de informacién resulta factible
en el area de mantenimiento de la empresa PRODATEL S.A.S., gracias a los
beneficios que este ofrece generando nuevas dindmicas para el manejo rapido,
facil y real de la informacion y su interrelacién con todos los departamentos de la

empresa.

14



1. GENERALIDADES

1.1 LA EMPRESA

1.1.1 Generalidades de la Empresa. PRODATEL S.A.S es una empresa que
brinda soluciones integrales orientadas a necesidades de asesoria, interventoria y
ejecucion de proyectos civiles, metal-mecénicos, eléctricos de media y baja
tension, asi como mantenimiento y montaje de plantas eléctricas, transformadores,
seccionadores, rectificadores, bancos de baterias, Cableado estructurado,

telecomunicaciones, fibra éptica y enlaces microondas.

e Misidn

El principal compromiso de PRODATEL S.A.S. es la satisfaccion de las
necesidades de nuestros clientes, superando sus expectativas, suministrandoles
soluciones préacticas y vanguardistas, utilizando materiales de la méas alta calidad,
brindando un servicio con personal altamente capacitado para el cumplimiento de

nuestros comprom iSos.

e Vision

PRODATEL S.A.S se proyecta ser reconocida a nivel nacional en el desarrollo de
soluciones del sector de ingenieria eléctrica y electronica incluyendo actividades
civiles y afines de la mano de un excelente grupo de profesionales siempre
prestos a contribuir con el desarrollo de las necesidades de nuestros clientes. Nos
proponemos posicionar nuestra organizacion en el afio 2018, como una empresa
lider y confiable en el mantenimiento, remodelacion, instalacion, obras civiles,

eléctricas, ingenieria y telecomunicaciones en la region Caribe.
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1.1.2 Ubicacion de la Empresa. PRODATEL S.A.S. se encuentra ubicada en
Carrera 70 # 76-18, La Concepcion / Barranquilla-Colombia.

Figura 1. Ubicacion de PRODATEL S.A.S.

SIAPE
SAN MARINO

o™

RIOMAR Zooldgico de ®
" 9% Barranquilla
7 PARQUE ROSADO PRODATEL S.A.S

VILLA COUNTRY

MODELO

Fuente: Google Maps

1.1.3 Estructura Organizacional. PRODATEL S.A.S., empresa dedicada a la
prestacion de servicios de ingenieria, esta estructuralmente organizada de la

siguiente manera:
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Figura 2. Estructura Organizacional PRODATEL S.A.S.

Fuente: PRODATEL S.A.S.2

Actualmente la empresa cuenta con 14 empleados, cuyos cargos son:

Tabla 1. Listado de empleados PRODATEL S.A.S.

No. NOMBRES EMPLEADOS CARGO
1 Carlos Arrieta Gerente
2 Milys Navarro Sub Gerente
3 Damaris Escobar Jefe de compras
4 Faride Estrada Jefe de Contabilidad
5 Jhon Lopez Auxiliar de Contabilidad
6 Alexander Navarrete Jefe de Mantenimiento
7 Carlos Sanchez Jefe de Proyectos
8 Alvaro Tapias Técnico

2 PRODATEL S.A.S. “Pégina oficial” {En linea} 2016, Disponible en: http://www.prodatel.co/

17



No. NOMBRES EMPLEADOS CARGO

9 Jhonny Rodriguez Técnico

10 Charly de la cruz Técnico

11 Nelson Pascuales Auxiliar de Mantenimiento
12 Rodolfo Estupifian Auxiliar de Almacén
13 Francisco Figueroa Técnico

14 Gabriel Nifio Técnico

Fuente: PRODATEL S.A.S.3

1.1.4 Servicios. Dentro del portafolio de servicios de la empresa se encuentran:

» Energia: Ofrecen tramite ante el operador, suministro, instalacion vy
mantenimiento de sistemas de media y baja tension, respaldo AC y DC,
iluminacién, con materiales de alta calidad brindando mayor seguridad y

confianza.

» Sistema Foto voltaico: Disefian y construyen proyectos a su medida para la
auto-generacién de energia eléctrica basado en paneles solares para

instalaciones aisladas o conectadas a la Red.

» Civil: Realizan construccion comercial, construccion residencial, cerramientos,
placas para generadores y equipos, canalizaciones de media y baja tension,
caja de inspeccion segun RETIE, estructuras metalmecanicas, montaje de
mono-polos, mastiles, soportes, montaje de torres de telecomunicaciones,

tanques de combustible, cofres y celdas de alta y media tension.

3 PRODATEL S.A.S. “Pé4gina oficial” {En linea} 2017, Disponible en: http://www.prodatel.co/
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» Telecomunicaciones: Realizan implementacion y mantenimientos sistema
GSM, UMTS, 4GLTE, montaje, desmonte, y migracién de centrales telefénicas,
enlaces de transmision microondas, tendido de fibra Optica, sistemas de

cableado estructurado, CCTV y control de acceso.

» Ingenieria: Disefio para realizar estudios de pre-factibilidad, factibilidad,
resistividad, suelos, estructurales, apantallamiento, analisis de la calidad de la
energia, planimetria, y especificaciones, certificacion de cableado estructurado,
fibra Optica, gestion para la certificacion RETIE y RETILAP, disefios y memorias
de calculos civiles, eléctricos, cableado estructurado, seguridad electrénica,
disefios para sistemas foto-voltaicos aislados y conectados a red a su medida,

calculo de baterias, y analisis del retorno de la inversion.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcion del Problema. PRODATEL S.A.S. es una empresa contratista
del sector privado, dedicada a la implementacién de proyectos eléctricos de media
y baja tension; asi como, servicios de mantenimiento a transferencias eléctricas,

plantas del grupo electrogeno, A. A. e infraestructuras de telecomunicaciones.

Actualmente la empresa no cuenta con ningun sistema para la gestion de la
informacion del mantenimiento, solo se ejecutan las actividades sin llevar un
control en las entregas de los proyectos, en el personal que esta encargado de los
proyectos que se realizan, en el registro de los equipos y herramientas que han de

utilizarse para los servicios, en el inventario, en las compras, entre otros.
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Tampoco existe interrelacion y comunicacion entre los departamentos existentes,
ya que se presentan confusiones frecuentes, errores y pérdidas de documentos y
materiales que son fundamentales en el proceso de la informacion. Los costos y
gastos, adicion de presupuestos y control de sobrantes de sus actividades, no son
dimensionados monetariamente mediante indicadores de gestién, que pueda

evaluar cdmo estén los gastos vs ingresos/ventas.

La empresa tampoco gestiona las tecnologias de la informacion, tales como el
correcto funcionamiento de Software, correos, programas del paquete de office,

entre otros, pese a que cuentan con ellos.

El presente proyecto desarrolla el Disefio del Sistema de Informacion de Servicios
en el area de Mantenimiento de la empresa PRODATEL S.A.S., el cual busca
garantizar la estructuracion y organizacion de la informacion del area de

mantenimiento en pro del control y mejora continua de las operaciones.

1.2.2 Formulacién del Problema. ¢ Cémo debe ser el sistema de informaciéon de
la empresa PRODATEL S.A.S. para mejorar la comunicacion, la documentacion y

las operaciones del area de mantenimiento?

1.3 JUSTIFICACION

Este proyecto esta enfocado en el disefio del sistema de informacion de servicios
en el area de mantenimiento de la empresa PRODATEL S.A.S. con el fin de que le
sea util a la misma, para mejorar la problematica que actualmente presenta y que

fue expuesta anteriormente.
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La importancia de este estudio para la empresa, radica en que tendra un concepto
externo de como se evidencia el estado actual que presenta la empresa y como
deberia ser en realidad. De tal forma, que seria una guia para la implementacion
de un sistema de informacion, en caso de que la empresa optara por mejorar su
estructura organizacional, si quiere cumplir la meta empresarial de querer expandir

Sus servicios y mantener una posicion reconocida en el mercado.

Para los autores este proyecto es de gran importancia, puesto que brinda una
solucién de organizacion y administracion basada en los sistemas de informacion,
en pro de apoyar a la gerencia en la toma de decisiones y poner en préctica los

conocimientos adquiridos durante la especializacion.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

e Disefiar el sistema de gestion de la informacién en el departamento de
Mantenimiento para la empresa PRODATEL S.A.S.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual de la empresa PRODATEL S.A.S., para conocer

las causas y consecuencias del problema presentado.

¢ Definir formatos y érdenes de trabajo de los servicios de mantenimientos, para

estandarizar los procesos de la empresa.

¢ Identificar las entradas, almacenamiento, procesamientos y salidas de la
empresa mediante un diagrama de las actividades del &rea de mantenimiento.

e Realizar un analisis y retroalimentacion de los elementos necesarios para

contar con un sistema de informacion claro y efectivo.

22



3. MARCO REFERENCIAL

3.1 ESTUDIO DEL ARTE

Son muchos los autores que abordan el tema de los sistemas de informacion para
el mejoramiento de un area, servicio o departamento de instituciones o empresas;
la literatura existente es amplia, sin embargo, para el desarrollo del estudio del
arte se enfatizd6 en las siguientes investigaciones, las cuales guardan una gran

relacion con el tema abordado en esta monografia:

Tabla 2. Estudio del arte

Autor - aio Titulo Resumen
HERNANDO ANDRES o . .
El objetivo de este estudio fue hacer el anélisis y
AGUDELO SOLANO o . . y
disefio de un sistema de informacion en la parte
operativa (ventas e importaciones) de la empresa
TRABAJO DE GRADO . .
. S . Importadora Gran Andina Ltda., con el fin de
PARA OPTAR AL TITULO | Andlisis y disefio de un sistema . . o
. . reducir los retrabajos, optimizar los procesos,
DE de informacién en la parte o . y
disminuir costos e incrementar utilidades.
INGENIERO INDUSTRIAL operativa (ventas e
importaciones), para la . )
Durante el desarrollo de este trabajo se encontr6
PONTIFICIA empresa IMPORTADORA . o
que las proyecciones de crecimiento de la empresa
UNIVERSIDAD GRAN ANDINA LTDA.4 _ .
son viables siempre y cuando se cuente con el
JAVERIANA . . . .
funcionamiento 6ptimo de los procesos, con el fin
FACULTAD DE o
, de lograr la ejecucién adecuada de sus metas para
INGENIERIA o ;
los proximos afios.
CARRERA DE

4 AGUDELO SOLANO, Hernando Andrés. Analisis y disefio de un sistema de informacion en la parte
operativa (ventas e importaciones), para la empresa IMPORTADORA GRAN ANDINA LTDA. Trabajo de
investigacion (Trabajo de grado para optar al titulo de Ingeniero industrial). Pontificia Universidad Javeriana.
Facultad de ingenieria

23



Autor - afo Titulo Resumen
INGENIERIA INDUSTRIAL
BOGOTA
2004
NELSON IVAN
VILLAMIZAR CRUZ
El objetivo de esta monografia fue realizar un
, disefio del sistema de informacién para el
MONOGRAFIA DE o .
mantenimiento de la empresa, debido a que la
GRADO PARA OPTAR AL
, organizacién no contaba con programas generales
TITULO DE
de mantenimiento, si se hacian seguimientos ni
ESPECIALISTA EN
evaluacion de la ejecucion de los mismos.
GERENCIA DEL
MANTENIMIENTO Disefio del sistema de
. . Para definir los elementos que conforman el
informacion para el . . . . .
sistema de informacién, se partié de un perfil y
UNIVERSIDAD mantenimiento de la
detencion de necesidades de mejoramiento, en
INDUSTRIAL DE RECONSTRUCTORA DE N
. que la mayor debilidad fue para los planes de
SANTANDER MOTORES EL CIGUENALS
mantenimiento, la gestion de repuestos y el
analisis y retroalimentacion.
FACULTAD DE
INGENIERIAS FiSICO
] Se hizo participe al personal, para aprovechar el
MECANICAS
conocimiento y la experiencia con el fin de
ESCUELA DE INGENERIA
encausar la informacién y definir la metodologia a
MECANICA
sequir.
BUCARAMANGA 2004
BR. SANDRA G. Desarrollo de un sistema de El objetivo de esta investigacion fue desarrollar un
CONTRERASR. informacion para la Adecuacién | sistema de informacion para la adecuacion de los
de los procesos del procesos del Departamento de Almacén vy
INFORME DE PASANTIA departamento de Almacén y Logistica en la Empresa Venezolana de
DE GRADO logistica en la empresa Construccion y Mantenimiento Vechaa C.A,
PRESENTADO ANTE LA | venezolana de Construcciony | Maturin Estado Monagas, que permita mejoras en

> VILLAMIZAR CRUZ, Nelson Ivan. Disefio del sistema de informacion para el mantenimiento de la
RECONSTRUCTORA DE MOTORES EL CIGUENAL. Trabajo de investigacion (Especialista en gerencia
del mantenimiento). Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico Mecéanicas
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Autor - afo Titulo Resumen
COMISION DE mantenimiento VECHAA C.A., | su funcionamiento general.
TRABAJOS DE GRADO, MATURIN ESTADO
COMO REQUISITO PARA MONAGASE. Por medio de la comunicacion directa que se tuvo
OPTAR AL TITULO DE con la empresa, se facilito el estudio de la situacién
INGENIERO DE actual presentada en el Departamento de Almacén
SISTEMAS. y Logistica, definiendo asi los focos problematicos
y los requerimientos del sistema, mediante las
UNIVERSIDAD DE necesidades planteadas por dicho departamento,
ORIENTE se identificd como principal problema el descontrol
NUCLEO DE MONAGAS en las entradas y salidas de los materiales que
INGENIERIA DE utilizan para los diferentes proyectos de trabajo.
SISTEMAS
SUB-COMISION DE El adecuado disefio de la base de datos resultd
TRABAJOS DE GRADO fundamental en el desarrollo de la aplicacién, y por
MATURIN / MONAGAS / medio de las diversas vistas de los diagramas
VENEZUELA elaborados se permiti6 definir y explicar las
(2012) funciones del sistema, lo cual facilitd la adecuacion
de los procesos propuestos.

