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Resumen 

Título  

Mejoramiento de los procesos en el área de mantenimiento de la empresa Proyectos y 

Servicios LTDA, asociado a la implementación de un nuevo sistema de información 

computarizado.* 

Autor 

Andrea Tatiana Manrique Pardo ** 

Palabras Clave  

Mejoramiento de procesos, gestión de mantenimiento, SAMM, implementación, 

parametrización.  

Descripción  

La empresa Proyectos y Servicios está dedicada al diseño, ingeniería, suministro, 

montaje, mantenimiento, automatización, control y medición de sistemas de refrigeración y 

aire acondicionado, así como el montaje de subestaciones e instalaciones eléctricas de media y 

baja tensión y obras civiles, en la actualidad la empresa se ha logrado posicionar como una 

gran empresa en el mercado, sin embargo es una empresa que presenta una falencia en una de 

sus principales áreas, el área de gestión de mantenimiento. El objetivo de este documento es 

presentar el mejoramiento de procesos que llevo a cabo dentro del área, con la implementación 

de un sistema de información computarizada que le permita al área tener una mejora de sus 

procesos.  

Para el desarrollo de este proyecto se realizó inicialmente una fase de diagnóstico donde 

se permitió conocer los procesos que requerían de una intervención y de esta manera plantear 

una metodología y un cronograma a seguir para el desarrollo del proyecto. En esta fase también 

se formó la propuesta de mejora para el área, esta propuesta consista en la implementación de 

una herramienta que permitiera lograr sistematizar toda la información y tenerla en tiempo real 

para lograr un mejor control de esta.  

Durante la implementación de la propuesta de mejora se realizó el proceso de 

recolección de datos para la formación de base de datos, alimentación y parametrización del 

sistema que posteriormente seria usado por el personal del área, así mismo se realizaron 

capacitaciones sobre el uso y funcionamiento del sistema y el diseño de formatos para el reporte 

de datos de los servicios qué se brindan desde el área.  

*trabajo de  grado 

** Facultad de ingenierías físico-mecánicas. Escuela de ingeniería industrial. Director: Javier 

Eduardo Arias magister en Administracion 
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Abstract 

Title  

Improvement of the processes in the maintenance area of the company Proyectos y 

Servicios LTDA, associated to the implementation of a new computerized information 

system.* 

Author 

Andrea Tatiana Manrique Pardo**  

Key words  

Process improvement, maintenance management, SAMM, implementation, 

parameterization.  

Description  

The company Proyectos y Servicios is dedicated to the design, engineering, supply, 

assembly, maintenance, automation, control and measurement of refrigeration and air 

conditioning systems, as well as the assembly of substations and electrical installations of 

medium and low voltage and civil works, currently the company has managed to position itself 

as a large company in the market, however it is a company that has a deficiency in one of its 

main areas, the area of maintenance management. The objective of this document is to present 

the improvement of processes that I carried out within the area, with the implementation of a 

computerized information system that allows the area to have an improvement of its processes.  

For the development of this project, a diagnostic phase was initially carried out to 

identify the processes that required an intervention and thus propose a methodology and a 

schedule to be followed for the development of the project. During this phase, an improvement 

proposal for the area was also developed, consisting of the implementation of a tool to 

systematize all the information and have it in real time to achieve better control of it.  

During the implementation of the improvement proposal, the data collection process 

was carried out for the formation of the database, feeding and parameterization of the system 

that would later be used by the area's personnel, as well as training on the use and operation of 

the system and the design of formats for reporting data on the services provided by the area.  
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Introducción 

El proceso de práctica en el campo de la ingeniería industrial permite que los estudiantes 

adquieran mayores habilidades al enfrentarse a un entorno laboral en el área empresarial. Como 

objetivo principal, se promueve la preparación y desenvolvimiento eficaz del estudiante, antes 

de culminar su pregrado profesional. Es así como, a partir del proyecto Mejoramiento de los 

procesos en el área de mantenimiento de la empresa Proyectos y Servicios S.A.S, asociado a 

la implementación de un nuevo sistema de información computarizado, se pretende ejecutar 

procesos de mejoramiento desde el campo de estudio concerniente, destacando mejoras en los 

procesos que, al día de hoy, presentan algunas falencias y por ende, dificultan el 

funcionamiento eficiente de la empresa.  

Como da cuenta el título del proyecto, la empresa en la cual se realiza la práctica lleva 

por nombre Proyectos y Servicios S.A.S. Esta es una empresa ubicada en la ciudad de 

Bucaramanga y dedicada al diseño, ingeniería, suministro, montaje, mantenimiento, 

automatización, control y medición de sistemas de refrigeración y aire acondicionado, así como 

al montaje de subestaciones e instalaciones eléctricas de media y baja tensión y obras civiles. 

Su razón social implica un abundante procesamiento de información por parte del personal en 

cada una de las áreas de trabajo. Por ende, a partir de la identificación de la misión, la visión y 

el desenvolvimiento cotidiano de la empresa, se realiza un diagnóstico que permite dar cuenta 

de las fortalezas y debilidades propias del funcionamiento en cada área.  

De esta manera, se encuentra la necesidad de implementar un software o sistema de 

información computarizado, específicamente en el área de gestión de mantenimiento. Esto, 

teniendo en cuenta las diversas falencias que presenta la empresa al momento de ejercer un 

control sobre el procesamiento documental que se realiza en dicha área. Esta problemática 

promueve resultados no muy positivos en aspectos como la ejecución de planes internos, la 
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recepción y atención a solicitudes, el control de formatos de mantenimiento, demoras en el 

procesamiento y entrega de información, el curso activo de las labores, entre otros. 

Lo anteriormente expuesto, valida de manera significativa el proyecto de práctica que 

se formula a continuación. Con el fin de establecer mejoras en el funcionamiento cotidiano de 

la empresa en el área de gestión de mantenimiento, se plantea la puesta en práctica de un 

software que facilite el procesamiento de la información, y con esto, la prestación de servicios 

a sus clientes. La promoción del uso de tecnologías que agilicen las diferentes labores de la 

empresa no solo brinda beneficios a nivel de la atención al cliente o del funcionamiento del 

personal encargado; también, da lugar a la innovación empresarial en contraste con otras 

empresas que hacen parte de este mercado nacional.   

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos  

OBJETIVO CUMPLIMIENTO 

Realizar un diagnóstico de los procesos que se llevan 

a cabo en el área de mantenimiento en la empresa. 

 

Capítulo 5 

Conocer el funcionamiento del nuevo sistema de 

información, sus condiciones de entrada y de salida en el o los 

módulos relacionados con el área de mantenimiento.  

 

Capítulo 6 

Realizar un análisis de procesos y su alineación con 

tecnología que permita comprender las tareas que desde el 

nuevo sistema de información computarizado se llevaran a 

cabo para el área de mantenimiento. 

 

 

Capítulo 12- Tabla 5  

 

Diseñar diagramas de proceso y procedimientos para 

cada uno de los servicios que se va a ofrecer a los diferentes 

clientes por medio del nuevo sistema de información 

computarizado. 

 

 

 

 Capítulos 5.4 y 

12.5.1 

Documentar el procedimiento de implantación e 

implementación que se va a realizar del nuevo sistema de 

información computarizado en el área de mantenimiento de la 

empresa. 

 

Capítulos 11 y 12  

Diseñar un manual de usuario que les permita a los 

técnicos y operarios encargados de cada servicio manejar el 

nuevo sistema de información en el área de mantenimiento. 

Apéndice J 
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1. Definición del Proyecto 

1.1 Título  

Mejoramiento de los procesos en el área de mantenimiento de la empresa Proyectos y 

Servicios S.A.S, asociado a la implementación de un nuevo sistema de información 

computarizado. 

1.2 Modalidad 

Práctica empresarial  

1.3 Responsables  

Nombre autor: Andrea Tatiana Manrique Pardo  

E–mail autor: andreatatianamp@hotmail.com 

Teléfono autor: 3204787287 

Firma autor:  _______________________ 

 

Nombre director: Javier Eduardo Arias Osorio  

E–mail autor: jearias@uis.edu.co  

Firma director:  _______________________ 

 

Nombre tutor: Rodrigo Andrés Gómez Pérez  

E–mail tutor: automatizacion@proyectosyservicios.net  

Teléfono tutor: 318499179 

Firma tutor:  _______________________ 

1.4 Nombre de la empresa  

Proyectos y Servicios S.A. 

  

mailto:andreatatianamp@hotmail.com
mailto:jearias@uis.edu.co
mailto:automatizacion@proyectosyservicios.net
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2. Generalidades de la empresa 

2.1 Identificación de la empresa 

Nombre de la empresa: Proyectos y Servicios S.A.S 

Ubicación: Calle 21 # 21 -60  

Figura 1. Ubicación Proyectos y Servicios S.A.S 

 

Nota: tomado de Google Maps 

Representante legal: Omar Santiago Barragán  

Figura 2. Logotipo de Proyectos y Servicios S.A.S 

Nota: tomado de Proyectos y Servicios   

2.2 Descripción de la empresa 

El objeto social será la prestación de los siguientes servicios: diseño, ingeniería, 

suministro, montaje, mantenimiento, automatización, control y medición en sistemas de 

refrigeración, aire acondicionado. Mantenimiento y montaje de subestaciones e instalaciones 

eléctricas de media y baja tensión y obras civiles. Con el objeto social se busca ser siempre 

para el cliente la solución más completa en el mercado para lograr satisfacer las necesidades 
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de suministro, montaje y mantenimiento de sistemas de aires acondicionados y refrigeración. 

Se trabaja con el propósito de contar siempre con el respaldo de las mejores marcas y así poder 

trasladar al cliente la experiencia y el reconocimiento de ser los mejores, proveer a todos los 

clientes de los mejores equipos. 

2.3 Misión  

Somos una empresa dedicada al diseño, ingeniería, suministro, montaje, mantenimiento, 

automatización, control y medición en sistemas de refrigeración, aire acondicionado. Mantenimiento 

y montaje de subestaciones e instalaciones eléctricas de media y baja tensión y obras civiles. 

Comprometida con la mejora continua que garantiza el desarrollo de nuestros procesos y la prestación 

del servicio con calidad, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes y grupos de interés; 

respaldados por nuestros principios y valores éticos, innovación y tecnología que orientan nuestro 

crecimiento y desarrollo organizacional, contribuyendo al bienestar y armonía social en las áreas 

donde operamos, aportando beneficios a sus colaboradores, proveedores, la preservación de los 

recursos naturales, la protección de la biodiversidad y el cuidado del ambiente mediante la gestión 

Eco-eficiente en nuestros procesos. 

2.4 Visión  

Para el año 2020, se proyecta como una empresa reconocida a nivel nacional innovando 

en nuevas tecnologías que orientan nuestro crecimiento y desarrollo organizacional, buscando 

siempre fortalecer nuestro equipo humano especializado, con sentido de responsabilidad social, 

generación de valor, calidad del servicio, competitividad, mejoramiento continuo, eco-

eficiencia, preservación de los recursos naturales y el medio ambiente, satisfaciendo las 

necesidades de nuestros clientes, colaboradores, proveedores y grupos de interés, generando 

un impacto social positivo en las áreas de operación 



MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN PROYECTOS Y SERVICIOS LTDA                         20 

 

 

2.5 Política de calidad 

Proyectos y servicios S.A.S, se encuentra certificada bajo la norma NTC-ISO 

9001:2008, NTC-OHSAS 18001:2007 y NTC-ISO 14001:2004 demostrando su interés en 

mantener los más altos estándares en Calidad, seguridad y conservación del medio ambiente 

en los servicios ofrecidos, como son el Diseño, Montaje, y Mantenimiento de sistemas de Aire 

Acondicionado y Refrigeración, suministro de equipos y repuestos, por lo cual se rige por 

estrictos parámetros de calidad, ya que los procesos son controlados constantemente a través 

de revisiones operacionales con el cliente, a fin de mantener el apego a los objetivos 

establecidos y términos contractuales acordados. 

Es una empresa líder en la prestación de servicios de calidad, dedicada al diseño, 

ingeniería, suministro, montaje, mantenimiento, automatización, control y medición en 

sistemas de refrigeración, aire acondicionado. Mantenimiento y montaje de subestaciones e 

instalaciones eléctricas de media y baja tensión y obras civiles; teniendo como prioridad el 

cumplimiento de los requisitos y expectativas de nuestros clientes, grupos de interés, 

legislación nacional e internacional vigente aplicable, innovando en nuevas tecnologías que 

buscan el mejoramiento continuo en las áreas de operación, fortaleciendo nuestro equipo 

humano especializado, con sentido de responsabilidad social, generación de valor, calidad del 

servicio, competitividad, mejoramiento continuo, eco-eficiencia, preservación de los recursos 

naturales y ambientales, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, colaboradores, 

proveedores y grupos de interés, generando un impacto social positivo en las áreas de 

operación. 

Estamos comprometidos con la salud y seguridad de nuestros colaboradores, para lo 

cual identificamos, evaluamos e implementamos acciones a fin de controlar y minimizar los 

peligros e impactos ambientales, y sociales que puedan producir lesiones y enfermedades 

laborales en las personas, daños a la propiedad, impacto socio-ambiental. 
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Es nuestro desafío la conservación de la biodiversidad y ambiente a través de la utilización 

racional de los recursos, la prevención y la reducción generación de residuos en la ejecución 

de actividades y la implementación de nuevas tecnologías que mitiguen los cambios climáticos. 

Somos una empresa comprometida con brindar espacios libres de humo de tabaco, 

alcohol y sustancias alucinógenas, que puedan provocar afectaciones a nuestros colaboradores, 

familia, clientes, proveedores y grupos de interés; establecemos acciones preventivas, 

correctivas, de mejora y tratamiento en las conductas que constituyan acoso laboral al interior 

de la organización. 

La Gerencia General se compromete con la protección de los derechos laborales, la 

seguridad social y económica de sus colaboradores, el cumplimiento de la legislación vigente 

y de otra índole aplicables a la organización en el ámbito contractual, de calidad, salud, 

seguridad en el trabajo, ambiente y responsabilidad social empresarial, destinando los recursos 

necesarios para el funcionamiento del sistema de gestión y mejora continua de nuestros 

procesos. 

2.6 Organigrama  

El organigrama de la empresa Proyectos y Servicios muestra la estructura interna que 

se tiene dentro de la empresa, en este organigrama se evidencia que se inicia por la junta 

directiva y baja al gerente general de la empresa, pasando por un asesor jurídico y un 

coordinador HSEQ, para posteriormente dividirse en sus ramas; en sedes se puede apreciar que 

la empresa cuenta con sedes en diferentes ciudades, siendo Bucaramanga la sede principal, y 

posteriormente en las otras ramas se evidencia como están organizados los departamentos, el 

área administrativa y el área de HSEQ. 
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Figura 3. Organigrama Proyectos y Servicios 

 

Nota: tomado de proyectos y servicios  

2.7 Relación entre procesos  

El mapa de procesos de una organización es la representación gráfica en la que se 

muestra la interrelación que existe entre los procesos y subprocesos que hacen parce de la 

empresa, el objetivo del mapa de procesos es poder conocer de manera sencilla y detallada el 

funcionamiento de los procesos y actividades en los que la empresa está involucrada.  

El mapa de proceso de la empresa (figura 3) nos permite ver una relación directa entre 

el área  a intervenir, gestión de mantenimiento y el área de ingeniería del diseño, estas dos áreas 

se relacionan entre si ya que el área de mantenimiento envía a ingeniería del diseño las 

solicitudes de cambio de ductos, motores y demás partes de los sistemas que puedan necesitar 

un cambio, así mismo del área de ingeniería del diseño se revisa el precio, se selecciona el 

equipo adecuado y se entrega al área de mantenimiento un plano, el modelo y el precio de los 

implementos que se van a usar para realizar la solicitud del cliente.  
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Así mismo hay una relación importante con el área de HSEQ quienes son los 

encargados de velar por la seguridad de los técnicos, auxiliares y supervisores, quienes son el 

personal encargado de realizar las diferentes operaciones en campo. El área de mantenimiento 

entrega informe sobre el estado de salud de los trabajadores a HSEQ y son ellos los que se 

encargan de hacer un seguimiento a cada uno, con el fin de conocer cualquier alteración que 

pueda presentarse.  

