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RESUMEN

La comunicacién que se presenta lleva a cabo la descripcion de una solucién para el desempefio
de las actividades de los servicios de Asistencia Técnica y Mantenimiento (SAT) en movilidad
aprovechando las ventajas y |os avances experimentados, tanto en los dispositivos méviles (tipo
PDA) como en el campo de las comunicaciones.
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1. Introduccion

En las sociedades modernas, € papd de los sarvicios y en paticular los derivados de
servicio de adgencia técnica (SA.T.) son de vitd importancia para contribuir a nive de
bienestar que todos los individuos esperan dcanzar a través de la diversdad de productos
puestos a a1 acance, los cuales cada vez requieren de mas actividades de asstencia, bien para
Su puesta en marcho como para su correcto funcionamiento posterior.

La garantia de futuro en toda organizacion viene dada por la fiddidad de sus clientes, asi
como de la buena imagen que € mercado tenga de ela. Ambos factores dependen del nivel de
sarvicios prestados, y actudmente los clientes de las empresas que desarrollan actividede de
mantenimiento piden soluciones que agilicen la respuesta ante sus demandas. El no disponer
del servicio requerido conllevainequivocamente a pérdida de clientes.

En una actividad, como puede ser € sarvicio de mantenimiento de una empresa del sector del
frio y la climaizacion, donde se ha llevado a cabo este trabgo, en la que € tiempo de
respuesta resulta critico para la satisfaccion del cliente, la necesdad de procesar manua o
verbamente informacion, afiade tiempo en un procedimiento que bien disefiado puede
automatizarse y amplificarse.

S a muchas de las empresas que ademés de comercidizar productos 0 servicios, redizan
labores de asgtencia técnica 0 mantenimiento, se les ofrece un ssema que sSn requerir
intervencién humana, permite agilizar d méximo los tiempos de proceso de avisos, aumenta la
eficiencia a la hora de tratarlos y posbilita la redizacion de andiss sobre los misnos, se
pueden intuir claramente las ventgias ofrecidas por una solucién como la presentada en este
trabajo.



En los dltimos afios, gracias d desarollo de las tdecomunicaciones y de la telefonia movil
GSM, GPRS y futura UMTS, en las que s enmarca € acance de este trabgo, se pueden
desarrollar e integrar gplicaciones de atismo vaor afiedido y edratégicas para las empresas
de mantenimiento y de SAT.

La herramienta que se presenta es una combinacion de software y hardware cuya gplicacion
va dirigida d Servicio de Asgtencia Técnica (SA.T). Se trata de una solucion que, a partir de
las peticiones de asgencia de los dlientes (via telefonica), etc., rediza automaicamente las
labores necesarias para la puesta en marcha del sarvicio. (identificacion dd cliente, gpertura y
registro informéico de la consulta, redizacion de llamadas internas y externas, etc.) mediante
e envio de un SMS cifrado que, una vez recibido por € dispostivo movil, se transformara en
una OT con toda la informacion necesaria para que € persona técnico pueda llevar a cabo su
trabg o de manerainmediata

En definitiva, € objetivo principa de esta herramienta es lograr obtener € control de todos los
digpostivos sobre los que s llevan a cabo actividades de mantenimiento y obtener una
aplicacion que meore la cdidad y eficiencia dd servicio SAT. Ademas, una herramienta de
edas caracteristicas supone la oportunidad de dar € sdto y aprovechar la utilizacion de las
nuevas tecnol ogias por las empresas para aumentar su grado de comptitividad

2. Actividades de Gestion de M antenimiento en Movilidad contempladas por € sistema

Antes de entrar con € modo de operar de los técnicos bgo la utilizacion de un sstema de
mantenimiento basado en PDA’s, definiremos las necesidades de informacion necesarias para
Su correcta gecucion.

2.1. Intercambio de informacion. Flujo Sstema Central a PDA

A patir de la informacion exigente en d Sstema de Gedtion de Mantenimiento de la
empresa que desarolla y/o presta sarvicios de mantenimiento, se edablecerd una
comunicacion entre dicho sstema y los terminades o PDA’s de los técnicos exigiendo un flujo
bi-direcciond de informacién.