3.2 MARCO TEORICO

3.2.1 Sistema de

Informacion.

Puede definirse como un conjunto de

componentes interrelacionados que permiten capturar, procesar, almacenar y

distribuir la informacién para apoyar la toma de decisiones y el control en una

institucion.

® CONTRERAS R., Sandra G. Desarrollo de un sistema de informacién para la Adecuacién de los procesos
del departamento de Almacén y logistica en la empresa venezolana de Construccion y mantenimiento
VECHAA C.A., MATURIN ESTADO MONAGAS. Trabajo de investigacion (Informe de pasantia para optar

al titulo de Ingeniero de sistemas). Universidad de Oriente.
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Los sistemas de informacion sirven para:

v Un acceso rapido a determinada informacién y por ende mejora tanto en
tiempos como en resultados el servicio a los usuarios.

v/ Motivar a todo tipo de funcionario de las compafiias para requerimientos de
cualquier indole con excelentes resultados.

v' Generar informacion e indicadores los cuales permiten analizar, comparar
estudiar para detectar fallas y asi mismo tener el control del sistema.

v Da la posibilidad de planear, idear proyectos los cuales van a estar generados
de un sistema de informacioén que tiene unos elementos claros y en dado caso
sustentados para prever cualquier tipo de requerimientos.

v  Evita la pérdida de tiempo en la organizacion de la informaciébn ya que
realizdndola de forma manual se corre el riesgo de no dar la investigacion
correcta.

v' Hay mayor interés en la creaciéon de nuevos procesos de trabajo debido a la
facilidad que brinda para la obtencién y el procesamiento de informacion.

v' Se hace mas efectiva la comunicacion entre procesos y por lo tanto entre
grupos de trabajo, una comunicacion de diferentes instancias con los mismos
resultados agiles y confiables.

v Organizacion de archivo automatizado, clasificado de interés general y

particular, entre otras.

Un sistema de informaciéon es tan importante que ademas de llevar un control
adecuado de todas las operaciones que alli se registren, conlleva a buen
funcionamiento de cualquier proceso y por ende de una entidad por lo que genera
buenos beneficios tanto para la empresa como para sus usuarios, sean estos

internos o externos’.

" GERENCIE.COM. “Sistemas de informacion”. {En linea} 2017, Disponible en:
https://www.gerencie.com/sistemas-de-informacion.html
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3.2.2 Actividades de los sistemas de informacién. Un sistema de informacién

realiza cuatro actividades basicas, las cuales son:

v' Entrada: es el proceso mediante el cual el sistema de informacién toma los

datos que requiere para procesar dicha informacion.

v Almacenamiento: es una de las actividades o capacidades que tiene una
computadora, ya que gracias a esta propiedad el sistema puede recordar y

recuperar la informacién guardada en la seccion o proceso anterior.

v Procesamiento: es la capacidad del sistema de operacion para realizar
calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecidas. Esta

caracteristica del sistema permite la transformacion de los datos.

v Salida: es la capacidad de un sistema de informacion para extraer la
informacion procesada o bien los datos de la entrada al exterior, hacia un sitio o

usuario previamente definido®.

3.2.3 Tipos de Sistema de Informacion. Los sistemas de informacién se
desarrollan con diversos propésitos, segun las necesidades de la empresa. La
figura 3, muestra los tipos especificos de sistema de informacion que corresponde
a cada nivel organizacional, a su vez los sistemas de cada nivel se especializan en
apoyar a cada una de las principales areas funcionales, asi, los sistemas tipicos
que se encuentran en las organizaciones estan disefias para asistir a los
trabajadores y a los gerentes en cada nivel y en sus funciones de cada uno de los

departamentos:

8 BACA URBINA, Op. Cit., p. 5
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Figura 3. Tipos de Sistema de Informacion.
Tipos de Sistemas de Informacion Grupos al que sirven

Nivel Alta direccién
estratégico

Sistemas de informacion ejecutiva (ESS)

Sistemas de soporte de decisiones (DSS) Nivel de gestion
Sistemas de informacion de gestion (MIS) y administracion

Directivos intermedios

Sistemas de gestion del
conocimiento (KWS) Nivel de conocimiento Trabajadores de datos y
Sistemas de oficinas (OfficeS) conocimiento

Sistemas de procesamiento

de transacciones (TPS) Nivel operativo Directivos operativos
Produccidn y Finanzas Recursos Administracion y Ventas y
logistica humanos contabilidad marketing

www.pertutatis.cat

Fuente: Sistemas de informacion gerencial: administracion de la empresa digital °

e Sistema de informacion ejecutiva (ESS) por sus siglas en inglés (Executive
Support Systems): Los directores utilizan este tipo de sistema para tomar
decisiones. Este sistema da servicio al nivel estratégico de la organizacion y
auxilian en las decisiones no rutinarias que requieren juicio, evaluacion y

comprension. Estan disefiados para incorporar datos sobre eventos externos.

e Sistema de soporte de decisiones (DSS) por sus siglas en inglés (Decision
Support Systems): este tipo de sistema dan apoyo al nivel administrativo, para
ayudar a los gerentes en la toma de decisiones, abordan problemas donde el
procedimiento para llegar a la solucion podria no estar predefinido con
anterioridad. Los DSS tienen mas poder analitico que los otros sistemas, ya que

estan disefiados para los usuarios puedan trabajar directamente con ellos.

® LAUDON, Kenneth C., LAUDON, Jane Price. Sistemas de informacién gerencial: administracion de la
empresa digital. México: Pearson Educacion, 2004,
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e Sistema de informacion de gestion (MIS) por sus siglas en inglés
(Management Information Systems): este tipo de sistema apoyan el nivel
administrativo de la organizacién, dando informes a los gerentes y teniendo
acceso a los registros historicos de la organizacion. Los MIS dan servicios
principalmente a las funciones de planeacion, control y toma de decisiones al

nivel administrativo.

e Sistema de gestion del conocimiento (KWS) por sus siglas en inglés
Knowledge Work Systems) y Sistema de Oficina (OAS) por sus siglas en
inglés (Office Automation Systems): este tipo de sistemas satisfacen las
necesidades de informacion al nivel del conocimiento de la organizacion. Los
sistemas de oficina apoyan a los trabajadores de datos, quienes por lo general
no generan conocimiento nuevo, sino mas bien analizan la informacion con el
propdsito de transformar los datos o manipularlos de alguna manera. Entre los
componentes mas comunes estan el procesamiento de texto, las hojas de
calculos, la autoedicion, comunicaciones mediante correo electronico, etc. Los
sistemas de gestion del conocimiento sirven de apoyo a los trabajadores
profesionales, como los cientificos, ingenieros, médicos, entre otros, en sus
esfuerzos de creacion de nuevo conocimiento y dan a estos la posibilidad de

compartirlos con sus organizaciones o la sociedad.

e Sistema de procesamiento de transacciones (TPS) por sus siglas en inglés
(Transaction Porcessing Systems): son los sistemas basicos de negocios que
dan servicio al nivel operativo de la organizacion. Un sistema de procesamiento
de transacciones, es un sistema computarizado que efectla y registra

transacciones diarias necesarias para dirigir negocios.

Un TPS elimina el fastidio que representa la realizacion de transacciones
operativas necesarias y reduce el tiempo que una vez fue requerido para llevarlas

a cabo de manera manual, aungque los usuarios aun tienen que capturar datos en
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los sistemas computarizados. Este tipo de sistema expande los limites de la

organizacion dado a que le permiten interactuar con entornos externos.

Tabla 3. Caracteristicas de los tipos de sistemas de informacion.

Tipo de sistema

ESS

DSS

MIS

KWS

Sistema de oficina

Ps

Fuente: Andlisis y disefio de sistemas?®

Entradas de informacién

Datos acumulados; externos, internos

Datos de bajo volumen o bases de

datos masivas optimizadas para o
andlisis de datos; modelos analiticos
y herramicntas de andlisis de datos
Datos resumidos de transacciones;
datos de alto volumen; modelos

simples

Especificaciones de discfio; base del

conocimicnto

Documentos; programas

Transacciones; cventos

Procesamicoto
Grificas; simulaciones;
INtEractivo

Interactivo; simulaciones;
andlisis

Informes de rutina; modclos
simples; andlisis de bajo
nivel

Modclado: simulaciones

Administracién de documentos;

programacién; *

comunicacién
Clasificacién; listado: fusién;

actualizacién

Salidas de informacion
Proyccciones; respucstas a
consultas

Informes especiales; andlisis
de decisiones; respuestas
a consultas

Informes resumidos y
CXCCprones

Modclos; grificos

Documentos; programas;
corrco

Informes detallados; listas;

resumencs

Usuarios

Directores

Profesionales; gerentes
de personal

Gerentes de nivel

medio

Profesionales;
personal técnico

Oficinistas

Personal de
D‘* raconcs;

supervisores

En este grafico se puede apreciar cada una de las caracteristicas de los tipos de

sistemas.

3.2.4 Mantenimiento. El mantenimiento puede ser definido como el conjunto de

acciones destinadas a mantener o reacondicionar un componente, equipo 0O

sistema, en un estado en el cual sus funciones pueden ser cumplidas.

Entendiendo como funcién cualquier actividad que un componente, equipo o

sistema desempefia, bajo el punto de vista operacional.

10 KENDALL, Kenneth E. Analisis y disefio de sistemas. México: Pearson Educacion, 2005.
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Las palabras confiabilidad, disponibilidad y mantenibilidad, forman parte de la
cotidianidad del mantenimiento. Si se analiza la definicibn moderna de
mantenimiento, se verifica que la mision de este es “garantizar’ la disponibilidad
de la funcion de los equipos e instalaciones, de tal modo que permita atender a un
proceso de produccion o de servicio con calidad, confiabilidad, seguridad,

preservacion del medio ambiente y costo adecuado?’.

Objetivos del Mantenimiento: El objetivo del mantenimiento es asegurar la
disponibilidad y confiabilidad prevista de las operaciones con respecto de la
funcion deseada, dando cumplimiento ademas a todos los requisitos del sistema
de gestion de calidad, asi como con las normas de seguridad y medio ambiente,

buscado el maximo beneficio global*?.

3.2.5 Sistema de Informacién y la Gerencia del Mantenimiento. Cualquier
accion del mantenimiento requiere para ser llevada a cabo, informacién sobre

ciertos topicos, tal y como se puede apreciar en la siguiente figura:

Figura 4. Informacién que se requiere para la accién del mantenimiento.

Fuente: Disefio del sistema de informacion para el mantenimiento de la RECONSTRUCTORA DE
MOTORES EL CIGUENAL 3

11 ALAN KARDEC, Julio Nascif. Mantenimiento: funcion estratégica. Rio de Janeiro: Qualitymark Editora
Ltda., 2002.

12 INGENIERIA INDUSTRIAL ONLINE. “Mantenimiento Industrial” {En linea}. 2017, Disponible en:
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/mantenimiento/
BVILLAMIZAR, Op. Cit., p.16.
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Cada actividad que se ha de realizar en area de mantenimiento debe estar
relacionada: como se hace, cuando se hace, quien lo hace y con que se hace, los
registros de estas cuatro preguntas son fundamentales para un buen sistema de

informacion.

Beneficios del uso de los Sistemas de Informacion en el Area de

Mantenimiento

1. Optimizacién de uso de mano de obra (productividad) manifestado en:

Mejor planeacién, programacion y ejecucion de las actividades.

Aplicacion de planes de mantenimiento

Mejor control de los recursos, debido a su conocimiento y dominio.

Mayor cobertura con los mismos recursos.

Mejor utilizacion de la mano de obra.

2. Mejor uso de los materiales: Los criterios y estrategias para manejo de partes
mejora en calidad y cantidad de repuestos por la mayor aplicacion de
actividades; aumentandose su ciclo de vida, incremento del diagnéstico de
condicién; también se estandarizan las descripciones y referencias facilitando

su administracion.