Figura 4. Mapa de Procesos de Proyectos y Servicios S.A.S 

 

Nota: tomado de Proyectos y Servicios   

2.7.1 Proceso ingeniería del diseño  

El área de ingeniería del diseño es la encargada de recibir requerimientos provenientes 

del cliente, realizar el proceso de ingeniería en detalles de los sistemas de aire acondicionado 

y refrigeración, realizar los planos y diseños de máquinas, equipos, estructuras y nuevos 

modelos de los productos que se ofrecen a los clientes. Esta área es la encargada de revisar 

cada parte de los proyectos que se van a ejecutar y así poder generar reportes donde puedan 

especificar la cantidad de obra, el presupuesto que será utilizado, la planimetría necesaria, los 

estados de equipos que se van a requerir y las especificaciones técnicas del proyecto. Así 
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mismo, están en contacto directo con el ingeniero residente encargado de los diferentes 

proyectos para poder realizar un acompañamiento y poder llevar todo a feliz término.   

2.7.2 Proceso HSEQ  

El área de HSEQ está encargada de elaborar, actualizar y mantener los documentos, 

planes y programas necesarios para la implementación, seguimiento y mantenimiento del 

sistema de gestión integral de la organización; Asegurar el buen desempeño del sistema de 

gestión integral implementado en la organización y la eficacia de las acciones preventivas y 

correctivas implementadas; Identificar aspectos que puedan afectar significativamente la 

calidad, seguridad del personal y el medio ambiente; Identificar y determinar los requisitos 

legales aplicables a la organización en materia de calidad, seguridad, salud laboral y medio 

ambiente. 

El fin del proceso de HSEQ es dar cumplimiento a los requisitos de los clientes en tema 

de seguridad, lograr una mejora en los procesos y en la capacidad de los procesos internos para 

alcanzar las requisitos que están asociados a los servicios y productos que la empresa entrega 

a los clientes, así mismo el proceso de HSEQ busca conseguir una disminución en los 

accidentes, incidentes y enfermedades laborales que puedan presentarse en los trabajadores de 

la empresa.  

2.8 Clientes  

Actualmente la empresa cuenta con un aproximado de 50 clientes, que se encuentran 

distribuidos en los de departamentos de Santander, Norte de Santander, Atlántico, Boyacá, 

Cundinamarca y Casanare.  

Los contratos de mantenimiento con los clientes, se firman generalmente por un año, y 

depende del tipo de cliente se realizan rutinas de mantenimiento preventivo de manera 

bimensual, en los contratos se tienen valores de mínimas cuantías para poder realizar los 
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mantenimientos correctivos cuando sea necesario, igualmente se estable en el contrato que en 

caso de presentarse una emergencia se debe atender lo más pronto posible.  

Algunos de los principales clientes de la empresa se muestran a continuación. 

Tabla 2. Clientes proyectos y servicios S.A.S 

 

 

CLIENTE 

 

LOGOTIPO 

 

NEOMUNDO 

 

 

 

 

ISMOCOL 
 

 

SURA 

 

 

 

GRUPO AVAL 

 

 

 

HIC 
 

 

CIE 
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3. Planteamiento del problema 

Proyectos y Servicios S.A.S, es una empresa dedicada al diseño, ingeniería, suministro, 

montaje, mantenimiento, automatización, control y medición de sistemas de refrigeración y 

aire acondicionado, así como el montaje de subestaciones e instalaciones eléctricas de media y 

baja tensión y obras civiles. Actualmente la empresa se encuentra pasando por un proceso de 

crecimiento, ya que en los últimos años se ha logrado posicionar como una de las mejores 

empresas del país, lo que ha llamado la atención de otras empresas que han decidido tomar a 

Proyectos y Servicios S.A.S como su principal prestadora de estos servicios. Al día de hoy, la 

empresa cuenta con un aproximado de 50 clientes, entre los cuales se encuentran los bancos 

pertenecientes al grupo AVAL, la Electrificadora de Santander, SURA, Banco Popular, Terpel, 

entre otras grandes empresas, a las cuales se brindan servicios en todas sus sedes a nivel 

nacional. Debido al incremento de los clientes, para la empresa ha sido necesario innovar con 

la tecnología que utiliza el personal, ya que actualmente se está atravesando por una serie de 

dificultades en el área de gestión de mantenimiento, en particular, lo que genera falencias y 

retrasos en la realización de sus actividades diarias. 

Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema de información computarizado en el 

área de gestión de mantenimiento que le permita realizar un control  de todos los procesos que 

se llevan a cabo dentro de esta área, razón por la cual, se encuentran obligados a manejar todo 

mediante hojas de cálculo de MsExcel. Se cuenta con un personal encargado de descargar, 

archivar y organizar la información en tablas dinámicas. Esta información consiste en la base 

de datos de cada uno de los reportes enviados por los técnicos (quienes son los encargados de 

realizar las actividades de mantenimiento tanto correctivo como preventivo), trabajo 

caracterizado por la complejidad, debido a que se reciben aproximadamente 250 reportes 

diarios.  
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La pérdida de información es otro problema que presenta el área, ya que en ocasiones 

no se entregan todos los soportes de los servicios prestados, esto se presenta debido a que en 

ocasiones los técnicos extravían los soportes (ya que manejan un gran volumen de 

documentos), generando así la perdida de documentos importantes y de dinero para la empresa, 

ya que si no se cuenta con los reportes de los servicios prestados, los procesos de facturación 

se complican, generando conflicto por pagos.  

Así mismo la atención a las solicitudes de los clientes no es muy ágil dado que la 

planeación de técnicos, auxiliares y supervisores (personal encargado de ir a cada sitio 

requerido para brindar cualquier tipo de servicio ofrecido por la empresa) es bastante compleja, 

ya que es muy difícil saber el momento exacto en el que se termina de realizar una orden de 

trabajo. Esta planeación también se realiza por medio de MsExcel y al personal encargado se 

le notifica de cada labor vía telefónica. 

Por esta razón se ha decido implementar un sistema de información computarizado que 

permita suplir estas falencias que existen actualmente en la empresa, generando así una mejor 

atención al cliente, un mejor manejo de los reportes que deben generarse y una planeación de 

servicios efectiva, y de esta manera brindar una mejor experiencia a los clientes.  
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4. Diagnóstico inicial 

4.1 Metodología del diagnostico  

Con el fin de conocer el estado actual en el que se encuentra el área de gestión de 

mantenimiento y de esta manera plantear actividades que permitan cumplir los objetivos 

planteados y acompañar el mejoramiento del área, se desarrolla un proceso de diagnóstico 

mediante entrevistas con el personal del área y visitas a la empresa que permitan el 

conocimiento de los procesos que se desarrollan en el área.  

Se estableció con el coordinador del área que durante el desarrollo del proyecto se hará 

presencia en la empresa cinco días a la semana en un horario respectivo con el fin de poder 

conocer las actividades que se llevan a cabo en el área.  

Se realizan una serie de entrevistas y visitas en cada puesto de trabajo del personal del 

área de gestión de mantenimiento con el fin de poder conocer la función que realizan y los 

aportes importantes que contribuyan al mejoramiento del área que se va a intervenir.  

4.2 Procesos a intervenir 

Con la realización de este proyecto se busca intervenir y mejorar el área de gestión del 

mantenimiento, el cual es el encargado de optimizar la forma como se realizan las revisiones, 

los mantenimientos tanto preventivos como correctivos, de los diferentes equipos en las 

diversas empresas a las cuales se les brindan los servicios ofrecidos por la empresa. El área 

cuenta con un coordinador, un auxiliar, un planeador, personal en facturación, atención al 

cliente, supervisores, técnicos y auxiliares, este es el personal encargado de hacer funcionar 

esta área y todos los procesos que allí se manejan. Durante la realización de este proyecto se 

va a intervenir los procesos administración de mantenimiento preventivo y mantenimiento 

correctivo, con el fin de buscar mejorar el trabajo que se realiza. 
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4.3 Descripción del área de gestión de mantenimiento  

El área de gestión de mantenimiento de la empresa Proyectos y Servicios S.A.S es la 

encargada de recibir las solicitudes provenientes de los clientes, realizar los mantenimientos 

tanto preventivos como correctivos de los sistemas de aire acondicionado y sistemas de 

refrigeración, planear la realización de las actividades para cumplir las solicitudes del cliente, 

así mismo este área se encarga de manejar el control de los reportes de los mantenimientos 

prestados y de generar facturas que permitan cobrar por el servicio que se está prestando. Esta 

área es la encargada de manejar el personal que realiza los mantenimientos tanto preventivos 

como correctivos, realizar y revisar cotizaciones que se envían a los clientes, generar los 

reportes de cada servicio prestado para de esta manera poder llevar un historial de cada cliente 

y de cada equipo para que en servicios futuros se tenga un control documental de los servicios 

prestados anteriormente. 

En esta área se cuenta con un personal que trabaja diariamente por lograr cumplir sus 

labores y así brindar el mejor servicio posible. Entre los miembros del personal del área de 

gestión de mantenimiento tenemos: 

Coordinador: es el encargado de verificar el correcto funcionamiento de todo el área de 

gestión de mantenimiento, así mismo el coordinador del área, tiene contacto directo con los 

clientes para cerrar tratos y brindar servicios, genera cotizaciones de algunos clientes y brinda 

un apoyo en las diferentes sedes de la empresa y en los diferentes proyectos con el fin de brindar 

un buen servicio.  

Atención al cliente: el área de atención al cliente es la primera línea de comunicación 

que tiene la empresa con los clientes, así mismo esta área es la encargada directa de manejar el 

flujo de información, ya  que es la encargada de captar  las solicitudes de los clientes, luego de 

eso se procede a realizar la digitalización de cada solicitud con el fin de tener en la base de 

datos toda la información; así mismo se realiza el proceso de canalización de cada solicitud al 
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departamento correspondiente y por último se generan las respuestas o cadenas de correos para 

dar atención completa a la solicitud recibida, se generan reportes de cierres de servicios y se  

envía el  historial de cada servicio. En atención al cliente también se genera un apoyo en la 

organización del personal ya que la persona encargada debe tener muy claro en donde se 

encuentra cada técnico para así poder programar las emergencias, y dar respuesta lo antes 

posible a las solicitudes sin atender.  

Facturación: es un área importante tanto para el área como para la empresa ya que es 

donde se generan los cobros, estos cobros o facturas se generan con los reportes que deben 

estar previamente organizados y clasificados por clientes y por el tipo de servicio, así mismo 

en el área de facturación se maneja una caja menor con la cual se cubren algunos gastos diarios 

como viáticos y compra de algún implemento de poco costo que pueda necesitarse 

inmediatamente y no se encuentre en bodega, de todos estos gastos se debe llevar un control 

para poder legalizar las cuentas con la parte contable de la empresa 

Supervisores: el supervisor del área de gestión de mantenimiento es la persona 

encargada de manejar el personal que tiene a cargo, realizar los requerimientos del personal a 

cargo, así como alistar y verificar el material que van a necesitar los técnicos para realizar sus 

actividades, se cuenta con dos supervisores uno para mantenimientos preventivos y otro para 

manteamientos correctivos. Estas personas tienen contacto directo diariamente con los clientes 

ya que deben hacer presencia en los lugares de trabajo para verificar y la correcta realización 

de los servicios, así mismo ellos deben supervisar que los reportes se llenen de manera 

adecuada, y se entreguen sin ningún contratiempo a las personas encargadas. De igual manera 

en las funciones del supervisor se encuentra el llevar un control de los equipos a los cuales se 

les hace mantenimiento, dicho control debe indicar el precio de cotización y todos los datos del 

equipo. 
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Planeación: Al área de planeación llegan las diferentes solicitudes o requerimientos de 

los clientes que son captadas por medio de atención al cliente, en planeación se programa todo 

el personal que se encargara de atender cualquier tipo de solicitudes que presentan los clientes 

según los servicios que se ofrece por parte de la empresa, así como llevar el inventario de todos 

los clientes y sus diferentes sedes y un seguimiento por cliente de los trabajos que se están 

realizando en el momento. En esta área también se genera una lista de herramientas y materiales 

que se van a requerir para la realización de los servicios programados. 

Auxiliar de mantenimiento: El área de mantenimiento cuenta con un auxiliar quien tiene 

como objetivo, archivar en carpetas digitales los reportes que hacen los técnicos en cada 

servicio que brinda la empresa, esta tiene sedes en Cúcuta, Barrancabermeja, Barranquilla, 

Bogotá y Yopal, la misión es archivar a diario, estos informes en carpetas por sedes. Para las 

órdenes de trabajo de la sede Bucaramanga, se lleva un control en Excel, que es la herramienta 

que maneja la empresa, para llevar un contador de los servicios prestados, y ayudar a evidenciar 

las novedades de los clientes. Los clientes manejan sus pedidos de trabajo por medio de la 

herramienta Excel y algunos como Sura y Davivienda, tienen ya un software establecido, donde 

de ahí se bajan los pedidos de trabajo y se suben los servicios realizados, estos tipos de software 

ayudan a realizar la facturación más rápida. Así mismo en la sede Bucaramanga se lleva un 

control de los técnicos donde se archiva mes a mes las actividades que realizaron y en donde 

las estuvieron realizando. 

La empresa maneja grupos de Whatsapp por cada ciudad para la recolección de 

información, se descargan todas las noches los formatos en PDF se ponen la fecha de ejecución 

del reporte, y se archiva en la carpeta de la ciudad, son alrededor de 210 informes diarios, en 

el Excel que se maneja en la ciudad de Bucaramanga se registran más de 900 archivos 

mensuales, entre revisiones, mantenimientos preventivos y mantenimientos correctivos. Se 
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manejan otras funciones, pero estas son apoyos para cada una de las personas que trabajan en 

el área de mantenimiento. 

En las figuras 5 y 6 podemos ver evidencia del archivo digital que se tiene. 

Figura 5. Carpetas de Archivo por Mes  

 

Nota: evidencia tomada del archivo de la empresa 

Figura 6. Carpetas de Archivo por Ciudad 

 

Nota: evidencia tomada del archivo de la empresa 

Técnicos: los técnicos del área son los encargados de cumplir con los mantenimientos 

programados previamente, son las personas que se desplazan hasta la ubicación de los clientes 

para realizar mantenimientos preventivos o correctivos según sea el caso. Así mismo ellos son 

los encargados de llenar y entregar los reportes de cada servicio que se realice. 

Actualmente en la sede de Bucaramanga se cuenta con una campaña AIRMAN, donde 

se brinda un premio a los mejores técnicos y técnicos básicos, esto con el fin de incentivarlos 

a mejorar cada día su rendimiento, de esta manera se premia a alguno de ellos, dando a conocer 

las cualidades que tuvo ese mes y que produjo ese premio, es una actividad de expansión donde 

ellos conocen lo que hacen desde una manera administrativa, y conocen cada vez más los 

servicios del área de mantenimiento.  
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Figura 7. Evidencia de la Campaña AIRMAN, Proyectos y Servicios S.A.S 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: evidencia tomada del archivo de la empresa 

4.4 Diagramas de flujo de procesos 

Con los diagramas de flujo de proceso se quiere conocer las actividades que se realizan 

en los procesos de mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo de los diferentes 

sistemas de refrigeración, aires acondicionados y subestaciones, así como el flujo de 

información que se maneja en el área. 

4.4.1 Diagrama procesos mantenimiento preventivo  

El mantenimiento preventivo consiste en el control y seguimiento periódico que se 

realiza a los equipos con el fin de disminuir las fallas que pudieran presentarse. El 

mantenimiento preventivo se realiza con el fin de evitar que los equipos, con los que cuentan 

los clientes sufran daños que pueden resultar costosos de reparar y de esta manera se le puede 

alargar la vida útil del mismo. En la figura 7 (encuéntrese también en el apéndice E) se presenta 

el diagrama de procesos que corresponde a la realización de un mantenimiento de tipo 

preventivo. En el diagrama de proceso se puede evidenciar que para dar por finalizado este 

proceso se debe llenar el formato, donde se indica en las condiciones en que se encontró el 

equipo, condiciones en las que se deja el equipo y si se tiene alguna recomendación para 

mantenimientos futuros se debe dejar por escrita en el reporte, este documento debe ser firmado 
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por el clientes y por el técnico que presto el servicio y posteriormente ser entregada al auxiliar 

para su debido tratamiento.  