En primer lugar comenzaremos con d flujo desde d ssema principd de gedtion de la
empresa hacia los termindes 0 PDA’s de los técnicos debiendo sefidarse que lo que s
pretende es disponer de un sstema sencillo y &gil, con la informacion necesaria para poder
desarollar eficientemente las actividades de mantenimiento, teniendo en cuenta ademés que
los técnicos, en la mayoria de los casos, no van a estar conectados Ortline d dgema

principd.

La informacion que debe facilitarse a los técnicos, para que a través de las aplicaciones a
desarrollar en los PDA’s puedan redizar la gestion de sus actividades de  mantenimiento,
puede generarse o candizarse de diversas maneras. En la herramienta que se presenta, ésta se
lleva a cabo através de tres mecanismos:

1) B Sgema de Mantenimiento principa vudca la informacion de manera directa sobre
los termindles 0 PDASs (Sincronizacion por cunas través de un puerto USB)



2)

3)

El Sgema de Mantenimiento principd vuelca la informacion a través de una conexion
con € dispositivo via GPRS.

El Sdema de Mantenimiento genera un aviso y envia un mensge SMS para que €
técnico lo incorpore a sus actividades de mantenimiento.

En cuanto d primer tipo de intercambio de informacién entre d Sigtema principd  y los
PDA'’s, tenemos que lainformacidn que debemos proporcionar alos técnicos eslasiguiente:

a)

b)

d)

Datos bésicos rdativos a los clientes con sus centros, ingtalaciones y equipos. Dicha
informacién serd necesaria entre otras cuestiones para: ponerse en contacto con un
cliente, poder introducir un aviso o incidencia que surja sobre la marcha, poder redizar
la facturacion de servicios en determinados casos de acuerdo con las condiciones
contractuales.

Datos reativos a las gamas correspondientes a las actividades de mantenimiento
preventivo.

Datos bésicos relativos d maestro de articulos. Estos datos recogeran de una parte, las
exigencias de materides en los dmacenes getionados por los técnicos  (vehiculos) asi
como las tarifas vigentes para los mismos de acuerdo con las condiciones gplicadas a
cada uno delos clientes.

Datos reativos a las OT's con las intervenciones o trabgos que deberén redizar lo
técnicos. Estas OT's se corresponden con las actividades de preventivos y correctivos
obtenidas a partir dd Sistema Principal.

2.2. Funcionalidades provistas en los dispositivos

2.2.1. Servicios de M antenimiento Preventivo

Los técnicos accederdn  a las sguientes funciondidades desarrolladas especificamente para
los dispositivas méviles ( PDA’s).

a) Acceder a las ordenes técnicas (OT's) que hayan sdo importadas o volcadas
desde d Sigema de Mantenimiento Principd que podrén ordenarse por
diferentes criterios  (locdizacion, cliente, fecha.). Las Ordenes técnicas
presentan tres estados. Abiertas, Lanzadas y Cerradas. Las Ordenes importadas
Se corresponden cor Ordenes Lanzadas.

b) Una vez s¢ acceda a una determinada OT, se podran introducir los datos
relativos a las operaciones redizadas (imputacion de horas de trabgo) y de los
materidles  consumidos (FORMULARIO  CORRESPONDIENTE AL
ALBARAN DE TRABAJO).

c) Conformidad por pate dd cliente de la intervencion redizada. Entrega de
parte de mantenimiento.

d) Cuando las condiciones dd cliente asi lo establezcan se procedera a la
facturacion de los trabgos por pate dd técnico (FORMULARIO DE
FACTURA).

€) Poshilidad de enwio de un SMS d Sdgema Principd paa llevar un
seguimiento  en tiempo red de los trabgos dd servicio de mantenimiento.
(Probleméticac d ser descentrdizado a donde se deberian enviar los mensgjes?



S s envian a la Centra, ¢Como se comunica a los diferentes responsables de
las delegaciones?)