3. Reduccion de los tiempos de interrupciones: La efectividad de las areas de
programaciéon y la aplicacién del diagnostico de condicion contribuyen a la
disminucién del tiempo de paro y al incremento en la mayor aplicacién de
mantenimiento "fuera de linea", menos problemas de calidad, y un mejor y mas

seguro funcionamiento.
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3.3 MARCO CONCEPTUAL

e Mantenimiento: El mantenimiento se define como un conjunto de actividades
desarrolladas con el fin de asegurar que cualquier activo continde
desempefiando las funciones deseadas o de disefio'*

e Sistema: conjunto de elementos en interaccion dinamica organizados para la
consecucion de un objetivo®®.

e Registro de la informacion: es la actividad de registrar o captar informacion
para que pueda ser utilizada de forma adecuada con posterioridad, sin errores y
con el menor coste posible?®.

e Sistema de Informacion: conjunto de recursos técnicos, humanos vy
econdmicos, interrelacionados dinamicamente y organizados entorno al objetivo
de satisfacer las necesidades de informacion de una organizacion empresarial
para la gestién y la correcta adopcion de toma de decisiones?’.

e Indicadores de gestién: es una estadistica simple o compuesta que refleja
algun rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de interpretacion.
Un indicador pretende categorizar el éxito o la eficacia de un sistema, programa
u organizacion, pues sirve como una medida aproximada de la relacién entre
componentes®®,

e Proceso: conjunto l6gico de actividades relacionadas y conectadas que toma
entradas de proveedores, le aflade valor y produce unas salidas para sus

clientes??.

14 ALAN KARDEC, Op. Cit. p.24.

15 DE PABLOS HEREDERO, Carmen. Informética y comunicaciones en la empresa. Madrid, ESIC Editorial,
2004

18 1bid., p. 26

7 1bid., p. 26

18 FRANKLIN, Enrique Benjamin. Auditoria administrativa: gestion estratégica del cambio. México: Pearson
Educacion, 2007.

19 HEREDIA ALVARO, José Antonio. Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la
calidad de los procesos. Castelld: Publicacions de la Universitat Jaume I, 2001
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Software: Son los programas informaticos que hacen posible la realizacion de
tareas especificas dentro de un computador. Por ejemplo: Word, Excel,
PowerPoint, los navegadores web, los juegos, los sistemas operativos, etc.?°
Hardware: es la parte que puedes ver del computador, es decir todos los
componentes de su estructura fisica??.

Estructura organizacional: es la forma de organizacion que adoptan los
componentes de un conjunto o bien de un sistema bajo condiciones particulares
de tiempo y lugar. Se dice que existe una estructura cuando una serie de
elementos se integran en una totalidad?2,

Gestion de Inventario: Segun William Marin, la gestion de inventarios es la
administracion de los flujos fisicos de toda la cadena de suministro, desde los
proveedores hasta los clientes. La gestiébn de los inventarios puede tener
impactos financieros tanto positivos como negativos, ya que esto afecta la
gestion comercial de las compafiias, ya que, si hay una deficiencia en este
proceso, una organizacion podria no tener los productos disponibles en el
momento en que se esta dando la demanda, afectando significativamente las
ventas y la imagen de la empresa?3.

Tecnologias de la informacion: Hace referencia a las aplicaciones,
informacion e infraestructura requerida por una entidad para apoyar el

funcionamiento de los procesos y estrategia de negocio?*.

20 GCF COMMUNITY FOUNDATION INTERNATIONAL. “Definicion de Hardware y Software” {En
linea}. 2017, Disponible en:
https://www.gcfaprendelibre.org/tecnologia/curso/informatica_basica/empezando_a_usar_un_computador/2.d

0

2L 1bid., p. 26
22 PUBLICACIONES VERTICE. Estructuras organizativas. Malaga: Editorial Vértice, 2007.
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ZONALOGISTICA.COM. “Gestion de Inventarios” {En linea}. 2017, Disponible en:

http://www.zonalogistica.com/articulos-6681/articulos-mas-leidos/gestion-de-inventarios-2/
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COLOMBIA. MINISTERIO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS

TELECOMUNICACIONES  (MINTIC).  “Glosario”  {En  linea}. 2017,  Disponible en:
http://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-propertyvalue-1051.html
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1 TIPO Y ENFOQUE DEL PROYECTO

La presente investigacion se realizara a partir de un estudio cualitativo, donde la
evaluacion de los riesgos corresponde al proceso de determinar la probabilidad de
que ocurran eventos especificos y la magnitud de sus consecuencias, mediante el

uso sistematico de la informacion disponible.

El enfoque de la investigacion esta direccionado a crear un disefio de un sistema
de informacion para el area de mantenimiento de la empresa PRODATEL S.A.S.
para que sea una herramienta Util en la toma de decisiones, en pro de dar
cumplimiento a la meta de expansion y reconocimiento que desea tener la

empresa.

4.2 FUENTES DE INFORMACION

4.2.1 Fuente Primaria. La recoleccion de informacion se realizard mediante un
Check List que los trabajadores de la empresa deberan diligenciar. Asi mismo, se
obtendra informacion de primera mano mediante la observacion y preguntas
complementarias que se realizaran en el momento de ejercer contacto con el

personal de la compafiia.
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4.2.2 Fuente Secundaria. La fuente secundaria fue informacion proporcionada
por todos aquellos articulos, publicaciones e investigaciones relacionadas con el

tema de los sistemas de informacion.

4.3 DELIMITACION DEL ESTUDIO

Delimitacion Geogréafica: El presente proyecto se realizara para la empresa
PRODATEL S.A.S. en la ciudad de Barranquilla-Colombia.

Delimitacion Temporal: Este estudio se efectuara para el Segundo Semestre del
afno 2017.

Delimitacion Temaética: este trabajo contiene todos los elementos necesarios
para el disefio de un sistema de informacion para la empresa de acuerdo a sus

necesidades y expectativas organizacionales.

4.4 FASES METODOLOGICAS

A continuacién se describen las fases mas importantes del proyecto:
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Figura 5. Fases metodologicas

FASE 1

FASE 2

FASE3

Diagnostico: Sebusca evidenciar el estado actual de la empresa
mediante un Arbol del Problema, donde se pueda determinar las causas
y consecuencias de la problematica presentada.

Documentacién: serealizara el disefio de formatos para estandarizar los
procesos del area de mantenimiento de la empresa con el fin de que
sea parametrizados en programas sistematicos, como Excel o el
Software de la compafiia.

Actividades del sistema de informaciéon: mediante un diagrama se
pretende visualizar las entradas, almacenamiento, procesamientosy
salidas de la empresa como parte de una herramienta organizacional. A
partir de este esquema se realizard unaretroalimentacion de los
elementos necesarios parael disefio del sistemade informacion.
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5. DIAGNOSTICO DE LA GESTION ACTUAL

El Diagndstico Empresarial constituye una herramienta sencilla y de gran utilidad a
los fines de conocer la situacién actual de una organizacion y los problemas que
impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. Gracias a este tipo de
diagnoéstico se pueden detectar las causas principales de los problemas "raices”,
de manera de poder enfocar los esfuerzos futuros en buscar las medidas mas

efectivas y evitar el desperdicio de energias?®.

5.1 RESULTADOS

Tal y como se indicd en la metodologia, se hizo necesario aplicar un Check List
para la obtencion de la informacion y conocimiento de la problemética de manera
mas detallada de la empresa PRODATEL S.A.S. El Check List se aplic6 a los 12
trabajadores de la empresa, solo se excluyo6 al Gerente y Subgerente debido a que
no tenian disponibilidad. A continuacién se exponen los resultados obtenidos:

% ROMAGNOLI, Sergio. “Herramientas de Gestion: Diagndstico Empresarial”. {En linea}. 2007, Disponible
en: http://www.biblioteca.org.ar/libros/210502.pdf
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Figura 6. Interrelaciéon y Comunicacion entre departamentos

42%

33%

25%

Nunca se cumple esta Algunas veces se Siempre se cumple
situacién cumple esta situacion esta situacion

En la figura No. 6 se puede observar que el 42% de los trabajadores indicaron que
nunca se cumple una adecuada interrelacion y comunicacién entre los
departamentos existentes en la empresa, de tal forma que casi siempre no tienen
conocimiento de la misma informacion causando retrasos, mal interpretaciones y
desorganizacion en el trabajo, impactando negativamente en la toma de
decisiones. El 33% de los trabajadores si cree que algunas veces se cumple la
comunicacién e interrelacion entre los departamentos. Solo el 25% de los

trabajadores confirma que si se cumple dicha comunicacion.
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Figura 7. Utilizacion de las Tecnologias de la Informacion

67%

33%

0%

-
Nunca se cumple Algunas veces se Siempre se cumple
esta situacion cumple esta situacion esta situacion

En la figura No. 7, se puede evidenciar que 67% de los trabajadores indicaron que
algunas veces la empresa utiliza las tecnologias de la informacion, no haciendo
uso en un 100% del Software y Hardware con los que cuenta la empresa. El 33%
de los trabajadores, por el contrario, afirman que nunca se utilizan las tecnologias
de la informacién debido a que hay muchos procedimientos que realizan de
manera manual, otros ni siquiera se registran, a veces no utilizan programas
esenciales como Excel y el software con el que se cuenta, actualmente no se ha

implementado en su totalidad.
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Figura 8. Inventario Organizado

67%

-/
33%
0%
A
Nunca se cumple Algunas veces se Siempre se cumple
esta situacion cumple esta esta situacion

situacion

En cuanto al inventario, en la figura No. 8 se observa que el 67% de los
trabajadores indicaron que nunca el Inventario o Stock estan organizados, debido
a que no esta sistematizado, ni siquiera esta registrado de manera manual. Este
porcentaje de trabajadores revelaron que en un principio cuando la empresa no
tenia tanto servicio era muy facil manejar el inventario con el que contaba la
empresa, con simple observacion se podia determina que habia y que no, a
medida que la empresa fue creciendo, no realizaron una nueva planeacion para el
control del inventario, por tal motivo, hoy dia es desorganizado y no se conocen
con certeza las entradas y salidas de materiales, insumos, equipos y maquinarias,
etc. de manera exacta. Contrario a esta postura, el 33% restante de los
trabajadores informaron que algunas veces el inventario se encuentra organizado
y que si es posible determinar que hay y que no hay en el mismo, solo que para

saberlo se toma tiempo.
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Figura 9. Documentacion debidamente registradas en Software
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situacion

En la figura No. 9, el 67% de los trabajadores manifestaron que algunas veces
manejan la documentacién organizada, poseen registro de compras, Sservicios
solicitados y ejecutados, utilizan las herramientas informaticas de manera correcta
para el registro de la informacién, en pro de la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio prestado por la empresa. El 33% de los trabajadores, afirmaron que
siempre se cumple el registro, documentacion y manejo de herramienta

informaticas de manera rapida y oportuna para la prestacion del servicio.
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Figura 10. Inventario Controlado
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En la figura No. 10, el 50% de los trabajadores indicaron que el inventario nunca
se controla causando pérdidas y obsolescencias en los materiales, insumos,
herramientas, entre otros, mientras que el otro 50% de los trabajadores dicen que

el inventario algunas veces si se controla.

El resultado del Check List aplicado, fue complementado con informacion obtenida

por observacion y preguntas extras, en donde también se refleja que:

v No cuentan con indices de medicion (indicadores).

v No existen reuniones de retroalimentacién entre departamentos, ni por parte de
la gerencia.

v No hay un manual de funciones de los trabajadores de manera organizada y
especifica. Cada trabajador sabe que es lo que debe hacer de manera
autonoma.

v No cuenta con formatos computarizados para el registro de datos, servicio

prestado e inventarios.
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v’ Préacticamente toda la informaciéon se maneja de manera manual o por lo que
recuerdan los técnicos.

v No manejan un procedimiento de compras agil, existe mucho retraso en este
departamento.

v No tienen un diagrama de las entradas y salidas de sus procesos, para que
puedan entender la estructura del mismo de manera visual.

v’ Perdia de informacion y de inventario.

v En el caso de mantenimiento, los proyectos ejecutados por la empresa, la Unica
informacion que queda registrada en su mayoria manualmente es el costo del
mantenimiento y los equipos empleados, pero no hay registro historico del

mantenimiento ejecutado al cliente.

5.2 ARBOL DEL PROBLEMA

Con base en el resultado anterior, se puede evidenciar la problemética con mas
detalle relacionada con el sistema de informacion actual de la empresa, con el
propdsito de determinar las causas y consecuencias de dicha problematica en el
area de mantenimiento, se plantea una herramienta muy util en el area de

planeacion de cualquier empresa, llamado “Arbol del Problema”.