Figura 8. Diagrama de Procesos, Mantenimiento Preventivo Proyectos y 

Servicios S.A.S                       

 

4.4.2 Diagrama proceso mantenimiento correctivo  

El mantenimiento correctivo consiste en realizar un diagnóstico de la condición inicial 

en la que se encuentra el equipo, estableciendo de esta manera las actividades a realizar, y los 

elementos necesarios para llevarlas a cabo (materiales, insumos y equipos que se van a requerir 

en el desarrollo del trabajo). Por medio del mantenimiento correctivo se establecen las 

condiciones de operación de los equipos de refrigeración, aire acondicionado y ventilación. 

Durante la realización del mantenimiento correctivo se corrigen las fallas, sea que requieran 

cambio o reparación de alguna de las partes del equipo. La figura 8 (encuéntrese también en el 

apéndice F) nos muestra el diagrama de procesos que corresponde a un proceso de 

mantenimiento correctivo. De la misma manera que en el mantenimiento preventivo en el 

diagrama se evidencia que antes de poder dar por finalizado el servicio se debe llenar el reporte 
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de servicio, este reporte debe estar correctamente diligenciado y firmado por las partes 

interesadas y luego se debe entregar al auxiliar para realizar el archivo y su seguimiento. 

Figura 9. Diagrama de Procesos, Mantenimiento Correctivo Proyectos y Servicios 

S.A.S 

                             

  

4.4.3 Diagrama de procesos instalación SAES 

El SAES corresponde al sistema de aislamiento seguro y electrico. Con la aplicación 

del SAES se busca eliminar el riesgo electrico mediante bloqueo y tarjeteo de las fuentes de 

energía que alimentan un circuito. Este aislamiento electrico se aplica a las fuentes de energia 

que alimentan sistemas y equipos electricos instalados de forma permanente y temporal. En la 

figura 9 se puede apreciar el proceso que se lleva acabo para realizar una instalacion del SAES, 

esta instalación se requiere en algunos mantenimientos correctivos. 

Figura 10. Diagrama de Procesos, Instalación del SAES 
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4.4.4 Diagrama flujo de información  

El flujo de información hace referencia a la entrada y salida de datos y solicitudes de 

los diferentes clientes a los cuales se les está brindando o se les brindará algún tipo de servicio 

ofrecido por la empresa. En este caso con el diagrama de flujo de información se pretende dar 

información acerca de los documentos que ingresan y salen en cada fase del proceso.  

En la figura 11 se puede apreciar el diagrama de flujo de información, este flujo de 

información inicia en el momento de entrada de la solicitud del cliente y termina con el 

momento en que se da por cerrada la solicitud. Tanto para el mantenimiento preventivo como 

para el mantenimiento correctivo se lleva el mismo flujo de información, cambiando los 

reportes que se generan en cada caso. 

Como se mencionó en el párrafo anterior el flujo de información inicia con la recepción 

de la solicitud, esta información llega al personal por medio de correos, llamadas y Whatsapp 

corporativo, luego de recibir la solicitud se digitaliza la información en una base de datos 

llamada OYM donde se registran las solicitudes inmediata, que se tiene en una hoja de cálculo 

de Google Drive, para de esta manera poder canalizar la información al departamento 
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correspondiente, en ese punto del flujo de información se genera una espera, ya que el 

departamento al que fue enviada la solicitud nos debe dar una respuesta para de esta manera 

comunicársela al cliente, en este punto del flujo de información hay clientes que no requieren 

de una segunda respuesta ya que su solicitud era una cotización, o algún requerimiento de 

reportes pendientes. Para los clientes que, si requieren un segundo nivel de servicio, continua 

el proceso, generalmente son clientes que necesitan algún tipo de mantenimiento, en este caso 

se realizan anotaciones con fechas sobre las novedades, para de esta manera poder llevar un 

control de los requerimientos que se tienen y así enviar una segunda respuesta al cliente, todo 

este proceso se realiza normalmente por medio de correos y vía telefónica.  

Este proceso es atendido por el área de atención al cliente y es uno de los procesos más 

importantes del área de mantenimiento, ya que de allí depende que se pueda asignar el personal 

correcto para atender las solicitudes y requerimientos de los clientes de la mejor manera posible 

y en el menor tiempo de espera. Luego de asignar el personal que será el encargado de cumplir 

con el servicio se solicita la asignación de materiales ya que en ocasiones los materiales a 

utilizar no los tiene la empresa en bodega y es necesario realizar un pedido de estos, se procede 

a informar al cliente de la fecha de programación de su servicio, para así solicitar los permisos 

de ingreso del personal a las instalaciones en donde se va a realizar el mantenimiento, se ejecuta 

la actividad y por último se llenan los reportes de cada servicio que deben ser entregados 

firmados por el cliente y el personal encargado a la persona encargada tanto de facturación 

como de atención al cliente para que se pueda crear el reporte de novedades y así dar por 

finalizada la solicitud y proceder a realizar el cobro. 

Figura 11. Flujo de Información Área de Gestión de Mantenimiento Proyectos y 

Servicios S.A.S 
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4.5 Aspectos susceptibles de mejora  

Después de analizar las funciones que se llevan a cabo en el área de gestión de 

mantenimiento, se determina que en el área de mantenimiento hace falta realizar una 

retroalimentación entre dependencias internas del área para que de esta manera el flujo de 

información pueda seguir su curso normal. De la misma manera se puede analizar que las 

dependencias internas del área tienen varios aspectos a mejorar y es importante realizar los 

mayores cambios posibles ya que están relacionados directamente con los procesos de 

mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo, entre los cuales podemos encontrar:  
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4.5.1 Atención al cliente 

El área de atención al cliente actualmente se encuentra colapsada, ya que se presenta 

una falencia en el flujo de información debido a que las solicitudes no se reciben solamente por 

un medio, estas solicitudes provienen de correos, llamadas, Whatsapp, y solicitudes internas 

de la empresa, por este motivo la información se encuentra en varios lugares, y esto dificulta 

un poco la digitalización de la información y atención al requerimiento del cliente. Así mismo 

muchas de las solicitudes se deben a que los clientes se encuentran inconformes debido a que 

los técnicos no están llegando a tiempo a cumplir con sus funciones y en otros casos la falta de 

retroalimentación entre las dependencias del área impide que se pueda dar una respuesta 

temprana a los clientes, por lo que quedan casos sin atender o sin cerrar cuando se prestan los 

servicios. 

A pesar de que el auxiliar de mantenimiento archiva de manera digital los reportes de 

los mantenimientos que se realizan, la tarea del cierre de solicitudes no se realiza en tiempo 

real, debido a que los reportes se entregan tiempo después de prestado el servicio, por esta 

misma razón se represa el trabajo no se pude dar respuestas rápidas.   

En la figura 12 se evidencia el trabajo de la persona de atención al cliente, los diferentes 

medios por donde se realiza la atención a los clientes y algunos de los reportes y documentos 

con los que se trabaja diariamente. 
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Figura 12. Evidencia Trabajo Personal Atención al Cliente 

 

4.5.2 Planeación  

En el momento no se presenta una adecuada planeación debido a que no se está 

canalizando la información de manera de adecuada, esto sucede debido a la falencia que hay 

en el flujo de información ya que no se sabe con exactitud el momento en que los técnicos 

terminan de realizar un servicio, adicional a eso se pasan por alto algunos requerimientos de 

los clientes que son importantes para realizar la planeación.  

Toda la programación se realiza por el programa MsExcel, trabajo que complica más 

las funciones pues todo se tiene que cargar diariamente de manera manual y no se puede llevar 

un control en tiempo real del cumplimiento de las tareas asignadas diariamente, lo que impide 

tener un control entre las tareas que se planean y las tareas que se ejecutan para poder medir la 

productividad del área. De la misma manera no se están relacionando las solicitudes con sus 

respectivas cotizaciones y ordenes de trabajo, lo que dificulta aún más las labores de otras 

dependencias.  

En la figura 13 se muestra el archivo que se tiene para realizar la planeación del área de 

gestión de mantenimiento. 
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Figura 13. Programación de los Servicios en Programa MsExcel S 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: evidencia tomada del archivo de la empresa 

4.5.3 Archivo de reportes 

La actividad de archivo se realiza de manera manual y rudimentaria, ya que una vez 

llegan los reportes en físico hay que dividirlos por ciudad, ya que llegan reportes de 

Bucaramanga, Cúcuta, Barranquilla, Barranca y Bogotá. Una vez separados por ciudad es 

necesario escanearlos y archivarlo en las carpetas digitales. En la figura 13 se puede ver la 

clasificación física de los reportes. Así mismo los reportes también se clasifican por clientes 

como podemos ver en la figura 14. Todos los archivos digitales se hacen de forma manual y se 

tabulan en una tabla dinámica en el programa MsExcel, pero a pesar de que esta es una 

herramienta que permite llevar un control estadístico de los servicios realizados, está dejando 

de ser tan útil para este proceso ya que cada día se obtienen más contratos por ende son más 

servicios, más personal y más control para tener los datos claros y en tiempo real. 

Actualmente la persona encargada de este cargo se encuentra saturada ya que tiene un 

exceso de trabajo, debido a que son aproximadamente 50 clientes con todas sus sucursales, los 
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reportes no son entregados a tiempo y adicional a eso se presenta un desorden de información 

razón por la cual no se puede llevar el control documental en tiempo real. 

Figura 14. Reportes Físicos 

 

Figura 15. Archivos por Clientes  
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Figura 16. Tabulación de Clientes  

Nota: evidencia tomada del archivo de la empresa 

Figura 17. Momento de la Tabulación de Reportes 

 

 

4.5.4 Facturación  

En esta área se presenta una pérdida del recurso económico generado a partir de la falta 

de facturación, ya que no se cuentan con los reportes completos y en tiempo real, razón por la 

cual no se envían las facturas a tiempo a los clientes en los tiempos acordados, esto también se 

genera ya que la persona encargada de la facturación no cuenta con la información ordenada y 

asociada, es decir no se relacionan las solicitudes con cotizaciones y ordenes de trabajo 

cerradas, razón por la cual tiene que buscar en sus bases de datos las cotizaciones que han sido 



MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN PROYECTOS Y SERVICIOS LTDA                         44 

 

 

enviadas para poder relacionarlas con los reportes de las ordenes de trabajo que han sido 

cerradas, estos documentos no siempre están en el archivo digital, en algunas ocasiones tiene 

que recurrir a revisar todos los reportes físicos como se muestra en la figura 18 esto retrasa el 

trabajo y con ello la generación y envió de facturas.  

Figura 18. Evidencia Puesto de Trabajo Facturación 

 

 

4.5.5 Técnicos 

Los técnicos en el momento no están cumpliendo en la totalidad con sus labores, están 

llegado tarde a los lugares de trabajo debido a que no están informados a tiempo del lugar y la 

hora donde deben cumplir con algún servicio, de igual manera están fallando en el llenado, se 

tiene reportes en los cuales no se coloca el serial indicado o no están llenos con la información 

completa para poder generar un cierre de una mejor manera, la falta de fotografías para poder 

asociar los equipos y tener evidencia de la actividad que realizan es otra falencia, así mismo 

estos reportes no se entregan el mismo día en el que se cumple con algún servicio.  

En las figuras 19 y 20 se muestran los reportes que deben ser llenados por los técnicos 

en el momento en que se finaliza algún servicio.               
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Figura 19. Reporte de Mantenimiento, Completo y Firmado, tomado del Archivo 

Digital de Proyectos y Servicios S.A.S                              

 

Nota: evidencia del archivo de la empresa        

 

 

 

 

 

Figura 20. Reporte de Mantenimiento Incompleto, Sin Serial                              
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Nota: evidencia del archivo de la empresa 

4.5.6 Supervisores  

Con los supervisores se tiene una falencia que está afectando al área ya que no están 

creando las requisiciones de materiales a tiempo debido a que no saben cuántas existencias de 

los materiales que se usan se tienen actualmente y tiene que desplazarse generalmente hasta 

bodega para realizar una inspección, así mismo no están revisando los reportes que deben ser 

entregados para su previo archivo, por esta razón están pasando reportes incompletos y que no 

están relacionados, esto está sucediendo debido al volumen de documentos físicos que se 

tienen.  

Así mismo los supervisores no hacen la relación que se debe llevar entre los servicios 

que se están prestando, ni se están relacionando con las cotizaciones y requerimientos que se 

deben tener en cuenta a la hora de prestar un servicio y en el momento de pasar a facturar se 

dificulta más el proceso debido a esta falta de información. 
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4.5.7 Estadísticas  

Para demostrar estadísticamente las falencias que se presentan en el área de gestión de 

mantenimiento, se midió el tiempo que emplean las personas en las tareas más representativas 

que desempeñan en su día a día. En la tabla 1 se puede evidenciar la toma de tiempo de dichas 

tareas. En la tabla 2 se evidencia el porcentaje de tiempo que se emplea en el desarrollo de las 

diferentes tareas.  

Figura  11. Tiempos por Día 

 

 

Figura 22. Tabla de Porcentaje por Actividad 
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A partir de estas tablas de datos se realiza un gráfico (figura 23) en el que se puede 

apreciar mejor las actividades que más consumen tiempo en la realización de los trabajos; 

arrojando este grafico que, la actividad que más tiempo requiere es la entrega de reportes en 

físico, este proceso es tan demorado debido a que los técnicos realizan sus servicios y hasta el 

día siguiente son entregados a la persona encargada, la siguiente actividad que consume un 

porcentaje considerable es la ejecución de los servicios por parte del técnico, seguida por el 

seguimiento de reportes, actividad que consume tiempo ya que para hacer un seguimiento a 

dichos reportes se debe hacer una búsqueda en todos los grupos de Whatsapp que tiene el área, 

luego descargar y cruzar información que se tenga en al archivo digital antes de cerrar cualquier 

caso, este proceso es realizado por atención al cliente. De la misma manera se llega a la 
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conclusión que las actividades de entregar y descargar reportes virtuales, tabulación de 

ejecución, escanear reportes y organizar el archivo digital, son actividades que consumen una 

porción del tiempo que puede ser utilizada en otras funciones o apoyo para disminuir otros 

tiempos. 

Figura 23. Tiemplo Empleado para las Actividades en un Día Laboral 

 

 

4.5.8 Descripción de la herramienta actual  

Actualmente la herramienta que se está usando para llevar el control y digitalizar la 

información de las solicitudes que se reciben en atención al cliente es el programa de MsExcel, 

así mismo esta herramienta se usa para realizar el archivo digital y llevar un control de los 

reportes que se entregan, de igual manera en esta herramienta se está realizando la planeación.   

En el área de gestión de mantenimiento es necesario llevar diferentes controles de las 

operaciones que se realizan, como lo es controles de inventarios, registro de los equipos de los 

clientes, datos de las diferentes sucursales, facturaciones entre otras.  
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Excel es una herramienta informática que permite realizar tareas tanto contables como 

financieras y de esta manera ayuda a crear y a trabajar en hojas de cálculo que tienen diferentes 

funciones que son útiles para el desarrollo diario. Esta es una herramienta permite la 

introducción de datos, realizar cálculos, crear gráficos que permitan realizar análisis más 

profundos, crear rápidamente hojas de trabajo a partir de otras ya existentes, pero debido al 

volumen de clientes y documentos es necesario implementar una herramienta más funcional y 

sistematizada, que facilite y permite llevar un mejor control. 