2.2.2 Servicios de M antenimiento Correctivo

El técnico podra introducir avisos y crear Ordenes técnicas a partir de los SMS enviados por €
Sgema Principd de Mantenimiento. Una vez creadas las OT's, los técnicos podrén
desarrollar las funcionaidades descritas en € punto anterior.

2.2.3. Datos de clientes

Los técnicos podran acceder a una serie de datos basicos de los clientes con objeto de facilitar
la gedion dd mantenimiento con los mimos. Asi, por gemplo, un técnico puede necesitar
conocer € teléfono de un cliente o de la persona de contacto de un determinado centro para
ponerse en contacto y comunicarle cualquier incidencia (un retraso, €tc.).

2.2.4. Datos de proveedores

Los técnicos podran acceder a una serie de datos basicos de los proveedores con objeto de
fadlitar la gestion dd mantenimiento para la adquiscion de piezas pequefiss que pueden
autogestionar y evitar que un determinado aviso no pueda ser aendido por la fdta de un
material. Asi, por gemplo, un técnico puede necesitar conocer los proveedores de plaza con
los que trabgja la empresay redizar una compradd pequefio materid.

2.2.5. Gestion de Almacén. Ordenes de Compra

El técnico dispondra de una rdacion con las exigencias de los materides exigentes en su
amacén (vehiculo). Cada vez que e redice una intervencion ya bien sea de preventivo o de
correctivo e reflgardn los movimientos de salida del dmacén del técnico. En € caso de que
una OT no pueda cerrarse por la fdta de agun materid se procedera a la generacion de una
peticion con cargo a aviso que la generd, de td forma que cuando se vueque la informacion
sobre € dstema se tengan recogidas las demandas de compra por pate del servicio de
mantenimiento para que € Sstema centrd pueda gestionar dichas demandas, bien haciendo
tragpasos entre dmacenes (cundo dicha demanda puede ser cubierta a través los stocks de
alguno de los almacenes de la empresa) o generando una orden de compra a proveedores.

2.3. Procesado delainformacion dela actividad desarrollada por parte de lostécnicos.

A medida que los técnicos vayan redizando los trabgos de mantenimiento asignados y que
seran recogidos a través de sus PDA'’S, es necesario proceder a la descarga o volcado de dicha
informacion sobre d Sistema Centra de Mantenimiento.

2.4. Intercambio deinformacion. Flujo PDA’s a Sistema Central.

Una vez que los técnicos redicen las actividades de mantenimiento que le han sido asignadas,

bien por mantenimientos programados 0 por incidencias 0 avisos que van surgiendo a lo largo
delajornada, d técnico volcara sobre € Sistema Centrd.



Este proceso de comunicacion entre las PDA’s y d Sisema Centrd se lleva a cabo a través de
dosvias.

1) El Sgema de Mantenimiento principd vueca la informacion de manera directa sobre
los terminales 0 PDA’ s (Sincronizacion por cuna)

2) El Sgema de Mantenimiento principad vuelca la informacion a través de una conexion
via GPRS.

En este proceso de comunicacion entre los PDA’'s y d Sistema Centrd se lleva a cabo €
volcado de la siguiente informacion:

a) Informacion delas OT' s que se hayan Sido cerradas. (Parale seguimiento delas OT’s)

b) Informacion de los ALBARANES de INTERVENCION entregados a los clientes,
(Necesarios para la facturacion posterior a clientes)

c) En d caso de que se haya generado aguna facturacion de contado por parte de los
técnicos, se deberia volcar dichainformacion sobre e sstema

d) Vinculados a los puntos anteriores, debe volcarse la informacion relativa a los
materides consumidos para proceder a la actudizacion de los movimientos y dd
gock. En la misma linea deberd recogerse la informacion de la actividad de los
técnicos (para obtener  PARTE DIARIO DE TRABAJO)

€) También debe volcarse sobre e sstema las demandas de articulos correspondientes a
aqudlas intervenciones que no se han podido completar por fata de agin materid.