Un diagrama de arbol de problemas visualiza las relaciones de causa y efecto de
una situacion problematica en particular, donde las causas se representan en los
niveles inferiores y los efectos en los niveles superiores. El problema central
conecta los dos niveles: El tronco representa el problema central, las raices son
las causas y las ramas representan los efectos. Tal y como se observa a

continuacion:
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Figura 11. Arbol del Problema
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En este arbol, se determin6 que el problema central de PRODATEL S.A.S. es la
ausencia de un sistema de gestion en el area de mantenimiento, ya que es el area

objeto de este estudio.

Causas y Consecuencias

La causa de falta de gestion y organizacion en la estructura organizacional tiene
como consecuencia mala comunicacion y confusién en las funciones de los
empleados, por ejemplo, muchas veces hay descontrol en el proceso de compra
de los materiales o servicios adicionales que emerja en la obra, ocasionando que
la contabilidad no tenga claridad en la asignacion de los costos, ya que los

ingenieros pierden los soportes 0 compran en lugares en donde no existen un
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soporte contable (factura) aceptado por la DIAN. Cuando termina la obra se hace
dificil una liquidacion exacta del servicio prestado por la empresa.

La pérdida de documentos como las facturas, no es la Unica evidencia de la falta
de control en la empresa, pues en ocasiones también hay pérdida de materiales y
ausencia de registros, por tanto, no solo hay descontrol en el area de compras,
sino, también en el servicio de mantenimiento y en el inventario para dichos

mantenimientos.

Al no contar con una buena gestién y comunicacion por parte del departamento de
compras, hay demoras en las fechas de entrega de los mantenimientos y
proyectos solicitados por el cliente. La mayoria de los mantenimientos son de
urgencia, es decir, el cliente los quiere inmediatamente, debido a esto, no es
posible revisar el inventario, porque se pierde tiempo en hacerlo, ni tampoco pasar
el listado al departamento de compras, entonces el mismo ingeniero debe
comprarlos ocasionado demoras y sobrecosto en la compra de materiales,
afectando asi el flujo de caja de la empresa, ya que se hace necesario comprarlo
de contado para que sea mas rapido, en este proceso el ingeniero puede demorar
mucho tiempo en la compra, en vista que depende de factores como tréfico
vehicular, lugar de compra lleno, diferentes cotizaciones en distintos lugares, entre

otros.

Adicionalmente, muchas veces se compra materiales que ya estaban en el
inventario, por no tener un registro en el Software de la existencia del mismo y el
hecho de verificar personalmente es muy demorado, para servicios que requieren

urgencias.

Finalmente, al no existir formatos de informacion acerca de las obras que se
realizan, implican la ausencia de detalles de los materiales, herramientas,

contratista, equipos, personal, que hacen parte del servicio prestado y la
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consecuencia es que el departamento de compras no puede realizar una logistica
0 compras completas, porque algunas veces el ingeniero omite el alquiler de un
equipo o herramienta, y este debe ser comprado a ultimo momento retrasando el
servicio en dias, porque el proceso de contratacion o alquiler puede demorar ese

tiempo.
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6. FALLAS Y REPORTES DE FALLAS FUNCIONALES

Se recopilé informacion proveniente de las quejas, peticiones y reclamos de las
diferentes empresas contratista a las cuales PRODATEL les presta servicio de
mantenimiento. Pero para el presente trabajo se toma a la empresa ATC. En los
correos se evidencian el numero de fallas reportadas por el cliente y el cual se

toma como indicador para desarrollar un plan estratégico de mantenimiento.

En reuniones estratégicas con los ingenieros de proyectos y mantenimiento se
revisaron los correos contabilizando las diferentes quejas por el cliente. Para un
orden se contabilizaron mes a mes.

A continuacién se hace un reporte donde se expresa el mayor numero de quejas,

y el tiempo por falta de operacion.

Tabla 4. Equipo G.E BAQ - 125 - afio 2016

ANO 2016 - EQUIPO G.E BAQ - 125
Fecha del Servicio TO (Hrs) TFS (Hrs) Modo de Falla

Enero 208 20 MOTOR NO ARRANCA
Febrero 216 16 Olor a quemado en el motor

Julio 224 20 Ruidos provenientes de los engranajes
Agosto 228 4 FALLA RECALENTAMIENTO

Total 876 64

Total Fallos 4

48



ANO 2016 — ALARMAS en TRANSFERENCIA ELECTRICA BAQ 125
Fecha del Servicio TO (Hrs) TFS (Hrs) Modo de Falla
Enero 208 24 CONTACTOR AISLADO
Febrero 216 16 Fallas en el contactor principal de tta
Julio 224 8 Sin Neutro
Total 876 52
Total Fallos 4

En la anterior tabla se puede observar que el total de eventos fueron las 6 fallas
gue se registraron, 1308 horas es el tiempo total de operacion, 84 fueron el total
de horas que la maquina estuvo fuera de servicio por esas fallas. En el mes de
enero esas 24 horas fuera de servicio (2 dias fuera de servicio), representd una
pérdida econdémica de $12,8000,000. En Julio represent6 una pérdida econémica
de $9,600,000 y en Agosto de $6,400,000. En cuanto a la eficiencia durante esos

meses donde se presentaron las fallas, se podria decir lo siguiente:

Figura 12. Eficiencia afio 2016.
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EFICIENCIA=TIEMPO DE OPERACION/HORAS DISPONIBLES AL MES = (208/232)*100
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Al mes son 232 horas disponible (29 dias laborados*8 horas diarias) para realizar
un servicio de rectificacion de mantenimiento general, pero si se tiene en cuenta
qgue el Tiempo de Operacion del mes de Junio fueron 208, entonces en ese mes la
eficiencia fue del 90%, debido a que fue el mes donde la maquina estuvo mas
horas fuera de servicio, en contraste con los meses de Agosto y Noviembre donde
la eficiencia fue de 97%, pues solo estuvo la maquina 8 horas fuera de servicio,

respectivamente, cuando se presentaron las fallas.

CORREOS
Actualmente la empresa PRODATEL S.A.S. evalla su gestion de mantenimiento
preventivo mediante un indicador, y establecié para los empleados de esta area

una meta de cumplimiento. Dicho indicador esta basado a partir de lo siguiente:

(Total mtos de equpos cumpldas en & penodal 100%

(Total mitos programados en el periodo)

ENERO: por correo electronico se programaron 50 mantenimientos a diferentes
equipos, y de esos 50 hay 20 correos donde hay quejas por incumplimiento, por
falla del equipo, cancelacion del servicio, aplicando el indicador mes a mes y

colocando los resultados en la siguiente tabla.

Tabla 5. Quejas

No. DE QUEJAS MES DESCRIPCION
15 FUERON INCUMPLIMIENTO
20 ENERO 2 FUERON POR FALLAS DEL EQUIPO

3 FUERON CANCELACION DEL SERVICIO
3. FALLAS EN LA PRESTACION DE SERVICIO.
11. FALLAS EN EL EQUIPO.

14 Febrero
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No. DE QUEJAS MES DESCRIPCION
10. INCOMPLUMIENTO DE MANTENIMIENTO.

20 JULIO 3. FALLAS EN EL EQUIPO.
7. CANCELACION DEL SERVICIO.
4 AGOSTO 4. FALLAS EN EL EQUIPO

6.1 RECOLECCION DE DATOS EQUIPOS CRITICOS.

Como son muchos equipos a los que se les realiza mantenimiento se decidié
hacer un andlisis de criticidad. Para poder realizar dicho analisis de criticidad se
toma como referencia la siguiente tabla para ponderaciones, que se explica a

continuacion.

Tabla 6. Factores ponderados a evaluar

Factor de Frecuencia de Fallos = (FF) (Escala 1 - 4)

CRITERIO PONDERACION
Pobre: mayor a 2 fallas / afio 4
Promedio: 1 - 2 fallas / afio 3
Buena: 0,5 - 1 fallas / afio 2
Excelente: menos de 0,5 falla / afio 1

Impacto operacional = (I0) (Escala 1 - 10)

CRITERIO PONDERACION
Parada total del equipo 10
Parada del subsistema y tiene repercusion sobre otros 7
Impacta en niveles de calidad 4
No genera ningun efecto significativo 1

Impacto por Flexibilidad Operacional = (FO) (Escala 1 - 4)
CRITERIO PONDERACION

No se cuenta con unidades de reserva para cubrir la produccién, tiempos de 4
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Factor de Frecuencia de Fallos = (FF) (Escala 1 - 4)
reparacion y logistica muy grandes
Se cuenta con unidades de reserva que logran cubrir de forma parcial el impacto de
produccién, tiempos de reparacion y logistica intermedios 2
Se cuenta con unidades de reserva en linea, tiempos de reparacién y logistica 1
pequefios
Impacto en Costes de Mantenimiento = (CM) (Escala 1 - 2)
CRITERIO PONDERACION
Costes de reparacion, materiales y mano de obra superiores a $1,280,000 + IVA 2
Costes de reparacion, materiales y mano de obra inferiores a $1,280,000 + IVA 1
Impacto en Seguridad, Higiene y Ambiente = (SHA) (Escala 1 - 8)
CRITERIO PONDERACION
Afecta las instalaciones causando dafios y/o riesgo alto de pérdida de vida, dafios
graves a la salud del personal y/é incidente ambiental mayor (catastréfico) que 8
exceden los limites permitidos severos
Riesgo medio de pérdida de vida, dafos importantes a la salud, y/6 incidente 6
ambiental de dificil restauracion
Riesgo minimo de pérdida de vida y afeccion a la salud (recuperable en el corto
plazo) y/o incidente ambiental menor (controlable), derrames faciles de contener y 3
fugas repetitiva

Concepto del Riesgo= Frecuencias de Fallas por Consecuencias

Frecuencia= Es el Rango de Fallas en un tiempo determinado (fallas/afio)
Consecuencia = ((Impacto Operacional x Flexibilidad) + Costes Mtto. +
Impacto SHA)

Riesgo= Frecuencia x Consecuencia

Criticidad (CTR) = FF * (10 * FO)) + CM + SHA
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Tabla 7. Ejemplo equipos
EJEMPLO EQUIPO

Frecuencia de Fallas =

Impacto operacional =

Flexibilidad operacional =

Costo de Mtto. =

Impacto de SAH =
Consecuencia =(8x6)+2+6=56

Resultado =C

Figura 13. Matriz de ponderacién de criticidad

Leyenda:
F 4
R
E
c 3
U
E
N 2
C
I
A 1
Valor
10 20 30 40 50 Maximo: 200

CONSECUENCIAS

En el ejemplo anterior vimos que la consecuencia dio 56, vemos que se ubica en
la parte roja de consecuencias, también tiene 6 fallas, también se ubica en la parte
roja de las fallas, por lo tanto el equipo es critico. Ya sea por fallas o
consecuencias que queden en los cuadros de la matriz, se sabran de acuerdo al
color.
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Tabla 8. Matriz de Criticidad de los Sistemas

(1]
> S
g5 38 .
s g B F Criticidad total del riesgo
S 8 3 2
LR = §
o
g 2
2 z
8 3 3
o 2 | g | g
© o =
- FF |IO|FO(CM SHA| S {ﬁ §
o
. I =
o v =
o @
< +
o £
= =
(&)
2 | AIRE ACONDICIONADO 5 TR BAQ - 125 A.ABAQ - 125 3 4 4| 4 | 1 3 20 80 SC
3 | TRANSFERENCIA AUTOMATICA BAQ 125 TTA BAQ - 125 1 2 71412 3 33 66 SC

5 | GENERADOR ELECTRICO MAG - 108 GE MAG - 108 2 4 71412 3 33 132
6 | AIRE ACONDICIONADO 5 TR MAG - 108 AAMAG-108 3 4 414 |1 3 20 80
7 | TRANSFERENCIA AUTOMATICA MAG - 108 TTAMAG - 108 1 2 71412] 3 33 66
8 | TRANSFORMADOR 30KVA MAG - 108 TRAFO 25KVA MAG - 108 0.5 1 71412 6 36 36
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.S
s g e 3 Criticidad total del riesgo
S 3 s 2
= u‘E §
[
= (%)
g S
2 i
) o
S | FF |I10|FO|CM|SHA 28 |3
[v'4
. Z f
o ¥ )
o @
< +
o £
= =
(&)
GENERADOR ELECTRICO BOL - 009 GE BOL - 009 2 4 714127 3 33 132 -
10 | AIRE ACONDICIONADO 5 TR BOL - 009 A.ABOL - 009 3 4 (441 3 20 80 SC
11 | TRANSFERENCIA AUTOMATICA BOL - 009 TTABOL - 009 1 2 (71427 3 33 66 SC
12 | TRANSFORMADOR 25KVA BOL - 009 TRAFO 25KVA BOL - 009 05 1 7141216 36 36 -

Utilizando la tabla anterior se puede identificar los equipos que se encuentran dentro de la categoria de los equipos
criticos, semi-criticos y no criticos. Como se puede observar en la tabla los equipos en color rojo son los mas
criticos, estos son seleccionados para el desarrollo de este trabajo en pro de realizar el plan de mantenimiento

enfocado en la confiabilidad de estas maquinas.
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Tabla 9. Listado de equipos criticos.