4.5.9 Mapa del problema 

Figura 24. Mapa del Problema 

 

 

En el mapa del problema se muestran los efectos que está causando el no tener una 

herramienta computarizada en donde se permita tener toda la información relacionada, el no 

tener todos los recursos necesarios y lo que ocasiona el no reportar todo lo que se ejecuta, taeles 

efectos hacen referencia a no tener información en tiempo real, no lograr ejecutar todo lo que 

se programa y así mismo no poder facturar a tiempo todo lo que se ejecuta. 
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5. Alternativa de mejora 

Debido al crecimiento que tiene la empresa Proyectos y Servicios y a las necesidades 

que se tienen en el área de gestión del mantenimiento, surge la necesidad de implementar una 

nueva herramienta computarizada que permita dar solución a falencias del área como lo es que 

la información se encuentra aislada y sin sistematización, situación que genera inconformidad 

tanto por parte de los clientes como por parte del personal interno del área, así mismo hay una 

falta de seguimiento y se presentan servicios sin ejecución en el día a día, esta situación impide 

que se presente una proyección de mejora. Debido a estas situaciones se opta por realizar la 

implementación del software especializado en la gestión y gerencia del mantenimiento como 

lo es SAMM. 

SAMM es una herramienta de gestión que permite administrar los procesos que se 

llevan a cabo en el área de gestión de mantenimiento, permitiendo así centralizar las solicitudes 

de los servicios, distribuir el trabajo entre el personal, en función de sus prioridades. Esta 

herramienta estará totalmente parame trizada a las necesidades del área. Con SAMM se espera 

poder mejorar el proceso de servicios técnicos, mejorando así los índices de satisfacción y 

fidelización hacia la empresa por parte de los clientes. Algo adicional que tiene la herramienta 

y que ayudara a suplir las necesidades del área es que integra la operación del área y la permite 

compartir entre los usuarios y departamentos claves dentro del proceso, de manera que se podrá 

conocer el estado de los procesos de cada equipo, los mantenimientos pendientes por realizar, 

las necesidades de mantenimiento a futuro, así poder tener la información en tiempo real, 

facilitando el trabajo y ayudando a solucionar las falencias que tiene el área.   

Las órdenes de trabajo podrán ser generadas, diligenciadas y firmadas en campo, 

ayudando a economizar dinero en procesos administrativos y papelería. Y así eliminar los 

reportes físicos que generan más trabajo y llevan a tener falencias.  
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SAMM es una aplicación amigable y de acceso 100% web, lo que ayudará a tener la 

información monitoreada de manera segura y accesible, eliminando así las limitaciones en la 

comunicación, ya que se podrá enlazar la información con los técnicos, proveedores y personal 

administrativo en tiempo real, desde sus equipos de escritorio, portátiles o dispositivos móviles.  

SAMM cuenta con módulos como lo es el comercial, configuración, maestro, servicio, 

inventarios, compras, desde los cuales se podrán crear usuarios para que todas las personas que 

intervienen en el proceso tenga acceso, desde los clientes hasta los técnicos, esta facilitara el 

trabajo ya que desde SAMM se podrá crear solicitudes, generar cotizaciones, crear ordenes de 

trabajo, crear pre liquidaciones que ayudaran a facturar, así mismo se podrá planear, y llenar 

los reportes anexando evidencias fotográficas, todo esto con el fin de generar una mejora en el 

área.  

5.1 Descripción de la herramienta 

El Sistema de Administración de Mantenimiento Moderno, mejor conocido como 

SAMM, es una herramienta utilizada por las empresas de prestación de servicio técnico, que 

les permite realizar la administración y control de todos los procesos de mantenimiento, así 

como el registro y seguimiento de sus equipos o activos con ayuda de los módulos con los que 

cuenta. El software cuenta con la ventaja de ser 100% web, lo que permite que cualquier usuario 

pueda ingresar desde cualquier equipo, nada más con conexión a internet. A través de Samm, 

también se pueden gestionar todos los servicios que prestan las empresas, a través de los 

módulos de Servicio y Mantenimiento, en donde se pueden generar las solicitudes de los 

clientes y darles gestión a través de órdenes de servicio, que pueden parametrizarse en función 

de la necesidad de la empresa. Asimismo, se pueden asignar a los técnicos encargados de 

ejecutar los servicios prestados por la empresa a través de programaciones que quedan parame 

trizadas con fecha, hora, cliente y demás información relevante, los técnicos pueden realizar el 

reporte de los trabajos realizados, con evidencia fotográfica en tiempo real, a través del SAMM 
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WEB o a través de App Offline que funciona desde cualquier equipo con sistema Android y 

prontamente con IOS. Todos estos reportes, podrán ser firmados por el cliente y generados en 

PDF como soporte del servicio.  

El software también tiene la posibilidad de ejecutar tareas comerciales como la 

generación de cotizaciones que automáticamente se asocian al servicio en cuestión. De igual 

manera, cuenta con un módulo de mantenimiento que permite programar las visitas 

automáticamente y en la frecuencia que se requiera para aquellos clientes que cuentan con 

contratos de mantenimiento preventivo para sus equipos.  

También cuenta con diferentes tipos de indicadores de gestión para llevar un 

seguimiento de los procesos y actividades en desarrollo dentro de la herramienta, de modo que 

se puede monitorear el estado de todos los servicios, el ingreso de los usuarios y las actividades 

que estos realizan dentro del sistema. 

Para el manejo de información, se cuenta con un servicio de Hosting que garantiza la 

seguridad de los datos y realiza las respectivas copias de seguridad, de modo que no se corra 

con ningún riesgo de pérdida de información. 

Por otro lado, se tiene el canal de soporte que tiene un tiempo de respuesta máximo de 

24 horas, a través de esta línea se pueden exponer las dificultades y/o novedades que presente 

la herramienta para su pronta solución. 

Por ser una herramienta cien por ciento web, el ingreso a la plataforma se hace por 

medio de un link que ha sido asignado a la empresa. En la figura 25 se puede observar la 

interfaz de inicio de la herramienta SAMM a la cual se accede en el momento en el que se 

ingresa en el link designado, así mismo en la figura 26 se puede apreciar el inicio de la página 

de la herramienta que se va a utilizar, esta página la se puede ver luego de ingresar con el 

usuario y contraseña indicado para cada usurario, en esta imagen también se puede apreciar los 

módulos que trae la herramienta en la parte superior, sin embargo inicialmente no se tendrá 
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acceso a todos los módulos de la herramienta, ya que en el momento de adquirir las licencias 

no se compraron todas y se decidió adquirir más a mediad que se vayan necesitando. A 

continuación, se hace una breve descripción de los módulos que se van a implementar en el 

desarrollo de este proyecto.   

Figura 25. Interfaz de Inicio 

 

Nota: tomado de SAMM Proyectos y Servicios  

Figura 216. Página de Inicio 

 

Nota: tomado de SAMM Proyectos y Servicios 

Los módulos que se van a implementar inicialmente y que están dentro del pago de las 

licencias son los módulos de configuración, maestros y servicios. 

En el módulo de configuración se puede acceder a las diferentes funciones y opciones 

que tiene SAMM para poder personalizar la herramienta, en la figura 27 se puede observar las 

funciones principales del módulo de configuración, con estas funciones se tiene acceso a 



MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN PROYECTOS Y SERVICIOS LTDA                         55 

 

 

actividades como crear usuarios, activar y dar ingreso a los usuarios, cambiar claves, así como 

crear cargos y perfiles que se desempeñan en el área, de la misma manera podemos personalizar 

la ventana de bloque home que se va  ver al iniciar sesión, entre otras funciones. 

Figura 27. Módulo de Configuración SAMM 

 

Nota: tomado de SAMM Proyectos y Servicios 

En el módulo de maestros se hace referencia a los insumos que se le proporcionan  a la 

herramienta para poder almacenar la información de la empresa, en la figura 28 se puede 

observar las principales funciones del módulo de maestros, gracias a estas funciones se tiene 

acceso a acciones como ver y crear nuevos clientes, sucursales, familias que son en las que se 

encuentra organizada la información, elementos que se usan para crear los diferentes ítems, 

repuestos, atributos, temparios, evaluaciones, entre otras. Así mismo en el este módulo se 

puede crear listas de chequeo, evaluación de satisfacción y repuestos que se pueden remplazar, 

este módulo permite parame trizar un poco más la herramienta según las necesidades de la 

empresa. 

Figura 28. Módulo de Maestros SAMM 
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Nota: tomado de SAMM Proyectos y Servicios 

Por último, se tiene el módulo de servicio que es uno de los más importantes ya que 

será el más usado diariamente, en la figura 29 se puede observar las principales funciones del 

módulo de servicio, en este módulo se van a poder crear las nuevas solicitudes de los clientes, 

asignar una orden de trabajo para de esta manera programar un técnico para que atienda las 

solicitudes, crear pre liquidaciones y por último los técnicos van a poder realizar sus reportes 

100% digitales utilizando la herramienta, gracias a este módulo también se podrá realizar 

reportes de los servicios y mirar los indicadores para de esta manera poder llevar un control en 

tiempo real de los servicios. 

 

 

 

 

 

Figura 29. Módulo de Servicio SAMM 
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Nota: tomado de SAMM Proyectos y Servicios 

5.2 Impacto de la propuesta de mejora  

Con la implementación de la propuesta de mejora se espera poder digitalizar toda la 

información, teniendo un impacto positivo dentro del área de gestión de mantenimiento, ya que 

se generará un cambio en aras de mejorar los procesos que allí se realizan, de la misma manera 

para poder realizar la implementación de la propuesta de mejora será necesario realizar cambios 

a nivel general del área teniendo en cuenta tanto la parte administrativa, como la parte técnica 

ya que se espera poder generar retroalimentaciones entre dependencias internas del área, por 

esta razón se espera que los cambios se tomen y adapten a los requerimientos que se tienen 

actualmente logrando de esta manera que se puedan atender las falencias que fueron 

encontradas dentro del área. 
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6. Objetivos 

6.1 Objetivo general  

Diseñar e implementar un plan de mejoramiento de los procesos involucrados en el área 

de gestión de mantenimiento de la empresa Proyectos y Servicios LTDA, asociado a la 

implementación de un nuevo sistema de información computarizado. 

6.2 Objetivos específicos 

Realizar un diagnóstico de los procesos que se llevan a cabo en el área de 

mantenimiento en la empresa. 

Conocer el funcionamiento del nuevo sistema de información, sus condiciones de 

entrada y de salida en el o los módulos relacionados con el área de mantenimiento.  

Realizar un análisis de procesos y su alineación con tecnología que permita comprender 

las tareas que desde el nuevo sistema de información computarizado se llevaran a cabo para el 

área de mantenimiento. 

Diseñar diagramas de proceso y procedimientos para cada uno de los servicios que se 

va a ofrecer a los diferentes clientes por medio del nuevo sistema de información 

computarizado. 

Documentar el procedimiento de implantación e implementación que se va a realizar 

del nuevo sistema de información computarizado en el área de mantenimiento de la empresa. 

Diseñar un manual de usuario que les permita a los técnicos y operarios encargados de 

cada servicio manejar el nuevo sistema de información en el área de mantenimiento. 

  



MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN PROYECTOS Y SERVICIOS LTDA                         59 

 

 

7. Resultados esperados 

Proponer alternativas de mejora que le permita al personal mejorar sus actividades y los 

tiempos de atención a los clientes y ejecución de los servicios. 

Implementar en la empresa un software de mantenimiento que permita a la empresa 

tener una mejora en los procesos relacionados con los mantenimientos preventivos y 

correctivos, y de esta manera se pueda sistematizar la información dando una mejora al flujo 

de información. 

Facilitar al personal administrativo la toma de decisiones, por medio de un software 

especializado en las necesidades de la empresa. 

Documentar el proceso de implementación del software, entregando el manual de 

funcionamiento para facilitar la implementación el todo el personal. 

Fortalecer los conocimientos adquiridos durante el proceso de formación académica, 

por medio de la práctica empresarial. 
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8. Marco de referencia 

8.1 Marco de antecedentes 

Como antecedentes para la realización del presente proyecto de grado, se toman como 

referencia los siguientes tres proyectos:  

La estudiante Ana María Flórez Vargas en el 2021 desarrollo el proyecto titulado 

“Mejoramiento de los procesos logísticos en las áreas de aprovisionamiento y almacenamiento 

de la empresa Instalaire S.A.S” en el cual la estudiante utilizo la metodología de las 5’S y la 

metodología ABC para realizar la implementación del módulo de inventaros, ya que la empresa 

contaba con una falla en la logística de inventarios, un desorden en el área de aprovisionamiento 

y almacenamiento, generando así retraso de actividades, debido a que el almacenamiento se 

llevaba de manera empírica, la estudiante decidió implementar el módulo de inventarios, 

generando así una reorganización del inventario, brindando una mejora a la empresa.  

Así mismo la estudiante Nathalia Gutiérrez Badillo en el año 2021 desarrollo un 

proyecto el cual título “Mejoramiento de los procesos productivos de la empresa Tostadora de 

café Bon AmiLtda”, en el cual la empresa presentaba problemas de calidad, despilfarro de 

materia prima, insumos y mezclas de chocolate, generando así inconformidades con almacén, 

por esta razón la producción se ha detenido, ya que no había política de requerimientos de 

materiales y control de los mismos, la estudiante interviene la empresa buscando una mejorar 

la calidad, y decidió realizar una estandarización de la fórmula de chocolate y una 

estandarización del proceso productivo, dando la mejora que necesitaba la empresa. 

Por último, en el año 2020 los estudiantes Deixon Ortiz Ruiz y Dexy Liliana Manosalva 

Chivata fueron los autores del proyecto titulado “Mejoramiento del proceso productivo para la 

empresa Incolpan S.A.S”, en el cual se debía mejorar la productividad, los despilfarros y los 

cuellos de botella que se estaban presentando, razón por la cual se decidió implementar la 

estrategia Lean Manufacturing y 5’S. De la misma manera no existía un orden en los materiales, 
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lo que llevaba a tener problemas de distribución y espacio ya que el 70% del espacio de la 

fábrica estaba ocupado por maquinaria, lo que generaba tiempo ocioso, por esta razón los 

autores decidieron realizar una estandarización y una simulación en Flexsim que permitiera 

generar una mejora, por último, se crea el programa maestro de producción ya que la empresa 

tampoco contaba con este y es de suma importancia para poder generar mejoras.  

8.2 Marco teórico  

8.2.1 Plan de mejoramiento de procesos 

Los Planes de Mejoramiento por proceso permiten establecer acciones destinadas a 

subsanar hallazgos o no conformidades reales y/o potenciales, igualmente detectar y proponer 

oportunidades de mejora para los procesos de las empresas. Para idear un plan de mejora eficaz 

se deben considerar algunas cuestiones. La más importante es entender que esta estrategia debe 

realizarse constantemente, ya que los procesos y operaciones pueden funcionar por un tiempo, 

pero hay un sinfín de factores que pueden disminuir la calidad de sus resultados. Por otro lado, 

también es necesaria la disposición por parte de los colaboradores, pues deberán aceptar los 

cambios que se requieran. Tales como, utilizar nuevas técnicas de trabajo, invertir en 

herramientas de automatización que ayuden a reducir costes y tiempos, entre otros. Todo lo 

que ayude a idear una metodología organizada para que sea capaz de: 

Realizar una investigación sobre cada proceso, 

Identificar los errores y planear la ejecución de mejoras   

Hacer un feedback sobre los resultados para medir su efectividad. Lo que además debe 

facilitar la realización constante de la mejora continua. 

De forma general, estos son los 4 pasos para definir un plan de mejora que te permitirán 

identificar los procesos que requieren de una intervención urgente, así como encontrar la mejor 

forma de resolverlos. 
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Definir los objetivos: primero se deben definir los objetivos que se desean alcanzar y 

dirigir el plan de mejora continua hacia ellos. 

Medir y analizar los resultados: conocer cómo son los resultados de los procesos 

actuales solo es posible con la documentación precisa que establezca de qué forma se realiza 

cada actividad y operación en todos los procesos de la organización. 

Comparar resultados entre procesos: a partir de la información y el conocimiento de los 

datos históricos de todos los procesos de la organización, es importante realizar comparaciones 

entre resultados, para ir encontrando qué situaciones y momentos han sido más beneficiosos 

en la empresa. 