Una vez que se ha procedido d volcado de datos desde los PDA’s hasta € Sistema Centrd, se
gorovechara la comunicacion para hecer la actudizacion de la informacion dd PDA, de
acuerdo con lo descrito en d flujo de informacion Sistema->PDA, completandose € ciclo de
intercambio de informacidn

En la sguiente pagina se muedra un esquema con @ funcionamiento generd de un Sstema de
mantenimiento en movilidad de una empresa que opera a través de diferentes delegaciones.
Ademas, también puede apreciar que también es posble recibir en € Ssema las darmas
procedentes de los dispositivos de control que se montan en las inddaciones y equipos y que
nos informan de lo que esté sucediendo en cada momento.
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Modulo de envio de Termind de captura

1.- Larecepcion del aviso puede venir de latarjeta ubicada en los equipos o mediante llamadatelefonicaala
delegacion correspondiente, que es atendidaen la central.

2-. Enlacentral seabre el aviso con los datos del cliente, al ser reconocido el nimero entrante y en contacto con la
delegacion se asigna un técnico. Se le enviaun mensaje a su dispositivo movil y el avisoy le generalaabrela
correspondiente Orden de Trabajo.

3.- El técnico resuelve laincidenciay continua sus tareas.

4.- Unavez finalizada su jornada, e técnico transfiere lainformacion de su PDA a Sistema Central através de un
proceso de sincronizacion.

5.- A partir de aqui €l sistemapuede explotar todalainformacion relativaalas OT desarrolladas por €l Servicio de
Mantenimiento.




3. Caracteristicas técnicas

La aplicacion para dispositivos moviles que se presenta, ha sdo disefieda con @ objetivo de
permitir a las empresas que desarrollan servicios de SAT controlar todos los aspectos
relacionados emision de las OT's d persond técnico y la entrada de datos en los partes de
mantenimiento y asgtencia técnica, como pueden ser las horas dedicadas, los materiales
empleados, u observaciones pertinentes entre otros.

El trabgo presentado de apoya en tres componentes basicos que deben estar perfectamente
integrados para dcanzar los maximos beneficios. Disponer de un una aplicacion de GMAO
capaz de gedionar todas las actividades derivadas dd mantenimiento. Una aplicacion de
mensgeria capaz de trandformar las OT's en mensgjes cifrados que puedan ser enviados a los
dispositivos moviles. Por dltimo, disponer de los dispostivos moviles con as plicaciones
necesarias para que € persona técnico pueda llevar a cabo su trabgo.

El lenguge de programecion utilizado para las aplicaciones de los dispositivos moviles ha
sdo d lenguge C. Ello nos ha permitido mangar una ingente cantidad de informacion con
unas atas prestaciones.

Otro de los componente tecnologicos que se ha desarrollado y utilizado es un servicio de
mensgjeria que trandforma las OT's registradas en d ssema de gestion de mantenimiento en
mensges SMS cifrados que son enviados a los digpositivos moviles a través de un modem
GSM conectado d sistema central.

4. Ventajas dela solucion

Aunque las ventgjas por la utilizacion de estos digpositivos son muchas, solamente haremos
referencia a dos aspectos que nos parecen |os mas importantes en una solucion de esta
naturaeza

1) Los Técnicos disponen de la informacion necesaria para poder desarollar sus
actividades de mantenimiento de una manera eficiente, permitiendo  mgorar la cdidad
de servicio y acortar los tiempos de respuesta. Con un Sstema de edtas caracteristicas
estamos trabgjando On-line. Ademas, d técnico dispone en su dispogtivo de toda la
informacion necesaria no dendo necesaria ni U bUsqueda para cubrir los datos
implicados en una OT.

2) Por otra parte, se pueden automatizar la tareas adminidtrativas derivadas de la gestion
dd mantenimiento para eiminar las operaciones que no gporten vaor. En la
actudidad, la introduccion de las Ordenes de trabgjo en € sistema de informacion de
las empresas para poder llevar a cabo la explotacion de la misma y desarrollar las otras
actividedes, por gemplo, la facturacion de los servicios consumen una enorme
cantidad de recursos innecesarios que pueden s eiminados o utilizados en
operaciones que generen vaor parala empresa.
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