No. NOMBRE DE EQUIPO CRITICO

CODIGO DE EQUIPO

1 | GENERADOR ELECTRICO BAQ - 125

G.E-BAQ -125

2 | GENERADOR ELECTRICO MAG 108

G.E MAG 108

3 | GENERADOR ELECTRICO BOL - 009

G.EBOL - 009

Luego que se determind los equipos criticos, a estos se les realiz6 RCM en donde

se determinara las formas de fallas y un

componente de ese equipo.

Figura 14. Diagrama de decision
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Tabla 10. Plan de Mantenimiento Equipos Criticos Prodatel SAS

EMPRESA : PRODATEL S.A.S - SISTEMA : MOTOGENERADOR BAQ 125

SUBSISTEMA 1 : ELECTRICO

Identificacion de ) o s | =
Estrategias de mantenimiento Q s
Elemento g c
g | &
# Tipo Descripcion de actividad w &
1. Revisar periddicamente voltaje entre fases/
termografia.
CONTACTOR TAREA A 2. Cambiar bobina de contactor o contactor completo. T *§
3 [72] e
(Ref.: NC6-09) CONDICION 3. Revision de voltaje entre fases/termografia. 3 S
= | @
4. Cambio de bobina de contactor/contactor completo
5. Ajustar conexion de cableado.
1. Revisién Visual o revisién de continuidad. ©
FUSIBLE TAREAA E 7
. 2. Revision Visual o revision de continuidad. 2 | 2
(Ref.: 6000010) CONDICION _ o y S S
3. Cambio del fusible/ajustar conexién de cableado = i
— @©
TAREAA o o o , e ®
CONECTOR . 1. Revision Periodica de estado de aislamiento eléctrico. | & | -2
CONDICION g 3
PRINCIPAL %) o
(Ref.: . . e . — ©
TAREA A 2. Revision de conexiones eléctricas de la red. Revisar ST | @
102306M) . L . . @ 2
CONDICION la conexion a tierra de la instalacion. g S
i
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SUBSISTEMA 2 : ELECTROMECANICO

Identificacion de

Estrategias de mantenimiento -3 =
Elemento = &
S | 8
g Q
# Tipo Descripcion de actividad e é
TAREA A 1. Revision y lubricacion. g ‘§
. 2 2
CONDICION 2. § 8
MOTOR -
(Ref.: FCU7-DU120- "
©
11 S
) TAREA A o £ | 3
, 3. Andlisis de vibraciones y desbalanceo. 3 2
CONDICION 3 3
o) i
S
starter TAREA A 1. Revision Visual o revision de continuidad.| 'S *§
. [ =
(Ref.: 9647 -1) CONDICION 2. Conectar correctamente. %C: 3
w
1. Mediciones de voltaje.
TRANSFERENCIA . . — «
TAREA A 2. Revisar voltaje que llega de la fuente. g @
AUTOMATICA/ . » , 3 2
CONDICION | 3. Mediciones de voltaje. E 18
CONTACTORES %] i

4. Revisar voltaje que llega de la fuente.
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SUBSISTEMA 3 : REFRIGERACION

Identificacion de © =
Estrategias de mantenimiento e ©
Elemento S s
g | g
# Tipo Descripcion de actividad L o
1. Revision de bomba de
SISTEMA DE _ °
. refrigeracion, caudal de presion y o S
REFRIGERACION TAREA A CONDICION [ S
sello mecanico. 5 3
RADIADOR - . . n =
2. Revision de nivel de refrigerante.
SUBSISTEMA 4 : HIDRAULICO
Identificacion de © o
Estrategias de mantenimiento ‘S 2
Elemento 5 ®
s | 2
# Tipo Descripcion de actividad E é
MOTOR BOMBA _ °
. P o
HIDRAULICA TAREA A CONDICION 1. Monitoreo del estado del motor. S §
(Ref: 16731) & =
SISTEMA DE S .
, 1. Cambio de aceite. 2. cambio de S S
LUBRICACION Y TAREA A CONDICION S S
filtros. 3. Revisar nivel de aceite 2 8
ACEITE © =
8

Con el plan de mantenimiento sirve para tener una mejor organizacion en las

tareas y equipos criticos, el ingeniero se puede ayudar de las frecuencias de los

trabajos y realizar

mantenimientos.

una mejor programacion de
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7. DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION DE SERVICIOS

Una vez obtenidos los resultados del diagnéstico de la empresa donde se puede
reflejar su situacion actual (casusas y consecuencias del problema) se procede a
realizar un disefio del sistema de informacion de los servicios del area de

mantenimiento:

Teniendo en cuenta los tipos de sistemas de informacion segun los distintos
niveles, primeramente se pretende analizar y restructurar el nivel estratégico,

basandose en un Sistema de Informacién Ejecutiva ESS:

El propdsito de restructurar el sistema de informacion estratégico es permitir a los
altos ejecutivos mantenerse informado sobre su division, departamento, empresa y
el entorno en donde se encuentran, para que puedan identificar los problemas que
se puedan surgir y generar informacion acerca del desempefio de sus
subordinados, muchas veces esto no se logra por la organizacion estructural que
posee la empresa, que en ocasiones es confusa y no existe una correcta relacion

entre los diferentes departamentos.

7.1 RE-ESTRUCTURACION DE PRODATEL SAS

Para llevar a cabo los objetivos se necesitan un orden estructural dentro de la
organizacion, lo cual ayudara a llevar un registro y control del manejo de la
informacion para los mantenimientos y proyectos desarrollados, actualmente la
empresa cuenta con una estructura muy basica y no definida cuya consecuencia

es el desorden organizacional provocado por su crecimiento. A continuacion se
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muestra una nueva estructura que ayudara a un buen sistema de informacion de

mantenimiento:

Figura 15. Organigrama y estructuracion PRODATEL S.A.S.
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l v
DPTO DE ALMACEN

DPTO DE
VENTAS

Lo que se plantea en este organigrama propuesto, es que se incluya el
departamento de sistema, ya que las caracteristicas basicas de un sistema de
informacion estratégico, es la disponibilidad de informacion relevante y confiable
que represente un ahorro de tiempo para cada ejecutivo, donde dedique mas
tiempo a la planeacion estratégica que a la obtencion de la informacion. Al contar
con un departamento de sistema podran obtener la informaciéon siempre a tiempo
real y actualizado, y de esta manera los ejecutivos se enteran de la informacion
mas importante para la toma de decisiones. Por tanto contar con la tecnologia
adecuada, seleccionar el software y hardware idéneos para el funcionamiento del
sistema de informacion estratégica estara determinado por el departamento de
sistema que a su vez tiene un vinculo claro con los objetivos del negocio que son
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las ventas, es por eso que el departamento de ventas sera la consecucion del

departamento de sistemas.

El departamento de compras y el departamento de almacén son totalmente
autonomas, pero con una estrecha relacion entre ambos, pues la informacion que
se registre en el departamento de almacén dependera de la gestion en compra, es
decir, una vez se compre un repuesto en el area de mantenimiento, por poner un

ejemplo, automaticamente sera una salida en el departamento de almaceén.

El departamento de planeacion de proyectos y mantenimiento queda de igual
manera debido a que estos siempre seran liderados por el trabajo de los técnicos,
y es un departamento autonomo. El departamento administrativo y financiero

estar4 compuesto por el recurso humano, la nébminay los oficios varios.

Departamento de Sistemas

Actualmente PRODATEL cuenta con el programa SIIGO. Pero solo esta en
ejecucion el modulo contable y de ndémina. Para desarrollar un sistema de
informacion de mantenimiento se debe implementar la aplicacion de los médulos
de compra, inventario, inicialmente. Los modulos se encuentran comprados, pero
no estan siendo utilizados ni tenidos en cuenta actualmente. Se solicita al
Ingeniero de Sistemas una planificacidn para desarrollar la implementacion y

capacitacion de estos modulos.

Departamento de Compras

Actualmente las compras de Herramientas, materiales e insumos para los
proyectos se hacen de manera manual, y se hacen compras de materiales que ya
existen en inventario generando descontrol en la aplicacion de los costos de cada
proyecto y aumento en el inventario. Es necesario que se utilice el software para
generar 6rdenes de compras planificadas y motivadas por una requisicion

presupuestal. Es importante que el jefe de este departamento antes de ejecutar la
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orden de compra deba revisar el inventario en el sistema de herramientas,
insumos y materiales. Y asi de esta manera no cometer el error de generar
compras innecesarias aumentando el inventario y la capacidad de

almacenamiento.

Departamento de Almacén

Este es el Departamento que mas sufrird cambios y tendrd un riguroso control
fisico y sistematico porque de él dependera el mayor porcentaje de informacion a
sustraer. Para un informe de resultados del sistema de informacion de
mantenimiento y poder extraer informacion de costos, gastos y utilidad de cada
proyecto. Este departamento también implementara el médulo de inventario del
software SIIGO (el Software obligara a tener una estructura de inventario para los

materiales, herramientas e insumos).

7.2 SOFTWARE SIIGO Y VENTAJAS DE UN SISTEMA COMPUTARIZADO

La empresa cuenta actualmente con un software llamado SIIGO, pero solo utiliza
Némina y Contabilidad, para los procesos administrativos y de ventas, dejando en
desventajas procesos importantes como son las compras y el inventario, que tal
como se evidencié en el diagnéstico, la falta de gestion de informacién por parte
de estos dos procesos esta generando descontrol y desorden en la informacion.

Por tal razon es necesaria la implementacion de estos dos médulos (compras e

inventario), su debida capacitacion y gestion por el departamento de sistema

(departamento propuesto en la reestructuracion).
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SIIGO - Sistema Integrado de Informacidon Gerencial Operativo, es un software
genérico administrativo que permite llevar un registro detallado de las operaciones
de la empresa y en general de todos los aspectos relacionados con la
administracion de negocios; su mercado objetivo son las medianas y pequefias
empresas de los sectores industrial, comercial y de servicios, que utilizan
computadores bajo los sistemas operacionales DOS, WINDOWS, LINUX o
REDES.

SIIGO se caracteriza principalmente por ser un sistema basado en documentos
fuente (Facturas, Recibos de Caja, Cheques, etc.), es decir, que mediante la
elaboracion de éstos directamente en el computador se actualizan en linea y
tiempo real todos los registros de la Empresa en lo referente a: Cartera, Cuentas
por Pagar, Inventarios, Costos de Produccion, Activos Fijos, Pedidos, Compras,
Presupuesto, Contabilidad y Nomina, por lo cual no se requiere de expertos para

gue se empiece a utilizar.

SIIGO funciona alrededor del Sistema Contable, permitiendo gran versatilidad en
el asentamiento de operaciones, al poderse registrar de dos formas: La primera,
mediante La Elaboracion Directa de los Documentos en el computador, en cuyo
caso el sistema automaticamente realiza la contabilizacién (Comprobante) y el
registro de las cifras en todas las demas areas (transparente para el usuario); y la
Segunda, mediante la incorporacion directa de Comprobantes de Contabilidad,
garantizando por cualquiera de los medios, que todos los registros sean afectados
simultdneamente; provee asi un solo medio de alimentacion de informacién
(Comprobantes), lo que asegura Integridad y Consistencia total entre sus

diferentes aplicaciones?®.

2% SIGO. “Pagina oficial” {En linea} 2016, Disponible en:
http://www.siigo.com/home/?utm_expid=91232457-
16.MuZH1K9UQKaYcOkYsPxycA.1&utm_referrer=https%3A%2F%2Fwww.google.com.co%2F
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Ventajas

v Envia las facturas en tiempo récord, el software permite escoger el modelo que
guste y personalizalas con el logo.

v Realiza las compras del inventario y categoriza los gastos para tener control de
todos los egresos de la compaifiia.

v Informacién detallada de todos los ingresos y egresos para llevar un mejor
control del dinero.

v’ Software contable y administrativo que ahorrara tiempo, porque conoce al
instante informes de la empresa, tanto contables como financieros para la toma
de mejores decisiones.

v’ Liquida la némina en solo 4 pasos, gracias a que el software viene pre
configurado, y sincronizado con el médulo contable.

v Conoce las unidades por productos del almacén, el software las sincronizara de

manera automatica, y se puede conocer al instante el inventario.

Departamento de Almacén.