Simplificar procesos: además de resolver los problemas que se presenten en los 

procesos de la empresa, la mejora continua también busca simplificarlos, tanto para evitar las 

pérdidas de tiempo y costos como para aumentar su productividad. 

Involucrar al equipo de trabajo: en la optimización eficaz de los procesos es necesario 

vincular a tus colaboradores, con el fin de que conozcan y se capaciten en las nuevas 

metodologías. Es muy importante, contar con el respaldo de tu equipo, pues serán ellos quienes 

garanticen el éxito de tu plan de mejora continua.  

Evaluación periódica del plan de mejoramiento: una vez definido el plan de mejora 

continua, se tendrán que realizar evaluaciones de los resultados para planificar en qué 

momentos se deberá realizar el proceso de optimización nuevamente y no perder la excelencia 

de la empresa. 

Análisis y feedback de los resultados: a partir de la evaluación y análisis de los 

resultados de cada proceso modificado, será posible identificar el éxito de las estrategias que 

se implementaron para la optimización. Este es el parámetro para ajustar las mejoras que 

puedan no estar alcanzando los objetivos establecidos. 
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8.2.2 Plan de mejoramiento de tecnología e información  

El plan estratégico en tecnologías e información y comunicaciones tiene como objetivo 

fundamental ser el marco orientador para la toma de decisiones institucionales en materia de 

incorporación de tecnologías de información y comunicación a los procesos institucionales. 

Para realizar un plan de mejora asociado a una planeación estratégica e información, 

debe tener claro unos objetivos, diseñar unas actuaciones, asignar unos responsables de cada 

actuación, disponer recursos para llevar a efecto la medida, prever un procedimiento o método 

de trabajo, establecer un calendario y, aspecto muy importante, tener previsto un sistema para 

comprobar si se ha cumplido cada objetivo, para esto se agregan los indicadores para confirmar 

el cumplimiento de los objetivos. 

Objetivos: Aquello que se desea alcanzar en un tiempo determinado. Suelen expresarse 

mediante un verbo en infinitivo. ISO 9001:2000 demanda, además, que los objetivos 

establecidos sean medibles. 

Actuaciones: Acciones concretas que deben realizarse para alcanzar el objetivo. Cada 

objetivo puede concretarse en una o más actuaciones. Por ejemplo, si el objetivo es desarrollar 

en todas las áreas la competencia de “Aprender a aprender”, habrá que pergeñar algún tipo de 

actividad para ese fin, por ejemplo: analizar en dos reuniones de Departamento o Ciclo un 

documento y proponer acciones concretas que llevar a cabo en esos organismos. 

Responsable: Persona a la que se le encomienda la tarea de diseñar las actuaciones, 

ocuparse de su seguimiento, vigilar el cumplimiento de los plazos, etc. 

Recursos: Medios que se disponen para desarrollar una actuación. Puede tratarse de 

documentación, normativas, bibliografía, esquemas de trabajo, etc. 

Procedimiento de trabajo: Es la manera en que se va a desarrollar la actuación prevista. 

Debe especificar, por ejemplo, en qué momentos se va a realizar esta actuación, qué 

metodología de trabajo se va a seguir 
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Calendario: Precisa cuánto tiempo se va a dedicar a cada actuación o a cada fase de ella. 

Puede incluir también momentos de seguimiento de las actuaciones. 

Indicadores: Son medios para comprobar de forma objetiva si nos acercamos al objetivo 

previsto y si las actuaciones se han desarrollado según lo previsto. Hay indicadores de diferente 

tipo. Unos se refieren a cosas muy concretas como, por ejemplo, entregar en plazo un 

documento con propuestas concretas. Otros se expresan mediante un índice, por ejemplo, 

porcentaje de ejercicios de evaluación que incluyen alguna pregunta de aplicación de lo 

aprendido. Todos estos ejemplos tienen en común que la forma de expresar los indicadores 

debe 2 Objetivos Actuaciones Responsable Recursos Procedimiento de trabajo Calendario 

Indicadores permitir constatar y comprobar su cumplimiento. Por el contrario, el del siguiente 

ejemplo no es un buen indicador: “Incluir en los exámenes y controles preguntas de aplicación 

de lo aprendido”. No es un indicador adecuado porque no nos permite constatar si 

efectivamente se ha llevado a la práctica esta medida según lo planificado; es un enunciado 

genérico y le falta concreción. 

El plan estratégico en tecnologías e información y comunicaciones tiene como objetivo 

fundamental ser el marco orientador para la toma de decisiones institucionales en materia de 

incorporación de tecnologías de información y comunicación a los procesos institucionales. 

8.2.3 Diagnóstico inicial 

El diagnóstico inicial de una empresa es una herramienta que evalúa la situación actual 

de la empresa. Conocer cómo está la empresa le da seguridad al empresario para tomar las 

decisiones necesarias que impulse el crecimiento de su empresa reduciendo de esta manera la 

incertidumbre. 

Con el diagnóstico inicial se conocen aspectos sobre el funcionamiento y las rutas que 

debería seguir la empresa para mejorar. Se compone de varios análisis que permiten identificar 

https://www.siexito.com/2019/02/05/una-forma-de-trabajar/
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y conocer obstáculos está limitando el crecimiento de la empresa, para así diseñar un plan de 

acción que haga mejorar a la empresa. 

Realizar el diagnóstico de una empresa puede traer algunos beneficios a la empresa: 

Conocer el estado actual de la empresa reduce la incertidumbre de no saber cómo va el 

negocio. 

La toma de decisiones estratégicas se basa en datos objetivos. 

Conocer las líneas de negocio más importantes para la organización, y saber los 

recursos destinados a cada línea. 

Comparar el desempeño actual, el mínimo recomendado y el mínimo deseado. 

Saber si el camino que sigue la empresa nos lleva a la meta que se quiere conseguir. 

Muestra las áreas funcionales críticas de la organización y enfoca con planes de 

acción que lleve a la empresa a otro nivel de gestión. 

8.2.4 Software  

Software es un término informático que hace referencia a un programa o conjunto de 

programas de cómputo, así como datos, procedimientos y pautas que permiten realizar distintas 

tareas en un sistema informático. Comúnmente se utiliza este término para referirse de una 

forma muy genérica a los programas de un dispositivo informático, sin embargo, 

el software abarca todo aquello que es intangible en un sistema computacional. 

Estos son los programas informáticos que hacen posible la ejecución de tareas 

específicas dentro de un computador. Por ejemplo, los sistemas operativos, aplicaciones, 

navegadores web, juegos o programas. Estas características siempre trabajan de la mano. 

Mientras el software aporta las operaciones, el hardware es el canal físico por el cual dichas 

funciones pueden realizarse. 
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8.2.5 Desarrollo de proyectos de software  

Es la acción que lleva a cabo un programador para crear o desarrollar software. Estos 

especialistas en informática conciben y elaboran sistemas informáticos, los implementan y los 

ponen en marcha para ser utilizados con uno o varios lenguajes de programación. Sus 

principales características son: la programación orientada al objeto y la separación de las 

distintas etapas lógicas en función de la aplicación, el acceso y el nivel de presentación. El 

desarrollo de un proyecto de software tiene algunas etapas 

Análisis de sistemas y requisitos: se extraen los requisitos del producto de software que 

se va a desarrollar para plasmarlos en el documento ERS (Especificación de Requerimientos 

del Sistema).  

Diseño y arquitectura de software: en este punto, el programador o los programadores 

van a determinar cómo funcionará de forma general. Es el momento de hacer consideraciones 

sobre la red, el hardware, los casos de uso, etc. La arquitectura representa la primera decisión 

de diseño sobre el sistema y es uno de los puntos más importantes en el proceso de desarrollo. 

Programación e implementación: se realizan los distintos procesos y estructuras que se 

han definido para el sistema.  

Pruebas y revisión: sirven para detectar las disconformidades de los trabajadores, los 

clientes y los errores. Es el momento de comprobar que el software funciona correctamente 

con las tareas indicadas, y para ello se pueden realizar las pruebas de cada módulo por separado 

y después de forma integral. 

Mantenimiento y cuidado: una vez esté operativa la solución de software que hemos 

desarrollado, será fundamental la asistencia técnica. Implica apoyo de los usuarios durante el 

servicio, actualizaciones necesarias del software, implicaciones y soporte. 

Documentación: en el proceso de desarrollo tiene mucha importancia la documentación 

transparente del código de fuente del programa. 
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Diseño de usabilidad: es la forma en que los usuarios pueden interactuar de la forma 

más cómoda e intuitiva posible con el sistema. Va a determinar la experiencia del usuario. 

8.2.6 Implantación de proyectos de software  

Integrar nuevas tecnologías dentro de los entornos digitales va íntimamente ligado a la 

mejora de cualquier negocio. Sin embargo, implementar de forma exitosa una nueva 

herramienta dentro de los sistemas corporativos puede a veces significar un gran desafío para 

las empresas. Sin embargo, se deben cumplir unos objetivos para implementar de forma 

correcta un software.  

Planificar pensando siempre es los intereses y necesidades de la empresa.  

Ser cuidadoso con la migración de datos y la interrupción de actividades  

Crear un pequeño equipo interno para gestionar el proyecto de implementación. 

Mantener al personal bien informado e invertir en capacitación continua.  

8.2.7 Tabulación de información 

El proceso de tabulación de la información consiste en realizar una tabla o un 

cuadro con los resultados obtenidos tras la recopilación de datos. Consiste, por tanto, en 

presentar los datos estadísticos en forma de tablas o cuadros con el objetivo de que resulten 

sencillos de leer y comprender. Gracias a la tabulación de la información, se facilita de manera 

considerable la comprensión, el análisis y la interpretación de los datos para poder llevar a 

cabo comparaciones y llegar, de esta manera, a conclusiones válidas. Tras la tabulación 

obtendremos resultados presentados en tablas o gráficos de cualquier tipo que expliquen 

las relaciones existentes entre las diversas variables que son objeto del análisis. La tabulación 

de la información resulta especialmente útil en el caso de recogidas de datos muy grandes en 

las que es necesario representar dichos datos de una manera visualmente atractiva, concisa y 

directa, que permita el tratamiento de la información sin ningún tipo de problema. La 

https://www.larazon.es/educacion/20210727/pz45zdarczehtcffx537pp5nci.html
https://www.larazon.es/educacion/20210727/pz45zdarczehtcffx537pp5nci.html
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tabulación de un carácter cualitativo es la más simple de todas. Como norma general, para 

construir una tabla de un carácter cualitativo, debemos tener en cuenta: 

Construir una tabla de tres columnas. 

En la primera columna se colocan los distintos atributos. 

En la segunda columna las frecuencias absolutas, (recuento de datos para cada atributo). 

En la tercera columna las frecuencias relativas (división de frecuencia absoluta entre el 

total de datos), o los porcentajes (para porcentajes se multiplica por cien los valores de la 

frecuencia relativa). 

8.2.8 Diagramas de proceso  

Es una representación gráfica de los pasos que se siguen en toda una secuencia de 

actividades, dentro de un proceso o un procedimiento, identificándolos mediante símbolos de 

acuerdo con su naturaleza; incluye, además, toda la información que se considera necesaria 

para el análisis, tal como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido. Estas 

se conocen bajo los términos de operaciones, transportes, inspecciones, retrasos o demoras y 

almacenajes. De igual manera que un plano o dibujo de taller presenta en conjunto detalles de 

diseño como ajustes tolerancia y especificaciones, todos los detalles de fabricación o 

administración se aprecian globalmente en un diagrama de operaciones de proceso. 

8.2.9 Árbol del problema 

El árbol de problemas es una herramienta que permite obtener información con una 

visión simplificada, concreta y ordenada de cada causa (cada raíz del árbol), su impacto (cada 

rama del árbol) y ponderación en el problema (visualizar qué raíz o rama es la más importante, 

la que tiene más ramificaciones y cuyos efectos sean determinantes). Es una técnica que puede 

realizarse en forma individual o grupal. El árbol de problema es una técnica que se emplea para 

identificar una situación problemática (un problema central), la cual se intenta solucionar 

mediante la intervención de un proyecto utilizando una relación de tipo causa-efecto. Uno de 
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los errores más comunes en la especificación de un problema consiste en expresarlo como la 

negación o falta de algo. En vez de ello, el problema debe plantearse de tal forma que permita 

encontrar diferentes posibilidades de solución. 

8.3 Marco conceptual  

8.3.1 SAMM 

Es una herramienta de gestión que va a permitir administrar los procesos que se llevan 

a cabo en el área de gestión de mantenimiento, permitiendo así centralizar las solicitudes de los 

servicios, distribuir el trabajo entre el personal, en función de sus prioridades. Esta herramienta 

estará totalmente parame trizada a las necesidades del área 

8.3.2 Solicitud 

Es la solicitud formal, verbal, correo electrónico, llamadas, donde se solicita la 

prestación de un mismo servicio por primera vez, sin implicar un estado de urgencia. 

8.3.3 Petición  

Es la solicitud formal, verbal, correo electrónico, llamadas, donde se solicita la 

prestación de un servicio de urgencia o por segunda vez, la cual se clasifica en los siguientes 

estados: 

• Baja: todo requerimiento que no afecta directamente la operatividad del cliente, ya que 

el equipo funciona. Tiempo de respuesta veinticuatro (24) horas. 

• Media: Requerimiento que puede afectar la operatividad del cliente, si no se atiende en 

el menor tiempo, el equipo funciona con baja eficiencia o con problemas. Tiempo de 

respuesta ocho (08) horas. 

• Alta: Requerimiento que afecta la operatividad del cliente, se debe atender 

inmediatamente, El equipo totalmente sin funcionamiento y puede generar daños 

adicionales al cliente. Tiempo de respuesta dos (02) horas. 
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8.3.4 OTT en ejecución 

Cuando la solicitud está en proceso o ejecutándose en el momento  

8.3.5 OTT cerrada 

Cuando el procedimiento está cerrado y entregado con satisfacción 

8.3.6 OTT anulada 

Cuando la Solicitud ya no es requerida o enviada por error 

8.3.7 OTT programada 

Cuando la solicitud ya ha sido programada y tiene fecha, hora y técnico asignado. 

8.3.8 OTT 

Orden de trabajo que se asigna para cada solicitud de servicio de los equipos de los 

clientes. 

8.3.9 Perfil 

Es la función que desempeña de manera general un usuario en el área, puede ser 

administrador, supervisor, coordinador, planeador, técnico o cliente 

8.3.10 Usuario 

Son todas las personas que tienen acceso al sistema o se ven beneficiadas del mismo.  

8.3.11 Tercero 

Son todos los clientes que tiene la empresa, con sus respectivas sucursales.  

8.3.12 Reporte 

Es el registro de información donde se ingresan los datos obtenidos durante la 

realización de los servicios de mantenimiento, este reporte se realiza mediante la aplicación 

SAMM. 
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9. Metodología 

Para la realización de este proyecto de grado se utilizará una metodología que consta 

de cinco pasos, en los cuales se permite recopilar información, desarrollar un diagnóstico y 

plantear e implementar una propuesta de mejora que permita generar un mejoramiento en el 

área. En la figura 30 podemos ver el diagrama en el cual se muestran los cinco pasos de la 

metodología.  

Figura 30. Diagrama de Pasos Metodología del Proyecto 

 

 

9.1 Introducción a la empresa  

Esta es la etapa inicial del proyecto en la cual se hace un reconocimiento y apropiación 

del área de gestión de mantenimiento de la empresa Proyectos y Servicios, así mismo se 

conocen las funciones que tiene que desempeñar el personal de las dependencias internas del 

área.  

9.2 Diagnóstico  

Para realizar el diagnostico se tiene en cuenta la información recolectada en la etapa 

anterior, se analiza dicha información y se hace un diagnóstico inicial en el que se pueden 

identificar el estado actual del área, así como las falencias que se están presentando. Este 

proceso se realiza mediante entrevistas con el personal y observaciones de las tareas que se 

realizan.  
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9.3 Plan de mejoramiento 

Este paso se realiza luego de tener un diagnóstico y analizar toda la información que se 

ha ido recolectando en los pasos anteriores, se puede encontrar una alternativa de mejora que 

permita suplir las falencias que se tienen, en este caso la propuesta de mejora está enfocada a 

la implementación de un software de mantenimiento que ayude a sistematizar la información 

y a manejarla en tiempo real.  

9.4 Implementación de la propuesta de mejora  

Una vez diseñada y establecida la alternativa de mejora, se realiza una reunión con la 

gerencia en donde se da la aprobación para el inicio de la implementación, se compran las 

licencias y el hosting que se van a usar para posteriormente con la empresa proveedora del 

servicio iniciar el proceso de capacitación y de esta manera internamente recolectar la 

información con la cual vamos a trabajar y de esta manera trabajar en equipo y poder realizar 

una implementación incluyente. 

9.5 Documentación y seguimiento 

Esta última etapa está enfocada a la documentación y apoyo que se hace del proceso de 

implementación del software, así como el diseño del manual de uso de la herramienta para 

facilitar su manejo por parte del personal, así mismo se debe realizar un seguimiento para 

verificar la correcta implementación del software y garantizar que las falencias que se presentan 

estén siendo atendidas con la implementación de esta solución.  
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10. Formulación del plan de mejoramiento 

10.1 Objetivos del plan 

• Obtener e instalar un software especializado en mantenimiento para la recolección de 

los datos de los clientes y sus servicios en tiempo real. 

• Parametrizar el software a las necesidades requeridas en la empresa y ejecutar el 

programa. 

• Hacer la recolección de los datos necesarios para la ejecución del programa.  

• Crear inventarios de los equipos de los clientes para alimentar el software que se 

implementará. 

• Realizar la parametrización especial de acuerdo a las necesidades del área y diseñar los 

formatos que se tendrán desde el software.  

• Realizar la respectiva capacitación al personal encargado para la ejecución del software 

• Tener un control de lo planeado y lo ejecutado en tiempo real a través de reportes 

digitales almacenados en el software, para realizar un seguimiento y control a cada 

solicitud de servicio de los clientes. 

      10.2 Problemática que se quiere solucionar 

Como se describió en el capítulo de diagnóstico inicial la empresa Proyectos y Servicios 

no cuenta con un software o sistema de información computarizada en el área de gestión de 

mantenimiento por lo que su información no está detallada y ordenada, por esta razón se 

presentan problemas de organización, perdida de información y retrasos en la realización de 

las tareas.  

Por esta razón en compañía de gerencia y coordinación del área se propone la idea de 

implementar un software especializado en mantenimiento que permita dar solución a la 

problemática de perdida de información, retroceso en el trabajo, falta de control y demoras en 

la realización de las tareas. Con la implementación del sistema de información computarizado 
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SAMM se espera dar solución a la problemática que tiene el área y que ya se ha descrito 

anteriormente, además de brindar la posibilidad de tener la información más detallada y 

organizada en un software.  

10.3 Descripción de la propuesta 

Después de analizar la problemática del área de gestión de mantenimiento, se plantea 

la implementación de un sistema de información computarizado SAMM, para poder realizar la 

implementación del software es necesario que se adquieran las licencias necesarias para el uso 

de la herramienta, así como un hosting que se usara como un servidor para el almacenamiento 

de toda la base de datos de la empresa, además de eso adquiere la formación y acompañamiento 

por parte de la empresa prestadora del servicio durante todo el proceso de implementación del 

sistema.  

10.4 Metodología del plan de mejoramiento 

La metodología que usa para realizar el plan de mejoramiento consiste en el análisis del 

software que se implementará, definiendo los problemas que se deben solucionar, y según esto 

se estructura el plan de mejoramiento, que esté formado por objetivos, actividades, 

responsables e indicadores de gestión que permita evaluar constantemente, este proceso debe 

ser alcanzable en un periodo determinado; y para ello el plan de mejora deberá seguir los 

siguientes pasos: 

• Análisis de las posibles causas que han provocado problemas en el tiempo. 

• Propuesta y planificación del plan. 

• Implementación y seguimiento. 

• Evaluación. 
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10.5 Plan de mejoramiento 

Para llevar a cabo el plan de mejoramiento de la problemática se requiere de una 

recolección inicial de datos y un conocimiento del sistema SAMM, posteriormente se iniciará 

con el proceso de alimentación del sistema. En la tabla 3 se muestra el plan de mejoramiento 

que se llevara a cabo.  

La realización de  todas las actividades que involucra la implementación y cumplimento 

de los objetivos no se realiza en el orden que se muestra en la tabla, debido a que algunas de 

estas actividades son trasversales para el proceso de implementación. Por esta razón la tabla no 

termina el orden exacto en la que encuentran las actividades de implementación. Así mismo el 

tiempo de implementación total corresponde a 5 meses desde la entrada a la empresa, por tal 

razón el tiempo que allí se muestra fue el tiempo que se le dedico a realizar actividades según 

los objetivos del plan.  

Tabla 3. Plan de mejoramiento 

 

 

OBJETIVO 

 

ACTIVIDAD 

 

RESPONSABLE 

TIEMPO 

ESTIMADO 

 

Obtener e instalar un software 

especializado en mantenimiento 

para la recolección de los datos 

de los clientes y sus servicios en 

tiempo real 

 

 

 

Compra de licencias para 

el uso del sistema 

 

 

Gerente general de 

la empresa 

 

2 semanas 

 

 

Parametrizar el software a las 

necesidades requeridas en la 

empresa y ejecutar el programa 

 

 

Conocimiento del 

software, capacitaciones a 

la autora del proyecto y 

acompañamiento por parte 

de la empresa prestadora 

del servicio 

 

 

 

Empresa 

prestadora del 

servicio IDAE 

 

     

4 meses 

Hacer la recolección de los datos 

necesarios para la ejecución del 

programa  

 

Recolección de datos para 

la creación de los 

 

Autora del 

proyecto 

 

3 meses 
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inventarios de los equipos 

de los clientes 

Crear inventarios de los equipos 

de los clientes para alimentar el 

software que se implementará 

 

Cargue de la información 

recolectada previamente 

 

Autora del 

proyecto 

 

3 días 

Realizar la parametrización 

especial de acuerdo a las 

necesidades del área y diseñar los 

formatos que se tendrán desde el 

software.  

 

Acompañamiento en la 

parametrización del 

sistema de información 

SAMM 

 

Autora del 

proyecto 

 

3 meses 

 

Realizar la respectiva 

capacitación al personal 

encargado para la ejecución del 

software 

 

Capacitaciones al personal 

técnico y administrativo 

del área sobre el uso de 

SAMM 

 

 

Autora del 

proyecto 

 

1 mes 

Tener un control de lo planeado y 

lo ejecutado en tiempo real a 

través de reportes digitales 

almacenados en el software, para 

realizar un seguimiento y control 

a cada solicitud de servicio de los 

clientes. 

 

 

 

Realizar los indicadores y 

las estadísticas  

 

 

Autora del 

proyecto 

 

 

1 semana 
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11. Implementación del plan de mejoramiento 

Como se mencionó en el capítulo de diagnóstico inicial y en el capítulo de formulación 

de la propuesta de mejora, el área de gestión de mantenimiento no cuenta con un sistema de 

información computarizado que le permita tener toda la información de los servicios que se 

presta en esta área, organizada y en una base de datos en la cual se facilite la búsqueda, por 

esta razón se inicia el proyecto en el cual se llevara a cabo la implementación del software 

especializado en mantenimiento llamado SAMM, con este software se espera poder dar 

solución a la problemática que se ha descrito en capítulos anteriores.  

Para iniciar el proceso de implementación del software SAMM, se contó con unas 

capacitaciones virtuales que se realizaron por medio de la herramienta meets, estas 

capacitaciones estuvieron guiadas por  una consultora  de la empresa IDAE soluciones (figura 

31), empresa prestadora del servicio de software, durante estas capacitaciones se dio a conocer 

el funcionamiento de los diferentes módulos a los cuales se tendrá acceso en la plataforma, así 

mismo se mostraron las plantillas en las cuales se llenara toda la información para crear la base 

de datos y posteriormente ser cargadas al sistema. Como se puede observar en la figura 32 se 

evidencia una carpeta de Google drive en la cual se tienen cargados lo videos de las 

capacitaciones.  
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Figura 31. Capacitación con la consultora de IDAE 

 

 

Nota: tomado de una reunión vía Meet. 

Figura 32. Carpeta en drive de las capacitaciones 

Nota: tomado de Google drive 

11.1 Recolección de datos  

La recolección de datos era el primer paso después de recibir la formación en el 

funcionamiento del software SAMM. Para la realización de este paso debíamos elegir los 

clientes con los cuales se iba a trabajar, ya que no se podía implementar para todos los clientes, 

inicialmente en reunión con el coordinar del área, se decidió cargar un aproximado de 10 

clientes. 
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Para recopilar la información de esos 10 clientes se buscaron los reportes de los 

servicios de mantenimiento tanto preventivo como correctivo, desde el mes de junio del año 

2021, la gran mayoría de estos reportes se encontraron escaneados y archivados en la intranet 

de la empresa. En este proceso se presenta una demora ya que no estaban en su totalidad 

ordenados ni completos, así mismo por ser escritos a mano por parte de los técnicos se 

dificultaba el proceso de reconocimiento de letras y números que correspondían a los modelos 

y seriales de los equipos. 

En la figura 33 se muestra las plantillas que fueron proporcionadas por la empresa 

IDAE, para su respectivo llenado, estas eran las plantillas en las que se debía realizar la base 

de datos que íbamos a cargar al sistema, plantillas que traía vínculos entre hojas para relacionar 

datos y validadores para así verificar los datos ingresados y disminuir el porcentaje de error al 

momento del cargue. 

Figura 33. Plantillas para recopilación de datos 

 

 

 

 

 

 

Nota: tomado de la base de datos creada  

En la figura 34 se puede evidenciar del proceso que se realizó para la recolección de 

datos, y en las figuras 35 a 37 se observa como las plantillas fueron llenándose a medida que 

se encontraban los datos. Los datos que se recopilaron fueron extraídos de drives donde se 

tenían algunos datos de los clientes, esta información se cruzaba con la encontrada en los 

reportes físicos para verificar y subir la información lo más precisa posible. 
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Figura 34. Evidencia 1 Recolección de Datos 

 

Nota: evidencia tomada por la autora 

Figura 35. Evidencia 2 Recolecciones de Datos 

 

 

Figura 36. Evidencia 2 Recolección de Datos 
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Nota: evidencia tomada por la autora 

Figura 37. Evidencia 2 Recolección de Datos 

 

Nota: evidencia tomada por la autora 

Después de una reunión con el gerente técnico y el coordinador del área de 

mantenimiento se decidió que se implementaría el software para los clientes de Neomundo, 

Ismocol, HIC, y Sura a nivel de zona caribe y Santanderes, pero como ya se tenía las bases de 

datos de otros clientes se tomó la decisión de completar la base de datos con los clientes y datos 

respectivos de los clientes que hicieran falta para continuar con el proceso, por eso se procedió 

a recopilar los datos del cliente sura para poder ingresar los datos al sistema 

En la figura 38 y 39 se muestra la base de datos que se creó para el cliente Sura.  

Figura 38. Base de datos de Sura, sucursales 
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Nota: evidencia tomada por la autora 

Figura 39. Base de datos de Sura, equipos  

 

11.2 Parametrización del software  

El proceso de parametrización de SAMM se llevó a cabo en conjunto con la consultora 

de IDAE, este proceso consistía en darle forma al programa según las necesidades que estaba 

presentando el área de mantenimiento. 

El proceso inicia con una definición de proceso que se realiza en conjunto con la 

empresa prestadora del servicio y los trabajadores del área, en esta sesión se da a conocer a 

IDAE de qué manera se está realizando la operación actualmente en Proyectos y Servicios, se 

les explica la manera en que se prestan los servicios, que tipos de servicio se brinda a los 

clientes, como se programan a los técnicos, que tipo de solicitudes se crean , como es el proceso 
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de reporte de actividades y en qué momento se entrelazan todas las actividades que se realizan 

dentro del proceso que maneja el área. En esta sesión el objetivo es poder hacer un 

levantamiento de información del proceso que realiza la empresa para entender las necesidades 

que se presentan y así diseñar un diagrama de flujo con la información levantada de la reunión, 

para iniciar a programar la herramienta SAMM de acuerdo con las necesidades del cliente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 40. Diagrama de flujo del levantamiento de información IDAE- Proyectos y 

Servicios 
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Nota: tomado de IDAE SOLOCIONES 

Luego de entender el proceso que se realiza en el área de mantenimiento se inicia la 

configuración de la herramienta, con ayuda del diagrama se analiza si algunos de los procesos 

involucrados en la actividad de la rea podrían optimizarse y de ser así se consulta para tener 

una aprobación. Se trabaja en paralelo ya que a medida que se va parametrizando la herramienta 

se van realizando las capacitaciones de uso de esta. 

Las capacitaciones inician con el módulo de configuración y en paralelo con esta 

capacitación se realiza un primer cargue de la información recolectada, en esta capacitación 

debe quedar cargada la información más relevante y necesaria para la creación de las ordenes 

de trabajo dentro de SAMM, a su vez se revisa como quedo e proceso de configuración, se 

hacen retroalimentación y se continua con el siguiente modulo.  
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La segunda capacitación corresponde al módulo de servicio, donde básicamente se 

realiza una validación del proceso que realizara el área de gestión de mantenimiento dentro de 

SAMM, que pasos serán más sencillos de desarrollar y el cómo se desarrollara el proceso. A 

su vez en esta capacitación se muestra el proceso que se llevara a cabo con el uso del aplicativo 

móvil por parte de los técnicos del área de gestión de mantenimiento, se inician a relacionar 

los procesos tanto administrativos como técnicos. En esta capacitación también se realizan 

retroalimentaciones antes de continuar con el siguiente paso.  

Luego se procede a la parte de reportes, en esta sección se envían los reportes en limpio 

que se manejan internamente en el área de gestión de mantenimiento a la consultora de IDAE, 

se envían los formatos de reporte de mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo, 

esto con el objetivo de lograr que SAMM nos muestre los reportes de manera digital. En el 

caso de Proyectos y Servicios que se cuenta con la aplicación y se requería que los reportes 

mostrara las evidencias fotográficas, se tuvo que manejar un servicio web con api, esta api 

realiza la función de llamar las fotos que se toman desde el aplicativo móvil y enviarlas a 

SAMM web, esta es una funcionalidad que ya tienen desarrollada desde IDAE y se le activa al 

cliente según sus necesidades, adicional a esto la api también llama toda la información que el 

técnico ingresa en el aplicativo a la hora de realizar un reporte. 

Los formatos de reporte son desarrollados por IDAE, a través de un programa llamado 

Microsoft Visual Studio 2008, estos reportes son dinámicos, es decir que van cambiando 

automáticamente dependiendo del servicio que se desee realizar, así mismo por medio de este 

programa se crean espacio para la firma del técnico, el supervisor y el cliente que son llamados 

a través del api.  

 

Figura 41. Interfaz del programa Microsoft Visual Studio 2008 
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Nota: imagen proporcionada por IDAE soluciones.  

Figura 42. Proceso de diseño del formato de reporte 

 

Nota: imagen proporcionada por IDAE soluciones.  

Una vez se entregan los reportes se inician las pruebas para realizar ajustes y 

correcciones a los reportes, para la salida en vivo del programa.  

11.3 Implementación del software  

Así como se describió en el capítulo de diagnóstico se realizó un acercamiento con el 

personal del área para entender las necesidades que se estaban presentando y tener 

conocimiento sobre el proceso que se realiza en el área de gestión de mantenimiento. Después 

de este proceso se iniciaron con las capacitaciones sobre el manejo y funcionamiento de la 

herramienta SAMM, como se observa en la figura 43 las capacitaciones estuvieron orientadas 

por la consultora asignada al proyecto por parte de la empresa IDAE. Se recibieron 
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capacitaciones relacionadas a los módulos de mis accesos, configuración, maestros y servicios, 

los cuales son los módulos que se manejarían en la herramienta. Así mismo se realizó una 

capacitación sobre el llenado de las plantillas en las cuales se realizaría la recolección de datos, 

y de la misma manera se contaba con acompañamiento vía chat en el cual solicitamos dudas y 

concretábamos reuniones para dar respuesta a las inquietudes que se presentaban en el camino 

de la implementación. Los videos de las capacitaciones están disponibles en un Google drive 

para consultas futuras.  