Este es el departamento que mas sufrira cambios y tendra un riguroso control
fisico y sistemético, porque de él dependera el mayor porcentaje de informacion a
sustraer, con el fin de generar informes de resultados del sistema de informacién
del area de mantenimiento y poder extraer datos relacionados con los costos,
gastos y utilidad de cada proyecto. Este departamento estara determinado por los
datos suministrados en el modulo de inventario del software SIIGO (el Software
obligara a tener una estructura de inventario para los materiales, herramientas e

insumos).

v Entradas de almacén: Todas las compras deben ser ingresadas por un
documento de entrada a través del software SIIGO y que este directamente
relacionada a un numero de Orden de Compra, previamente ejecutada. dando
como resultado un inventario actualizado, el cual puede ser consultado por los

diferentes departamentos.
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Figura 3. Entrada de almacén sistema SIIGO
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v/ Salidas de almacén: Todas las salidas de herramientas, materiales e insumos
para los proyectos deben salir por un documento llamado “salida de almacén” a
través del software SIIGO, este documento debe estar asociado a un centro de
costo (identificacion del proyecto). La salida de Almacén debe venir soportado
por una requisicion de materiales, autorizada por el ingeniero de mantenimiento,
dando resultado a que el inventario se descargue, se pueda tener informacién
de cuanto se gastdé para cada proyecto, donde estan siendo utilizadas las
herramientas; y a través del movimiento de las salidas de almacén asociada
con el “centro de costo” se pueda ver el movimiento contable del costo de la
obra.
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Figura 4. Salida de Almacén SIIGO

a YG-SHGO Transacciones

Centros de Costo

Se hace necesario crear una matriz de centro de costos en el sistema para que se
pueda parametrizar los documentos de “salida de almacén” y asi poder conocer a
través del centro de costo, los costos y gastos de la operacion de los proyectos y
mantenimientos ejecutados.
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Figura 5. Matriz de Centro de Costos en Sistema SIIGO
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Es importante realizar auditorias al departamento de almacén para verificar que el
inventario fisico concuerde con el inventario del sistema y asi poder tener la

confianza de la informacion.

Departamento de Compras
En las ordenes de trabajo se busca asegurar que todos los trabajos relacionados
con la prestaciond el servicio de mantenimeinto uedan ser planificados vy

documentados pro edio de ordenes de trabajo.
Una orden de trabajo es un documetno de caracter oficial el cual definine
claramente las tareas especificas a realizar. Las ordenes de trabajo es

fundamental por las siguientes razones:
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v' Es lo que le da vida al sistema de informacion.

v' Ordena la gestién del mantenimiento.

v Es la unica evidencia real de que los trabajos se realizaron.

v' Es la unica comunicacion entre la administracién y el mantenimeinto fisico
hecho en la realidad.

v’ Sirve para capturar tiempos muertos y costos de mantenimiento.

Tabla 11. Ordenes de compra

IYG-SIIGO - Ordenes de Compra
Archivo Basqueda Ayuda

7.3 DIAGRAMA ACTIVIDADES DEL SISTEMA DE INFORMACION

El diagrama de las actividades es una herramienta importante porque permite
identificar los procesos de la empresa, asi como las entradas, almacenamiento y
salidas del mismo. En este diagrama estan incluido los modulos de Compras e
Inventario, del software SIIGO.
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Una vez realizada la restructuracién propuesta, se procede a realizar el diagrama
de las actividades segun el disefio del sistema de informacién en el area de
mantenimiento, basicamente el diagrama que se mostrara a continuacion

contempla:

e Una vez que el recurso humano correspondiente gestione que existe una
solicitud de servicio en el proceso de las ventas, este es registrado en la
contabilidad mediante SIIGO contable para que se realice la venta y se genere

la factura.

e En el proceso de compra de materiales, insumos, herramientas o equipos,
primero se verifique en el almacén para saber lo disponible, y asi lo que no esté
registrado en el inventario, se pueda realizar la compra con el proveedor
externo, segun lo requerido, se registre en SIIGO compras y se dé la entrada en
el inventario.

e Una vez se realice la entrada de materiales e insumos debe ser actualizado
SIIGO inventario para que dichos materiales sean enviados al almacén y ya de
ahi se realice el control de las entradas y salidas del mismo.

e Siempre que se genere un servicio a prestar se debe realizar una orden del
servicio y esta debe estar documentada en el computador mediante registros
internos que controlen el historial de los servicios, del personal que presto el
servicio, de los materiales, equipos e insumos utilizados, es decir, todo lo

relacionado con el mantenimiento o servicio a ofrecer.
e La planeacion de los diferentes departamentos es fundamental para la

obtencion de la informacion, si en el recurso humano existe comunicacion hay

gestion en el sistema de informacion.
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e Finalmente, el area de sistema debera ser el evaluador de que las entradas, el

almacenamiento, proceso y salida se dé correctamente.
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Figura 19. Diagrama de Actividades del Sistema de Informacion
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7.4 LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y SUS COSTOS ASOCIADOS

» Formatos para Estandarizar Procesos
Existen una variedad de costos asociados con los sistemas de informacioén, los

mas relevantes son:

e Hardware: equipos necesarios para el procesamiento de la informacion.

e Software: adquisicion o desarrollo de aplicaciones a la medida y programas
genéricos a nivel comercial).

e Personal: personas que intervienen en el sistema para procesar, controlar y
administrar la informacion.

e Otros costos: generacion de informes, formatos, estandarizacion de procesos.

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones como lo son DSS y MIS ubicados
en el nivel de gestion y administracion (ver figura: 4), son sistema de informacion
gerencial que depende de una base de datos, para contribuir a la correcta
interaccidn entre los usuarios y las computadoras debido a que se requiere que el

Software y Hardware funcionen de manera coordinada.

Teniendo en cuenta este tipo de sistema de informacion, se propone entonces que
para controlar el desorden que actualmente tiene la empresa para la interpretacion
de los datos por falta de registros, la generacién de formatos para estandarizar los

procesos, formatos que se proponen a continuacion:

e Departamento de planeacidon de proyectos y mantenimientos.

Actualmente el departamento de mantenimiento de PRODATEL S.A.S., se
encarga de la programacion, seguimiento, ejecucion de los proyectos vy
mantenimientos. Es de conocimiento que existen factores administrativos vy

gerenciales que afecta directamente a los ingenieros en su planificacion y
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ejecucion, presentado contratiempos, retrasos y reproceso en los proyectos. El
trabajo administrativo del departamento de Mantenimiento es manual y ninguna de
sus labores esta documentada, ya que no existen registros sobre la ejecucion de
los trabajos detallados, afectando asi al momento de hacer las liquidaciones de los
servicios, pues se corre el riesgo de dejar de cobrar algun detalle y no se logra
tener mediciones sobre los mantenimientos ejecutados, sin saber si el proyecto

cumplié con el presupuesto cotizado.

Manual de Procesos para la Reestructuracion del Departamento de
Planeacion de Proyectos y Mantenimientos

En ocasiones el departamento de ventas solicita una cotizacion o licitacion para
ofertar, el departamento de Planeacion de Proyectos y Mantenimientos procede a
realizar una visita de levantamiento de obra y diligenciar un formato llamado
“‘inspecciéon de obra” (ver Tabla 4). Este contiene toda la informacion necesaria
para llevar a cabo la obra, teniendo en cuenta hasta un minimo detalle como por
ejemplo un permiso. Con este formato el ingeniero de proyecto podréa realizar un

presupuesto completo y preciso:
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Tabla 12. Formato inspeccién de obra

T
INSPECCION DE OBRA No 001 msip ATEL.

CLIENTE: NOMBRE DEL PROYECTO FECHA:

CIUDAD DE LA OBRA: F.INICIO

DIR DE LA OBRA: CODIFICACION No F. FINALIZACION
INGENIERO RESPONSABLE:

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO O PROYECTO A EJECUTAR

ELEMENTOS, PERMISOS O EQUIPOS NECESARIOS PARA REALIZAR LA ACTIVIDAD

DATOS DEL EQUIPO (S)

NOMBRE: SERIAL: PRIORIDAD:
TIPO DE MANTENIMIENTO: MODELO:
MARCA:
MATERIALES, HERRAMIENTAS, INSUMOS, EQUIPOS, CONTRATISTA, PERSONAL
DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD COSTO

PRESUPUESTO TOTAL

OBSERVACIONES:

Cuando una cotizacion o licitacibn ha sido aprobada el departamento de
Planeacion de Proyectos y Mantenimientos (ingeniero de proyectos) procede a
darle una identificacion alfanumérica (centro de costo) al proyecto, seguidamente
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éste procede a planificar la ejecucion de la obra, dejandolo plasmado en un
formato llamado “orden de trabajo” (ver Tabla 5), en este formato se documentara
toda la planificacion, detalles de la obra, presupuesto de herramientas, materiales,
insumos, personal, equipos, contratista y todo lo necesario para ejecutar el

proyecto.

En este documento también se encontrara la asignacion de labores, responsable

de obra y toda la informacién relacionada al proyecto:

76



Tabla 13. Formato Orden de trabajo

=— »
ORDEN DE TRABAJO No 001 ms DATEL...

CLIENTE: NOMBRE DEL PROYECTO FECHA:

CIUDAD DE LA OBRA: F. INICIO

DIR DE LA OBRA: CODIFICACION No F. FINALIZACION
INGENIERO RESPONSABLE:

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO O PROYECTO A EJECUTAR

DATOS DEL EQUIPO (S)

NOMBRE: SERIAL: PRIORIDAD:
TIPO DE MANTENIMIENTO: MODELO:
NOMBRE TECNICO MARCA:
MATERIALES, HERRAMIENTAS, INSUMOS, EQUIPOS, CONTRATISTA, PERSONAL
DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD COSTO
PRESUPUESTO TOTAL

OBSERVACIONES:

Teniendo la “orden de trabajo” diligenciada y socializada con el ingeniero a cargo
de la obra, el ingeniero de proyecto procede a dar una copia al departamento de
compras, el cual tendra la responsabilidad de tener en tiempo oportuno todo lo
requerido en el presupuesto como son los materiales, insumos, equipos,

contratistas, herramientas.
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El ingeniero responsable de la obra tendra la labor de realizar una “requisicion”
(ver Tabla 6) de almacén basada en el presupuesto de la “orden de trabajo” y en
un tiempo oportuno una socializacion con la jefa de compras para revisar la
logistica de equipos y contratistas, también sera responsable de disefar la
logistica para colocar en marcha el inicio, ejecucion y finalizacion de la obra en el
tiempo presupuestado. Es importante tener en cuenta que en la marcha de la obra
se puedan generar adiciones presupuestales por imprevistos no contemplados en
la visita de inspeccién o modificaciones sugerida por el cliente y que no estuvieron
contempladas inicialmente, Para este caso se diligencia un formato llamado
“adicion presupuestal” (ver Tabla 7) en él se plasmara los requerimientos
adicionales necesarios y se documentara una justificacion veraz para el

requerimiento.
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Tabla 14. Requisicion de Compra

PROYECTO:

PRODATEL...

REQUISICION DE MATERIALES
INSUMOS (

HERRAMIENTAS (

EQUIPOS (

MATERIALES (

OTROS (

(

REV.:01 Fecha de emision: 10/11/2017

CENTRO DE COSTO:

FECHA DE SOLICITUD
FECHA REQUERIDA

— — — — — —

ITEM UNIDAD

CANTIDAD

DESCRIPCION

PARA SER UTILIZADO EN:

OBSSERVACIONES

SOLICITANTE

(NOMBRE INGENIERO MTTO)

AUTORIZO

(NOMBRE ING. PROYECTOS)
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Tabla 15. Formato Adicion Presupuestal

REV..01 Fecha de emisién: 10/11/2017
_

PRODATEL...
ADICION PRESUPUESTAL

PROYECTO: INSUMOS ( ) CENTRO DE COSTO:
HERRAMIENTAS ( )
EQUIPOS ( ) FECHA DE SOLICITUD
MATERIALES ( ) FECHA REQUERIDA
OTROS ( )
( )
ITEM UNIDAD | CANTIDAD DESCRIPCION

JUSTIFICION DE ADICION DE MATERIAL (colocar el porque de la adicion)

OBSSERVACIONES

SOLICITANTE AUTORIZO

(NOMBRE INGENIERO MTTO) (NOMBRE ING. PROYECTOS)
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Ya ejecutada la obra se debe implementar un formato de “sobrantes vy
devoluciones” (ver Tabla 8), este documento tendra los materiales e insumos
sobrantes de las obras y se relacionaran las herramientas y equipos a devolver al

departamento de almacén.

El departamento de almacén con el formato de “sobrantes y devoluciones” podra
recibir los materiales e insumos para ingresarlos al inventario y puedan ser
utilizados en los proyectos futuros, también a su vez verificara la devolucion

completa y en buen estado de los equipos y herramientas.
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Tabla 16. Formato Devoluciones y Sobrantes

= REV.:01 Fecha de emisioén: 10/11/2017

PRODATEL...

DEVOLUCIONES Y SOBRANTES

PROYECTO: INSUMOS ( ) CENTRO DE COSTO:
HERRAMIENTAS ( )
EQUIPOS ( ) FECHA DE SOLICITUD
MATERIALES ( ) FECHA REQUERIDA
OTROS ( )
( )
ITEM UNIDAD | CANTIDAD DESCRIPCION

OBSSERVACIONES

ENTREGA RECIBE

(TECNICO) (ALMACEN)

» Presupuesto
Ya culminado el proyecto se procede a una liquidacion real en donde el ingeniero

de proyecto tendré toda la labor documentada y sistematizada de la informacién
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asi podra rendir un informe con costos y gastos reales, tiempos, cantidades
cuantificables es decir medibles.