Figura 43. Evidencia de capacitación en el uso y funcionamiento de la herramienta 

SAMM 

 

Nota: evidencia tomada de las reuniones virtuales.  

Una vez se recibió la capacitación del llenado de las plantillas y se logró recopilar la 

información necesaria para realizar un primer cargue masivo de información, se procede a 

enviar el primer archivo de Excel para que la consultora realizara este procedimiento, en ese 

momento se comenzó a alimentar el software con la información que pertenece a la empresa, 

en las figuras 44- 46 se muestra como se cargó la información en los diferentes módulos para 

alimentar el sistema.  

Figura 44. Evidencia 1 primer cargue masivo 
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Nota: tomado de SAMM web  

Figura 45. Evidencia 2 primer cargue masivo 

 

Nota: tomado de SAMM web  
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Figura 46. Evidencia 3 primer cargue masivo 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Posteriormente se realizó una reunión con la consultora en donde el objetivo principal 

era revisar la información que se había cargado, se tenía que revisar la información de los 

usuarios (personal técnico y administrativo del área), creación de las zonas, información de los 

modelos de los equipos, marca de los equipos, equipos de los clientes, clientes y sucursales que 

se habían elegido, para luego verificar que todo estaba en orden y en sus respetivos módulos 

de SAMM. 

Luego de esta verificación de cargue se procede a la formación en el módulo de 

configuración, en este módulo se realiza la configuración de los permisos que tendrá cada perfil 

dentro del sistema (figura 47), así mismo desde allí se realiza la edición y creación de usuarios 

nuevos (figura 48), cargos y zonas que se manejan en el área de gestión de mantenimiento. En 

la figura 49 se muestran las opciones del módulo de configuración.   
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Figura 47. Perfiles y permisos 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Figura 48. Ver usuarios y crearlos 

 

Nota: tomado de SAMM web  
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Figura 49. Módulo de configuración 

 

Nota: tomado de SAMM web  

En el módulo de maestros se muestra como desde allí se tiene acceso a ver la tabla con 

el listado de clientes que se tienen creados en el sistema, en esta opción se pueden ver las 

sucursales que tienen relacionadas a los clientes que posteriormente han sido creados por medio 

del cargue masivo de información, así mismo se tiene acceso a la relación de equipos por 

clientes. En la formación de este módulo se crean nuevas sucursales de clientes para realizar la 

práctica de lo ya mostrado, y de la misma manera nuevos modelos de equipos que serán usados 

más adelante en un próximo cargue de información. En las figuras 50- 53 se muestra el modulo 

en general.  

Figura 50. Módulo de maestros 

 

Nota: tomado de SAMM web 

Figura 51. Clientes creados en SAMM 
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Nota: tomado de SAMM web  

Figura 52. Sucursales de los clientes  

 

Nota: tomado de SAMM web  
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Figura 53. Modelos de equipo 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Posteriormente se procede a la primera formación del módulo de servicios, este módulo 

es uno de los más importantes del sistema, ya que será donde se realice la mayoría de las 

actividades del área y así mismo allí se podrá encontrar información muy importante para la 

elección de las diferentes actividades diarias. En esta parte de la implementación se muestra el 

cómo se puede crear y editar un equipo de cualquier cliente (figura 54 y 55), el proceso para 

crear ordenes de trabajo OTT (figura 56) y desde allí poder planear las ordenes de trabajo 

ejecutara la parte técnica del área (figura 57). Teniendo en cuenta que la formación del módulo 

de servicio se debe partir en dos se prepara el material que se necesitara para la segunda parte 

de esta formación.  
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Figura 54. Módulo de servicio 

Nota: tomado de SAMM web  

Figura 55. Equipos creados 

 

Nota: tomado de SAMM web  
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Figura 56. Creación de OTT 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Figura 57. Programación de servicios 

 

Nota: tomado de SAMM web  

En la segunda parte de la capacitación del módulo de servicio se solicita al personal 

administrativo de las sedes de Bucaramanga, Barranquilla y Bogotá que forman parte del área 

de mantenimiento y a una parte del personal técnico de la sede de Bucaramanga que asistieran 

a la capacitación (figura 58), ya que en esta parte del proceso se requería el conocimiento, la 

experiencia del personal para poder parametrizar la herramienta según las actividades de 

trabajo que realizan en el día a día. Se les enseño el cómo manejar la herramienta 

administrativamente de manera muy general y a los técnicos se les mostro por primera vez el 

aplicativo móvil (figura 59) que usarían para empezar a realizar los reportes, para este punto 
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aún no se empezaban a diseñar los formatos de reportes que se utilizarían, por esta razón para 

poder realizar la capacitación se adaptó un reporte lo más similar al que se tenía en físico (figura 

60), durante esta capacitación, el personal creo clientes, sucursales, equipos, ordenes de trabajo 

y programo a sus técnicos para realizar un servicio, este servicio fue reportado en ese momento 

por los técnicos que se encontraban en el momento en la capacitación, para realizar este proceso 

contaron con el apoyo presencial de la autora del proyecto y el apoyo virtual de la consultora 

de IDAE.  

Figura 58. Evidencia participación en capacitación modulo servicio 

 

Nota: Evidencia tomada por la autora   
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Figura 59. Aplicativo Móvil para los Técnicos 

 

Nota: Evidencia tomada por la autora   

Figura 60. Evidencia reporte adaptado para la capacitación 

 

 

Al finalizar este proceso se realiza una reunión con el gerente general y coordinador del 

área para dar informe del avance del proyecto, en esta reunión se plantea la necesidad de brindar 

a los técnicos un teléfono celular para la realización de la actividad de reporte ya que no todos 

contaban con un teléfono que siguiera las características que se necesitaban para la ejecución 

de las actividades. Esta propuesta fue aceptada y aprobada por la gerencia por lo cual se realiza 
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la compra de 35 teléfonos celulares que son entregados a los técnicos responsables de la 

realización y reporte de las actividades de los servicios prestados.  

Al continuar con el proceso de implementación se realiza un segundo cargue masivo 

con información de los clientes Cetme, Projection Life, Banco Occidente, Banco AV villas y 

Terpel, este cargue se realizó ya que eran clientes que podrían usarse en la implementación que 

se estaba llevando a cabo.  

El siguiente paso en el proceso de implementación era iniciar el diseño de los reportes 

que se iban a empezar a visualizar desde SAMM, se quería manejar en lo posible el mismo 

reporte o por lo menos el mismo contenido de los reportes que se tenía, por esta razón se envía 

de manera escaneada los formatos de mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo 

en la figura 61 y 62 se muestran los reportes que se tenían. Una vez son enviado a la consultora 

ella inicia el proceso de diseño por medio del programa Visual Studio, para la creación de los 

reportes se tuvieron que crear unas listas de chequeo en SAMM, estas listas correspondían a la 

lista de actividades que realizan en la realización de alguno de los dos servicios (mantenimiento 

preventivo o correctivo), de igual manera se crearon atributos para generar campos en los 

cuales se pudieran agregar las imágenes en el reporte y desde la api fueran llamadas de la 

aplicación para que aparezcan en el reporte en SAMM web. Este proceso se realizó trabajando 

de la mano con el coordinador quien era la persona encargada de dar un visto bueno, la 

consultora quien era quien programada y diseñaba internamente y la autora del proyecto quien 

estuvo encargada de crear las listas de chequeo, los atributos, enviar la información 

correspondiente y servir como puente de comunicación para ir realizando los ajustes antes de 

tener un primer reporte.  
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 Figura 61. Reporte en limpio de mantenimiento preventivo 

 

Nota: tomado de archivo enviado a la consultora    

Figura 62. Reporte en limpio de mantenimiento correctivo  

 

Nota: tomado de archivo enviado a la consultora    

Simultáneamente mientras se iba realizando la actividad de diseño de reportes se 

realizaba la socialización de los avances del proyecto con el gerente técnico, con el cual se 

encontraron aspectos que podrían ser mejorados para una parametrización más acertada, por 

esta razón se solicita a la consultora la mejora de aspectos como la configuración de la visual 

en la programación, la creación de otro estado para las ordenes de trabajo para de esta manera 
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garantizar que una orden de trabajo no será cerrada sin antes pasar por el procese de facturación, 

la verificación del funcionamiento de todos los perfiles ya que al tener permisos diferentes no 

estaban funcionando todos los perfiles en SAMM, asimismo se revisó lo que se tenía hasta ese 

momento del aplicativo móvil y se sugiere que en la programación se les permita ver los datos 

del equipo completos (ubicación, serial, modelo), la ubicación del cliente, el motivo del 

servicio y los materiales que deben llevar para la realización del servicio.  

Figura 63. Visual pantalla de inicio aplicativo móvil SAMM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Del aplicativo móvil también se sugiere la opción de poder saber cuándo una orden de 

trabajo ha sido reportada para no generar reportes dobles en esa orden, por lo cual se creó una 

parametrización en donde una vez el reporte sea cargado a la plataforma la orden de trabajo 

cambiara de color y pasara de color naranja a color verde.  

  



MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN PROYECTOS Y SERVICIOS LTDA                         101 

 

 

Figura 64. Orden de trabajo reportada en el aplicativo 

 

 

En una jornada de revisión de las licencias que se habían adquirido, se determina que 

se contaba con un número suficiente de licencias para la creación de todos los usuarios que 

iban a tener acceso al sistema, por esta razón se plantean tres alternativas: 

• La primera alternativa era determinar que personal podría compartir el usuario para 

evitar la comprar de licencias de usuario extra. 

• La segunda alternativa era realizar una compra de 35 licencias extra para la creación de 

usuarios  

• La tercera alternativa era realizar una compra de licencias ilimitadas para la creación y 

asignación de usuarios.  

Estas tres alternativas se llevan a reunión con el gerente general quien descarta 

inicialmente la primera alternativa ya que era importante que cada persona tuviera su usuario 

y control del mismo, adicionalmente no era una opción viable para los técnicos por la 

asignación de servicios; la segunda alternativa también fue descartada ya que esas 35 licencias 

no eran suficientes ya que a los clientes para que generen la firma de los reportes se les asignaría 

un usuario; la tercera alternativa fue la elegida ya que no se tendrían problemas a futuro por el 

ingreso de nuevo personal o nuevos clientes, adicional era la alternativa más viable 

económicamente. 
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Figura 65. Cotización licencias para usuarios  

Nota: tomado de proyectos y servicios. 

En esa reunión también se dio a conocer la importancia que tiene el cliente Suramérica 

para la empresa ya que es un cliente grande y que ha depositado su confianza para atenderlos 

a nivel nacional, por esta razón se me solicito que se realizara un cargue de información de 

todos los equipos que se tienen de ese cliente, para de esta manera poder realizar una 

implementación de SAMM con el grupo SURA principalmente. 

Por esta razón se procede a realizar la recolección de datos de SURA y se acepta que se 

realice a su vez la recolección de datos para el grupo AVAL del oriente. Para la realización de 

este proceso se contó con una base de datos que se tenía de meses anteriores y de esta manera 

se facilitó la tarea ya que no se debía revisar los reportes en físico porque habían sido 

previamente tabulados en Excel.  
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Figura 66. Información Sura y Grupo Aval 

  

Nota: evidencia tomada por la autora  

Antes de realizar el cargue de esta información se hace una pausa en el proceso para así 

poder revisar el proceso del diseño de reportes, se realiza una reunión vía meets con la 

consultora, en la cual ella muestra el reporte que ha sido creado y así mismo se realizan 

correcciones estéticas del mismo, se le pide que se organicen las márgenes del reporte y se 

centre un poco la letra del mismo para que sea agradable visualmente. En esta misma reunión 

se solicita un espacio para poder realizar el cargue de información que estaba faltando.  

Posteriormente se realiza el cargue de la información que se tiene pendiente, este 

proceso se llevó a cabo de manera diferente a los procesos anteriores, ya que en las otras 

ocasiones la consultora era quien realizaba el cargue, pero para este proceso se decide mostrar 

el proceso para a futuro poder realizar el proceso desde la empresa, es por eso que se realiza el 

cargue de información guiada por la consultora, para realizar el cargue se debe hacer en orden, 

primero los clientes, luego las sucursales, se procede a los modelos y por ultimo a los equipos, 

las marcas y zonas se verifican que estén creadas y caso de no ser así se crean manualmente ya 

que no es demasiados datos.  
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En reunión con la directora operativa, gerente técnico y coordinador del área se revisan 

los reportes finales y surgen otras sugerencias, ya que las imágenes del reporte no están 

adaptadas al espacio establecido, ya que su tamaño era mínimo al momento de exportarlo al 

PDF (figura 67), luego de estas correcciones se aprueba el reporte y se procede a realizar las 

respectivas diligencias con el área de HSEQ para iniciar la salida en vivo del programa.  

Figura 67. Reporte con la imagen sin ajustar 

 

Nota: evidencia tomada de SAMM web  

Figura 68. Reporte con la imagen ajustada 

 

Nota: evidencia tomada de SAMM web  

Después de la aprobación de los reportes se realiza una revisión final en la cual se da el 

visto bueno para iniciar una implementación de prueba con el cliente Ismocol, para ello se 

realiza la capacitación del técnico que está encargado de realizar la rutina de mantenimiento 
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para este cliente , así mismo se capacita al planeador de esta zona para poder realizar una 

programación (figura 69), una vez se inicia a dar uno al sistema, se puede llevar un control de 

los servicios que han sido programados y que están siendo ejecutados (figura 70), de la misma 

manera se empiezan a tener reportes en tiempo real de los servicios que se están realizando. En 

esta fase de prueba se evidencia el buen diseño de los reportes (figura 71).  

Figura 69. Planeación cliente Ismocol en SAMM 

Nota: tomado de SAMM web  

Figura 70. Control de ejecución de labores en SAMM 

 

Nota: tomado de SAMM web  
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Figura 71. Reporte de servicio Ismocol en SAMM 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Durante la fase de implementación de SAMM con el cliente Ismocol se realizaban 

diariamente revisiones de los reportes que el técnico encargado iba enviando a la plataforma, 

esta actividad se realizaba con el fin de detectar alguna recomendaciones pudiera generar 

mantenimiento correctivo y a su vez para poder realizar el respectivo control que debe hacerse 

con un servicio.  

Una vez se realizó el cargue de la información para el cliente SURA se realiza una 

reunión con la junta directiva de SURA, en donde se les da conocer el proyecto que se está 

realizando en la empresa, así mismo se muestra el proceso que se lleva a cabo desde el cliente 

para poder realizar una revisión y  firma de los reportes de servicio que se brinda, en esta 

reunión se da un visto bueno por parte de la junta directiva, por lo que se procede a iniciar la 

implementación de SAMM para SURA.  

Inicialmente se revisa el cronograma de servicios para el mes de abril, este cronograma 

es enviado por el cliente para una programación, por esto se realiza una revisión de los equipos 

que se atienden en las sedes de Bucaramanga, en esta revisión se corrigen datos que han sido 

cargados y se procede a realizar una primera programación para estas sedes (figura 72). 
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Figura 72. Programación SURA Bucaramanga 

 

Nota: tomado de SAMM web  

De la misma manera se solicita que el personal de la sede de Barranquilla sea capacitado 

personalmente, razón por la cual se me pide me desplace hasta esa sede a realizar estas 

capacitaciones, que tienen una duración de dos días. Durante estas capacitaciones se inicia la 

revisión de equipos de las sedes de barranquilla que serán atendidos en el mes de abril. Una 

vez son revisados los equipos se crean las ordenes de trabajo (figura 73), para que se 

posteriormente sean programados por la planeadora de la zona caribe.  

Figura 73. Creación de órdenes de trabajo SURA Barranquilla 

 

Nota: tomado de SAMM web  

Una vez son reportados los primeros servicios que se le realizan a SURA se procede a 

realizar el respectivo seguimiento de los reportes, este seguimiento corresponde a la revisión 
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del reporte para determinar si hay que programar una segunda atención, la firma del reporte 

por parte del supervisor y el cliente. 

Una vez se completa el proceso de las firmas, se procede a descargar la sabana de ots 

donde se realiza una relación de órdenes de trabajo para determinar qué caso está listo para ser 

facturado y posteriormente cerrado el caso.  

11.4 Capacitación al personal  

Las capacitaciones del personal se realizaron antes de la salida en vivo de la 

herramienta, en primera instancia se capacito de manera general a los técnicos y personal 

administrativo del área, posteriormente cuando ya se tenía la aprobación para la salida en vivo 

y  elaborado el instructivo de uso se iniciaron las capacitaciones personales. La mayoría de las 

capacitaciones fueron grabadas y se encuentran adjuntas en la carpeta de apéndices, así mismo 

al realizar cada capacitación se hacía entrega del instructivo de uso a cada persona, este 

instructivo también se encuentra adjunto en la carpeta de apéndices.  

Se inició con la capacitación del planeador de la zona oriente (figura 74 y 75), se le 

explico el uso en general pero se enfocó la capacitación en la creación de órdenes de trabajo, 

en la planeación de las mismas y en la revisión de los reportes para así iniciar a llevar un 

control. En esta capacitación se revisaron los equipos que se tenían creados para los clientes 

Ismocol y sura, de igual manera se realizó la planeación de una rutina que contemplaba todos 

los equipos del clientes Ismocol.  
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Figura 74. Capacitación planeador zona oriente 

 

 

Figura 75. Capacitación planeador zona oriente 

 

 

Así mismo la capacitación de planeación se llevó a cabo también para la planeadora de 

la zona norte, en donde se realizó el mismo proceso, pero en este caso se revisaron los datos 

que se tenían creados de las sedes de sura en la zona caribe.  

De igual manera se capacito al ingeniero de operaciones- planeación quien se realiza 

una labor de apoyo a la planeación de las dos zonas, en esta capacitación se le mostro adicional 

la función de crear nuevos datos y editar los ya existentes para proceder a la alimentación 

continua del sistema.  
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Figura 76. Capacitación ingeniero de operaciones-planeación 

 

 

En la capacitación con atención al cliente se le explico el manejo del sistema, la creación 

de usuarios, creación de clientes, modelos de equipo, equipos, toma de solicitudes, creación de 

órdenes de trabajo, la función de revisar los reportes que se cargan y así mismo la manera de 

poder actualizar los datos que se tienen ya creados en el sistema, con el fin de seguir 

alimentando la herramienta (figura 77). En esta capacitación se creó un cliente nuevo y se 

actualizaron los contactos de los clientes. 
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Figura 77. Capacitación atención al cliente 

 

 

Así mismo se realizó una capacitación con el ingeniero de presupuestos en la cual se le 

explico dónde puede visualizar los repuestos o requisiciones que soliciten los técnicos en el 

momento de realizar el reporte, de la misma manera se le explico el funcionamiento general 

del sistema como puede visualizar los reportes desde la herramienta para verificar la 

información.  

Con la persona encargada de facturación la capacitación fue más corta, ya que esta 

persona ha manejado antes el sistema con otros clientes, el proceso que ella debe realizar el 

descargar una sábana de ots en donde puede encontrar las ordenes de trabajo, el estado en el 

que se encuentra y la relación de información que se pueda presentar, así mismo será la persona 

encargada de cambiar de estado una ott de en ejecución a facturada en donde relacionara el 

número de factura para llevar una trazabilidad del proceso. Una orden de trabajo no puede ser 

cerrada si no está facturada previamente.  

Con los técnicos también se realizaron capacitaciones en las cuales se les hacía entrega 

de los teléfonos celulares que iban a tener para el uso de la aplicación y así generar reportes, 
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en los teléfonos ya se había instalado previamente el aplicativo móvil para su uso. En la 

capacitación se les hizo entrega del usurario y contraseña que usaría para el ingreso a la 

aplicación, así mismo se les mostro la bandeja de inicio de la aplicación, en donde podrán ver 

los servicios que tiene asignados en su día de trabajo, de la misma manera se les presento el 

formato en el cual serian registrados los datos del servicio, se les explico cada campo y cada 

paso seguir para un correcto funcionamiento y se inició a llevar un control con los reportes que 

generaban.  

En las siguientes imágenes se aprecia el trabajo de capacitación con los técnicos.  

Figura 78. Capacitación técnicos  
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Figura 79. Capacitación técnicos 

 

 

Figura 80. Capacitación técnicos  

 

 

De la misma manera para poder realizar la implementación con SURA Barranquilla se 

realizaron capacitaciones en la sede de Barranquilla, en estas capacitaciones inicialmente se 

realizó la entrega de los celulares que se usarían (figura 81), posteriormente se mostró también 

el uso del aplicativo móvil y se visualizaron los nuevos reportes.  

Figura 81. Entrega de celulares en Barranquilla 
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11.5 Resultado y análisis de la implementación  

Después de realizar la implementación se procede a analizar los resultados del proceso 

de implementación. En primera instancia se presenta un cuadro en el cual se muestra como se 

realizaran las diferentes tareas ahora con la ayuda del sistema de información.  

Tabla 4. Tareas a realizar con ayuda del Sistema de Información 

ACTIVIDAD SISTEMA DE INFORMACION SAMM 

 

 

 

 

 

Toma y recepción de solicitudes 

 

La toma de solicitudes sigue siendo una parte 

fundamental del proceso ya que de allí parten 

los servicios que necesitan los clientes, las 

solicitudes se seguirán tomando ya sea vía 

correo, llamadas o WhatsApp, pero ahora 

serán recepcionadas en el módulo de 

solicitudes de SAMM para que de allí se cree 

directamente la orden de trabajo y se planee 

y así poder realizar el control necesario desde 

el momento en que se crea hasta el momento 

en que se cierra una solicitud 

 

 

 

 

 

La planeación de los servicios requeridos se 

realizará ahora por medio de la herramienta 

SAMM, para ello se requiere tener 

previamente creada la orden de trabajo 

(OTT), la planeación se realiza desde la 
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Planeación 

 

orden de trabajo ya que es allí donde 

seleccionamos el cliente, la sucursal y el 

equipo al que se le brindara el servicio, al 

momento de crear la planeación, 

seleccionamos el técnico, el día y la hora en 

la que queremos que se atienda el servicio. 

Esta planeación es editable según las 

emergencias que se puedan presentar en el 

día. Así mismo se puede exportar la 

planeación a un documento Excel y al 

técnico le aparece en su aplicativo el servicio 

que debe cumplir 

 

 

 

 

 

 

Reporte de actividades 

Para realizar los reportes se cambió el 

formato físico por el formato digital, este 

cambio es con fin de facilitar a tarea de 

reporte y evitar retrasos en la entrega del 

reporte o pérdida del mismo. Con la 

implementación de SAMM se puede reportar 

un servicio en el momento en que se termina 

y garantizar que inmediatamente esta 

información este cargada en la página, a la 

cual tiene acceso el personal administrativo 

para dar el tratamiento necesario 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tratamiento de reportes 

 

Con la implementación de SAMM no será 

necesario escanear reportes ya que estarán 

cargados digitalmente en tiempo real en la 

plataforma, así miso no se requiere que sean 

descargados y archivados en la intranet de la 

empresa, ya que toda esta información se 

encontrara guardada en el hosting adquirido 

para el almacenamiento de la información, si 

se requiere buscar algún reporte en 

específico, basta con entrar a la ordenes de 

trabajo que cuenten con reportes y apoyarse 

en el modo buscar para encontrar la 
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información necesaria, evitando así el 

proceso de escaneo y archivo. 

Facturación 

 

Para el proceso de facturación la información 

se podrá descargar desde el sistema, se 

encuentra una sábana de OTTS, en la cual se 

tiene relación de la información de las 

ordenes de trabajo, esta sabana arroja un 

cuadro en el cual se puede observar el estado 

de la orden de trabajo determinado así cual es 

viable para realizar un conformación y 

facilitando el trabajo y que todo se encuentra 

de manera digital y con un trazabilidad. 

 

11.5.1 Análisis de los diagramas anteriores  

Después de que se realizó la implementación del sistema, se revisa los diagramas 

que se tenían antes por lo cual se termina que no se ven alterados  los diagramas de proceso 

tanto del mantenimiento preventivo, como del mantenimiento correctivo, ya que las 

actividades que se realizan serían las mismas, pero cambiaría la manera en cómo se realizan 

las actividades de reporte de información (figura 82), ya que dejarían de ser escritas a mano 

para iniciar a ser digitales, solucionando así esta dificulta que se tenía en el área.  
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Figura 82. Fragmento de reporte de mantenimiento que se realizaría de manera 

digital 

 

Así mismo se determina que el diagrama de flujo de información requiere algunos 

cambios ya que con la implementación de SAMM las actividades de atención al cliente migran 

a realizarse desde el programa y es por eso que llevar un control de la información requiere de 

ajustes en el diagrama. En los cambio encontramos aspectos como que la digitalización de la 

información se realizará por medio del programa, facilitando así  la canalización ya que se 

podrá indicar el área y se creara una solicitud que puede convertirse en una orden de trabajo, 

la espera de respuesta se podrá visualizar en la programación que se puede realizar de manera 

rápida por medio de la plataforma, después de que se tiene la programación se generara la 

primera repuesta al cliente, después de revisa los reportes que se encuentran cargados en la 

plataforma y así se podrá determinar si se requiere de un segundo nivel de repuesta y se 

procederá a enviar al cliente los datos de la próxima programación para el servicio, para generar 

un reporte de novedad se descarga el reporte que sea necesario y se envía vía correo al cliente 
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para así poder cerrar el caso, este proceso correspondería al seguimiento que se le realiza a una 

solicitud de un cliente.  

Figura 83. Diagrama de flujo de información modificado 
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11.6 Indicadores y estadísticas 

Después de realizar todo el proceso de implementación es necesario que se lleve a cabo 

un proceso de toma de tiempos de las principales actividades que se llevan a cabo en el área de 

gestión de mantenimiento, con el fin de poder realizar una comparación con respectos a los 

datos estadísticos que se tomaron en el capítulo de aspectos susceptibles a mejora. Para el 

desarrollo de este proyecto se realizará esta comparación con datos que se esperan obtener una 

vez se migre toda la información de la empresa a la herramienta implementada, por esta razón 

los datos registrados corresponden hipotéticos ya que solo se cuenta con la observación de la 

realización de tareas para dos de sus clientes.  

En la figura 84 y 85 se pueden observar los datos que esperan obtener, estos datos son 

estimados de acuerdo a lo observado durante la realización del proyecto.  

Figura 84. Tiempos por Día 
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Figura 85. Porcentajes por Actividad 

 

En estas tablas se observa como en comparación con las tablas que se tenían 

inicialmente los tiempos han disminuido, así mismo, actividades como la canalización de 

información, paso a ser la digitalización de la información, y se eliminan algunas otras 

actividades como la entrega de reportes físicos por el técnico y la actividad de escanear los 

reportes. Por esta razón se realiza el siguiente grafico para lograr tener una comparación grafica 

de los tiempos que se tenían lo que se esperan tener.  
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Figura 86. Comparación de Tiempos 

 

Figura 87. Gráfico de Comparación de Tiempos 

 

En la imagen anterior se logra ver la comparación entre los tiempos antes y después de 

la implementación de la herramienta de información computarizada, en esta imagen logramos 
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ver como se presenta una disminución considerable en los tiempos de ejecución de las tareas, 

así mismo se aprecia como las actividades que aparecen en cero han sido eliminadas, evitando 

así tareas que generan demoras y reproceso para la realización de las actividades diarias. De la 

misma manera se puede observar como las actividades que se conservan disminuyen su tiempo 

de ejecución permitiendo así al personal del área realizar sus tareas con tiempo suficiente para 

optimizar sus procesos y brindar un mejor servicio al cliente.  
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12. Conclusiones 

Con la realización del diagnóstico se conocieron los procesos que se llevan a cabo en 

el área de gestión de mantenimiento, así mismo se determinaron las falencias que presentaba 

el área en sus diferentes actividades internas. 

Gracias a la formación brindada por parte de la empresa prestadora del servicio del 

software, se conoció el funcionamiento del nuevo sistema de información. Esta formación 

presentó dificultades ya que se realizó de manera virtual y los tiempos de respuesta no eran de 

manera inmediata lo que retrasaba el conocimiento de la herramienta, sin embargo, se 

desarrolló la formación de manera completa. 

Por medio de una tabla se describe el nuevo desarrollo de las actividades que se llevan 

a cabo a través del nuevo sistema de información implementado. 

Con la realización de los diagramas de proceso tanto del mantenimiento preventivo 

como del mantenimiento correctivo, se conoció el procedimiento que se realiza para entender 

la sincronía con la herramienta de la misma manera con la elaboración del diagrama de flujo 

de información se determinaron falencias y actividades que generaban reprocesos. De esta 

manera se realizaron las respectivas optimizaciones. 

Se logró cumplir con la totalidad de los objetivos propuestos en el tiempo que se tenía 

establecido para el desarrollo del proyecto, permitiendo así desarrollar un plan de mejoramiento 

para el área de gestión de mantenimiento de la empresa Proyectos y Servicios, con ayuda del 

diagnóstico de los procesos de esta área. Se crearon bases de datos en donde se registró la 

información de los clientes a los cuales se les brinda algún tipo de servicio. Con estos datos se 

alimentó el software que se implementaba para obtener la información sistematizada y 

organizada. Se optimizó el proceso administrativo que se lleva a cabo en el área de gestión de 

mantenimiento eliminando así los reprocesos que se estaban generando. 
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Para realizar el proceso de recolección de datos se tuvieron demoras en los tiempos 

estimados ya que la empresa no contaba con la información actualizada de los equipos de los 

clientes, por esta razón con ayuda del personal administrativo se realizó una búsqueda de 

información en los reportes físicos, sin embargo se tuvo que corregir en repetidas ocasiones ya 

que la información era confusa debido a las diferentes caligrafías del personal técnico.  

Con la implementación el software se puede brindar una mejor atención a los clientes, 

facilitando así para ellos la obtención de los reportes de los servicios que se les realiza. Esta 

implementación de la mejora se logra gracias al apoyo y respaldo brindado por parte de la 

gerencia, el coordinador del área de la empresa y personal técnico; con este proyecto se tuvo 

una acogida favorable por parte de los trabajadores del área tanto administrativos como 

técnicos, ya que es una herramienta que le brinda una facilidad para la realización de sus tareas 

y evita el desarrollo de tareas que generaban tiempos perdidos. 

Se diseñó un manual guía para el uso y funcionamiento de la herramienta de 

información que se implementó, este manual fue entregado a la empresa para su difusión. 
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13. Recomendaciones 

• Se recomienda llevar un sistema de control que permita conocer el estado de la 

herramienta ya que en ella se puede verificar estado de las ordenes de trabajo, asi 

mismo se requiere tener control de las necesidades de mejora que se vayan 

presentando en el camino, esto debido a que no todos los clientes se encuentran en 

la plataforma y a medida que se implementan más clientes surgen recomendaciones 

para seguir mejorando la herramienta. 

• Se requiere continuar con la alimentación del software para lograr de esta manera 

una migración total de los clientes a la herramienta SAMM. La migración de la 

totalidad de los clientes se debe realizar con el fin de lograr tener toda la 

información del área totalmente digitalizada y eliminar la totalidad de documentos 

físicos. 

• Se recomienda realizar una revisión de los reportes de los servicios que se van 

generando con el fin de lograr una revisión de las bases de datos que se han cargado 

y de ser el caso corregirlas para tener información más precisa.  

• Se recomienda apoyarse en el personal técnico y administrativo para la obtención 

de ideas que permita continuar mejorando la parametrización de la herramienta 

implementada, generando así una optimización mayor en el área.  
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