7.5 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL RECURSO HUMANO

A continuacion se describen las responsabilidades de los procesos que se llevan a
cabo en la empresa, es importante aclarar que las funciones son del proceso mas
no se especifican cuales seran las del auxiliar y cuales la del supervisor, ya que
estas seran determinadas por la empresa de acuerdo a su capacidad econémica y
estructural, pero si es importante que la empresa internamente definida las

funciones especificas de cada trabajador y estén documentada.

Compras

Responsabilidad: aprovisionar todos los materiales, insumos, herramientas,
equipos, entre otros, necesarios para el servicio o las operaciones diarias de la
empresa y reducir el costo final de los productos terminados, asegurandose que
siempre haya suficientes productos en el almacén o en los depdsitos para
mantener la disponibilidad de los insumos y suministros que se deben utilizar en el
servicio a prestar, de manera que los clientes queden satisfechos por el

cumplimiento de sus pedidos.

Funciones:

» Elaborar y mantener actualizado el registro de proveedores de la empresa y
suministrar informacion a la Gerencia y Jefe de Ventas.

» Solicitar cotizaciones para la compra de equipos, mercancias y materiales
requeridos para el desarrollo de los objetivos.

» Elaborar y tramitar las 6rdenes de compra aprobadas por Gerencia.
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» Preparar a la Gerencia un programa mensual de compras e informarle de su
ejecucion.

» Realizar el presupuesto de compras de la empresa.

» Recibir los articulos y mercancias entregadas por los proveedores verificando
que estén de acuerdo con las especificaciones, la calidad y cantidad estipulada
en los pedidos.

» Velar por la organizacion, codificacion de las existencias en Almacén vy
mantenerlas dentro de los limites maximos y minimos.

» Confirmar por escrito a los proveedores la asignacion de la compra.

» Mantener la retroalimentacion de la informacién con los proveedores mediante
comunicacién escrita; sobre rechazos, devoluciones y demas observaciones
sobre los productos.

» Velar por que las transacciones comerciales, se lleven a cabo en su totalidad,
aun con el ingreso fisico al almacén de la empresa de las mercancias de
acuerdo con los requisitos establecidos y los plazos pactados.

» Elaborar y presentar informes mensuales de las estadisticas de compras
clasificadas en sus diferentes rubros.

» Realizar estudios y proyecciéon de nuevos proveedores (Busca evaluar precios),
como respuesta a la constante oferta y demanda de los mercados.

» Desempefiar las demas funciones inherentes al cargo que le sean asignadas en
forma regular u ocasional por su superior inmediato.

» Mantener estricta reserva de la informacién confidencial por motivos de su

cargo.

Almacén:

Responsabilidad: se encarga de garantizar el abasto suficiente de los articulos y
productos recurrentes, asi como el adecuado manejo y custodia de las
existencias, verificando la exactitud del registro de las entradas y salidas de
productos, insumos, materiales, etc., asi como la informaciéon que conforma el

detalle de sus inventarios.
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Funciones:

» Coadyuvar con la informacion necesaria para la conformacion del Programa
Anual de Adquisiciones.

» Programar, dirigir y controlar las actividades de recepcion, despacho, registro y
control de los bienes destinados al uso y/o consumo de las areas de
mantenimiento.

» Verificar que los bienes que se reciben en los almacenes establecidos, cumplan
con la cantidad, calidad, especificaciones y oportunidad establecidas en los
pedidos, requisiciones o contratos, otorgando en su caso, la conformidad
correspondiente al proveedor.

» Controlar los vales de abastecimientos e informar al Departamento de
Contabilidad con la periodicidad que se establezca, sobre los bienes entregados
a las areas solicitantes.

» Mantener el registro y control de maximos y minimos de existencias de bienes,
turnando al Departamento de Adquisiciones las requisiciones de compra para la
reposicién del nivel minimo de inventario en el almacén.

» Levantar anualmente el inventario fisico de activo fijo y de existencias en los
almacenes establecidos, conciliando con el Departamento de Contabilidad los
resultados obtenidos y, aclarando en su caso, las diferencias encontradas.

» Llevar a cabo las acciones que permitan la concentracion de equipo obsoleto,
en mal estado o en desuso, para promover su baja, de conformidad con la
normatividad establecida en la materia, informando al Departamento de
Contabilidad para que se efectue el registro correspondiente.

» Efectuar conciliaciones mensuales de movimientos con el Departamento de

Contabilidad, aclarando las diferencias que pudieran encontrarse.

Ventas:

Responsabilidad: planear, ejecutar y controlar las actividades de las ventas.
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Funciones:

» Definir la organizacion de ventas: captacion y desarrollo.

» Dirigir a su equipo y establecer el plan de ventas: estrategia de canales, split de
objetivos/ planes de incentivos

» Implantar una metodologia de ventas y dirigir a sus equipos a traves de ella.

» Evolucion de la fuerza de ventas en tamafio y perfiles desde las necesidades
actuales a las futuras.

» Mantener constante presencia con los clientes, con el propésito de adelantarse
a sus necesidades, efectuar seguimiento a los trabajos en ejecucion, dando
pronta solucién a sus solicitudes.

» Coordinar con las Gerencias de Operaciones y Gerencia de Garantia de
Calidad, los hitos contractuales, y velar por el cumplimiento de los compromisos
contraidos.

» Mantener un control permanente sobre las acciones correctivas y soluciones

gue se brinden a los clientes por sus reclamos.

Mantenimiento:
Responsabilidades: se encarga de proporcionar oportuna y eficientemente, los
servicios que requiera en la empresa para el servicio de mantenimiento a los

clientes, asi como la contratacion de la obra y proyectos necesarios.

Funciones:

» Coadyuvar en la formulacién del plan de distribucion anual del presupuesto, asi
como participar en la elaboracion del Programa Anual de obras o proyectos,
contribuyendo en la definicion de criterios y prioridades de asignacién de
recursos para el correcto desempefio de los servicios de mantenimiento, asi
como la contratacion de la obra.

» Realizar visitas de supervision a las instalaciones para detectar necesidades de
mantenimiento.

» Planear y programar en forma conveniente la labor del mantenimiento.

86



» Disponer de relevacion de maquinas, equipos en general y equipo de trabajo de
produccion para llevar a cabo las labores de mantenimiento planeado.

» Conservar en buen estado, reparar y revisar maquinaria y equipos,

» Conservar en buen estado y reparar locales, instalaciones, mobiliario y equipo
de oficina.

» Revisar las especificaciones estipuladas para la compra de nueva maquinaria,
equipo y proceso con objeto de asegurar que estén de acuerdo con las
ordenanzas del mantenimiento.

» Escoger y proveer, en los plazos requeridos, los consumibles y las piezas de
recambio necesarios.

» Elaborar en tiempo y forma las requisiciones de herramientas, consumibles,
refacciones, etc. para ejecutar debidamente los programas de mantenimiento.

» Cerciorarse de que los inventarios de piezas de reserva, accesorios de
mantenimiento y partes de repuesto especiales sean conservados en un nivel
optimo.

» Conservar en excelente estado de mantenimiento y operacion los dispositivos
de seguridad y cuidar de que se conserven las normas de seguridad de la

empresa.

Sistema:

Responsabilidad: corresponde a la administracion de los sistemas operativos y al
soporte a los usuarios de los computadores centrales o corporativos, con los
objetivos de garantizar la continuidad del funcionamiento de las maquinas y del
"software" al maximo rendimiento, y facilitar su utilizacion a todos los sectores de

la comunidad de la Empresa.
Funciones:

» Disefio, implementacion y administracién de redes de comunicaciones

» Seleccidn e instalacion de sistemas informaticos.
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» Definicion de configuraciones tanto para servidores como para puestos de
trabajo, eleccion de sistemas operativos. seleccion e instalacion de software
base.

» Administracion de sistemas y administracion de bases de datos.

» Explotacion de la informacion contenida en las bases de datos.

» Exportacion de la informacion a formatos manejables por aplicaciones
ofiméticas, analisis, programacion y documentacion.

» Mantenimiento de aplicaciones: correccion de errores, adaptacion de los
programas a nuevas necesidades (nuevas normativas, cambios organizativos,
area de soporte a usuarios y mantenimiento de equipos).

» Asesorar a los diferentes departamentos segun sus inquietudes y necesidades.

» Apoyo técnico a la direccion y servicios-unidades.

» Colaboracién con la coordinacién provincial de informatica

» Elaboracion de informes exigidos por los departamentos.

Administrativo y Financiero

Responsabilidad: realizar la eficaz y eficiente administracion de los recursos
financieros vy fisicos utilizados para el cumplimiento de las metas de la empresa,
controlando y evaluando las actividades de compras, suministro, presupuestario,
costeo pago de obligaciones y registro contable que se realizan para el logro de

los objetivos de la empresa.

Funciones:

» Planear las estrategias financieras de flujo de caja. (periédicamente)

» Planear y proyectar el presupuesto de pagos de la compaifiia.

» Planear y proyectar el presupuesto de gasto de la compaifiia.

» Planear junto con la revisoria fiscal y el contador el cierre fiscal y su efecto
contable.

» Responder ante la Gerencia y Presidencia, por la eficaz y eficiente

administracion de los recursos financieros y fisicos de la empresa.
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» Responder por la elaboracion y presentacion oportuna ante la Gerencia y
Presidencia de los estados financieros.

» Elaborar los informes de gestion que solicite la Gerencia, para ser presentados
a Presidencia.

» Coordinar y supervisar la ejecucion de las actividades administrativas
delegadas a las dependencias bajo su cargo, para garantizar el adecuado
desarrollo de los procedimientos administrativos del area.

» Definir y aplicar los parametros para la presupuestacion de ingresos, gastos y
compra de activos, de acuerdo con las politicas definidas por Gerencia y
Presidencia.

» Establecer las metas de los indicadores de gestidn definidos para el area, y
efectuar seguimiento al cumplimiento de los mismos.

» Establecer las medidas requeridas para garantizar la proteccién de los recursos
y activos de la empresa, evitando su uso inadecuado.

» Coordinar la ejecucion de las actividades para la provision de los servicios
administrativos y logisticos que requiera la empresa para su operacion.

» Controlar y autorizar la adquisicion de bienes y servicios, controlar su
suministro, almacenamiento, distribucién y uso.

» Coordinar el manejo y actualizacion del inventario de los materiales, suministros
y bienes utilizados por la empresa.

» Detectar situaciones, problemas causados o previsibles en el area a cargo y

solucionarlas, previa sustentacion ante la Gerencia.

7.6 ANALISIS Y RETROALIMENTACION

Indicadores de Gestion y Control
En un entorno empresarial globalizado y competitivo como lo es actualmente, sélo

podran sobrevivir aquellas empresas que trabajen continuamente para proveer
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mas valor a sus clientes a través de procesos cada vez mas eficientes. Esto obliga
a tener objetivos estratégicos bien definidos. Sin una estrategia clara no hay
certeza de que los distintos actores unan fuerzas hacia un fin Gnico y relevante
gue asegure la rentabilidad de la empresa. Pero no basta con haber establecido
es0s objetivos estratégicos. Es importante conocer si éstos se estan cumpliendo.
Un sistema de medicién de indicadores de desempefio es una herramienta

indispensable para ese fin.

Los indicadores de desempefio son mediciones que se hacen en las distintas
etapas de los procesos vitales de la empresa con el fin de identificar con la mayor
objetividad posible en qué grado dicha etapa esta contribuyendo o esta

perjudicando a la consecucién de los objetivos estratégicos?”’.

Teniendo en cuenta que la empresa PRODATEL S.A.S., no utiliza indicadores de

gestion actualmente, se proponen la implementacion de los siguientes:

INVENTARIO

e Duracion del Inventario:

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la duracién de

los productos en el centro de distribucion.

Objetivo especifico: Controlar los dias de inventario disponible de la mercancia

almacenada en el almacén.

Definicion: Proporcion entre el inventario final y la utilizacion promedio del dltimo

periodo e indica cuantas veces dura el inventario que se tiene.

21 QUIJADA CUELLAR, Carlos Alfonso. “La importancia de los indicadores de desempeiio en la gestion de
una empresa”. {En linea}. 2017, Disponible en: http://esieduc.org/la-importancia-los-indicadores-desempeno-
la-gestion-una-empresa/
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Calculo: (Inventario final/utilizacion promedio) * 30 dias

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el encargado del

manejo de los inventarios.

Fuente de la informacion: Solicitar al Departamento de sistemas informe del

valor total de las ventas y el inventario por mes.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Altos niveles en ese indicador muestran demasiados recursos
empleados en inventarios que pueden no tener una materializacion inmediata y

gue esta corriendo con el riesgo de ser perdido o sufrir obsolescencia.

e Vejez del Inventario:

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la cantidad de

mercancia con mucho tiempo dentro del inventario con el fin de evitar obsoletos.

Objetivo especifico: Controlar el nivel de las mercancias no disponiblespara

despacho por obsolescencias, mal estado y otros.

Definicion: Nivel de mercancias no disponibles para despachos por

obsolescencia, deterioro, averias, devueltas en mal estado, vencimientos, etc.

Calculo: (Unidades dafnadas/obsoletas/vencidas/unidades disponibles en el

inventario).
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Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el encargado del

manejo de los inventarios.
Fuente de la informacion: Solicitar al Departamento de inventarios un informe de
las unidades clasificadas como dafiadas, obsoletas, vencidas y un listado

actualizado de las existencias en bodega.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: En un periodo de tiempo se observa el nivel de mercancia no apta para
despacho, con el fin de tomar acciones correctivas y evacuar la mercancia para
gque no afecte el costo del inventario de la bodega y el nivel de servicio al
consumidor final.

Exactitud en Inventarios

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la confiabilidad

de la mercancia que se encuentra almacenada.

Objetivo especifico: Controlar y medir la exactitud en los inventarios en pos de

mejorar la confiabilidad

Definicion: Se determina midiendo el numero de referencias que presentan

descuadres con respecto al inventario l6gico cuando se realiza el inventario fisico.

Célculo: (Valor diferencia $/Valor total del inventario $) * 100
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Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el encargado del

manejo de los inventarios.

Fuente de la informacién: Solicitar al Departamento de sistemas el valor de la
diferencia entre el inventario fisico realizado y el inventario tedrico establecido en

el sistema, y el valor total del inventario actual.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Conocer el nivel de confiabilidad de la informacion de inventarios en
centros de distribucion con el fin de identificar los posibles desfases en los
productos almacenados y tomar acciones correctivas con anticipacion y que

afectan la rentabilidad de las empresas.

Nivel de Cumplimiento en Despachos

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la eficacia de los

despachos efectuados por el centro de distribucion.

Objetivo especifico: Controlar la eficacia de los despachos efectuados por el

centro de distribucién.
Definicion: Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de

mercancias a los clientes en cuanto a los pedidos de servicios enviados en un

periodo determinado.

93



Célculo: (No. de despachos cumplidos a tiempo/No. total de despachos

requeridos)

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el célculo del indicador es el Jefe del centro de

distribucion

Fuente de la informacion: Solicitar al Jefe del CEDI informe del total de despachos
efectuados durante el periodo.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al

centro de distribucién y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega.

VENTAS

Servicios Completos

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la cantidad de
servicios que son entregados completos a los clientes.

Objetivo especifico: Controlar la eficacia de los servicios efectuados por la

empresa.

Definicion: Consiste en conocer el nivel de efectividad de los servicios prestados a

los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado.
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Célculo: (No. de servicios realizados completos/No. total de servicios requeridos
por los clientes).

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el Jefe de ventas.

Fuente de la informacion: Se debe pedir los reportes de servicios prestados.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto; Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los servicios solicitados a la

empresa.

COMPRAS

Documentacion sin problemas

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar la exactitud de la

informacion contenida en las facturas recibidas por compras.

Objetivo especifico: Controlar la exactitud de las facturas recibidas por compras.

Definicion: Numero y porcentaje de facturas con error y agregacion de los mismos.

Calculo: (No. facturas generadas sin errores/No. total de facturas)

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.
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Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el Jefe del area de

compras.

Fuente de la informacion: Se solicitan los reportes al departamento de compras y

al area logistica de Distribucién

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Reproceso de informacién, imagen de mal servicio al cliente, disminucion

de la calidad del inventario.

ADMNISTRATIVO Y FINANCIERO

Costos de Operacién VS Ventas

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto controlar los costos
generados en las operaciones de la empresa con respecto a las ventas generadas

por la empresa.

Objetivo especifico: Controlar el costo de la operacién de la empresa respecto a

las ventas.

Definicion: Los costos de la operacion de la empresa representan un porcentaje

significativo de las ventas totales, por ello deben controlarse permanentemente.

Calculo: (Costos de operacion/Total ventas de la compaifiia).

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.
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Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el Gerente General de

la compaiiia.

Fuente de la informacién: Los datos necesarios para el calculo son suministrados

por la Gerencia General.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Mide el impacto de los costos en la empresa sobre las ventas de la

compainiia.

Productividad

Objetivo general: El siguiente indicador tiene por objeto determinar la

productividad de la compaifiia.

Obijetivo especifico: Controlar la eficiencia y eficacia de todas las actividades que

realiza la empresa.

Definicion: La productividad hace énfasis en que tan competente es la compafia

para la prestacion de servicio y la generacion de utilidades.

Calculo: (Valor real produccion/Valor real producto esperado) * 100.

Periodicidad: Este indicador se calcula cada mes.

Responsable: El responsable por el calculo del indicador es el Gerente General de

la compaiiia.
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Fuente de la informacién: Los datos necesarios para el calculo son suministrados

por los departamentos de la compafiia.

Area que recibe el indicador: El indicador se presenta a la Direccion

Administrativa, dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Impacto: Mide el impacto de la productividad de la empresa.

Esquema de reuniones mensuales
Las reuniones llevaran el nombre de “reuniones para el analisis de la prestacion
del servicio de mantenimiento”, sera el Sub-gerente quien convoque a todas las

personas relacionadas y responsable del area de mantenimiento y proyectos.

Estas reuniones deben realizarse dentro de los primeros 10 dias de cada mes, ya
gue su objetivo es analizar lo hechos relevantes del mes anterior de esta area. De
esta reunion debe quedar un acta sobre los puntos que se trataron, entre los

cueles deben existir minimo:

» Los servicios y proyectos que fueron ejecutados en el mes inmediatamente
anterior, puntos relevantes y problemas presentados.

» Evaluacion de indicadores.

» Andlisis de incumplimiento de solicitudes de clientes.

» Lista de equipos, recursos o materiales que resultaron mas caros en el mes.

» Lista de equipos, recursos o materiales que resultaron con tiempo muerto en el
mes.

» Revision del calendario proximo de servicios a prestar y priorizar las
actividades.

» Andlisis de presupuesto.

» Verificacion de registros en sistemas.

» Verificacion de registros en los formatos computarizados.
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Los técnicos, ingenieros y supervisores podran realizar recomendaciones,
puntualizar en situaciones presentadas, brindar soluciones, solicitar
capacitaciones y cualquier otra sugerencia que sea para el beneficio de la

empresa y de sus empleados.

7.7 PRESUPUESTO

A continuacion se detalla el presupuesto que genera el sistema de gestion en el
area de mantenimiento, basicamente es la inversién que se debe realizar para la
organizaciéon del inventario, la implementacion del software SIIGO modulo
compras e inventario, y las capacitaciones a los trabajadores para la utilizacion de
dichos modulos.

La capacitacion de los trabajadores y la implementacion del Software seran
realizadas por los proveedores del programa SIIGO quienes cobran por el servicio

de manera independiente.
Para el control del inventario, se comprara un lector de barras sencillas para
codificar los implementos que estaran en el almacén y sean parametrizados con

los médulos requeridos SIIGO.

Los demas son insumos y equipos que son necesarios para la adecuacion del

almacén.
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Tabla 4. Presupuesto

INVERSION ESTIMADO

Stand para Bodega $1.000.000,00
Herramientas Kits $1.000.000,00
Aire acondicionado $1.500.000,00
Escritorio $600.000,00
Maquina lector de barras sencilla $800.000,00
Papel para las referencias $50.000,00
AZ Para la documentacion $200.000,00
Sefializacion $800.000,00
Computador $2.000.000,00
Software SIIGO Compras e Inventario $2.000.000,00
Otros Gastos $600.000,00
Proyecto de Capacitaciones Software $5.000.000,00

TOTAL $15.550.000,00

7.8 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

Tabla 5. Cronograma de Implementacién del sistema de Gestion

MESES
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

1 2 |3 |4 |5|6 |7

SOCIALIZACION CON GERENTE Y LAS DIFERENTES AREAS
DE LA EMPRESA DEL NUEVO SISTEMA A IMPLEMENTAR,
ESTRATEGIAS, FORMATOS Y SISTEMAS PARA LA GESTION
DEL MANTENIMIENTO

ANALISIS DISENO

CODIFICACION DE EMPRESAS CONTRATANTES

INVENTARIO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

INVENTARIO Y CODIFICACION DE STOCK DE REPUESTOS,
MATERIALES Y HERRAMIENTAS
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MESES
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ELABORACION DE FORMATOS DE HOJAS DE TRABAJOS
(FORMATO DE REQUISICIONES ENTRADAS Y SALIDAS)

ELABORACION CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO

SOCIALIZACION DE LOS NUEVOS METODOS DE TRABAJO

SEGUIMIENTOS Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES
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8. CONCLUSIONES

Para establecer en el disefo el sistema de informacién para el mantenimiento,
se hizo necesario partir de la cultura, estructura, conocimientos técnicos y

administrativos de la empresa con el fin del sistema de informacion viable.

Para definir los elementos que conforman el sistema de informacion se partio
del diagnéstico de la empresa, donde se dio a conocer las causas Yy
consecuencias de la problematica y de esta manera se determind que era
necesario realizar para el disefiar el sistema de informacion al area de

mantenimiento.

El crecimiento de la empresa ameritd una restructuracion organizacional que

pueda suplir las necesidades actuales de las operaciones de la empresa.

Las responsabilidades y funciones de los departamentos son necesarias
documentarlas, de tal forma que mejore la comunicacién e interrelacion entre

los departamentos de la empresa.

El mecanismo que mantiene el flujo de la informacion en el sistema de la
informacion son las 6rdenes de trabajo, ya que estas son las que determinan el

trabajo a realizar.

Para un adecuado manejo de la informacién en pro de evitar desérdenes y falta
de control en el departamento de compras, inventario, ventas, y mantener un
sistema mas tecnolbégico, se hace necesario la implementacién de SIIGO

inventario y compras.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa implementar el sistema de informacion para tener
un impacto positivo en el area de mantenimiento y su interrelacion con los
demas departamentos, para la mejora de la comunicacion y las tareas de los

mismaos.

Se recomienda hacer uso de los indicadores de gestion propuestos en este
trabajo, para el control y evaluacion de los procedimientos de los distintos
departamentos de la empresa.

Se recomienda realizar el manual de funciones de los empleados, para que
exista claridad en las tareas a realizar y que le corresponden a cada trabajador,
de esta manera la empresa puede evaluar el desempefio y el tiempo de las

tareas ejecutadas.

Se recomienda realizar capacitaciones para actualizaciones de programas tales
como Excel, Word, Access, programas en la nube: Dropbox, One Drive, Google
Drive y el programa SIIGO, de esta manera podran identificar las ventajas
competitivas que genera el uso de estas tecnologias para el procesamiento y

almacenamiento de datos.

Se recomienda que la empresa tome de ejemplos los formatos que se
propusieron en el presente trabajos, para que genere una plantilla en Excel o en
el programa SIIGO y de esta manera evitar los registros manuales por
computarizados, donde la informacidbn es mas precisa y se pueden generar

informes con los datos almacenados.
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ANEXOS

ANEXO A. Descripcion inspeccion de mercancias

DESCRIPCION INSPECCION DE MERCANCIAS

EVALUACION

No.

DESCRIPCION

Nunca se cumple
esta situacion

Algunas veces se
cumple esta situacion

Siempre se cumple
esta situacion

Existe interrelacion y comunicacion entre los
departamentos existente en la empresa, con el
objetivo que todos manejen la misma informacion a
tiempo real y exacta

La empresa utiliza las tecnologias de informacién de
manera eficiente haciendo uso al 100% de los Software
y Hardware con que cuenta la empresa

El inventario o Stock de materiales e insumos esta
organizado con su debido registro en el Software, de tal
manera que se conoce las entradas y salidas de
materiales, herramientas, equipos e insumos de
manera exacta

Se disponen de todo lo necesario, documentacion,
programas, formatos, materiales e insumos para prestar
el servicio al cliente de manera rapida y oportuna en
pro de la calidad del servicio

El inventario siempre esta controlado para evitar
perdidas y obsolescencias de materiales, insumos y
demas equipos para la prestacion del servicio

107




	PROPUESTA DE DISEÑO DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE SERVICIOS EN EL ÁREA DE MANTENIMIENTO DE LA EMPRESA PRODATEL S.A.S.
	CONTENIDO
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE ANEXOS
	RESUMEN
	SUMMARY
	INTRODUCCIÓN
	1. GENERALIDADES
	2. OBJETIVOS
	3. MARCO REFERENCIAL
	4. DISEÑO METODOLÓGICO
	5. DIAGNOSTICO DE LA GESTIÓN ACTUAL
	6. FALLAS Y REPORTES DE FALLAS FUNCIONALES
	7. DISEÑO DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE SERVICIOS
	8. CONCLUSIONES
	9. RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS

