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Solicitud de Servicio (SS)

AM propone la facilidad llamada Solicitudes de Servicio con dos objetivos: Primero, que un
numero amplio de personas, autorizadas, dentro de una Organizacion, soliciten la prestacién de
un servicio al area encargada, normalmente a Mantenimiento, y segundo, que el personal de
Mantenimiento pueda registrar de una forma rapida, aquellos trabajos sencillos que realiza;
sencillez expresada en términos de bajo costo, corto tiempo y un solo recurso (Responsable)
requerido para su ejecucién. Para uno y otro caso, se trata de un mecanismo facil y simple que

permite ademas de generar la SS, hacerle seguimiento hasta su cierre definitivo.

El tramite de una SS consta de varios pasos, el primero de ellos una inspeccién (analisis previo),
por esta razon no es éste el mecanismo mas adecuado para solicitar servicios urgentes. Se parte
de la base, ademas, de que el servicio solicitado puede o no prestarse. La decisidon de ejecutar o no
la SS, o de ejecutarla como SS o como OT, depende de factores como: Razonabilidad de la
Solicitud, Viabilidad de la Solucion, Disponibilidad de presupuesto autorizado, tiempo, costo y

recursos presupuestados.

A manera de recomendacion, para el area de Servicios encargada de recibir y decidir sobre las
Solicitudes, se debe tener en cuenta que el volumen de las Solicitudes puede llegar a ser muy alto,
principalmente al inicio del ofrecimiento del servicio al gran publico de la Organizacién. Ello debe
generar un ejercicio de planeacion sobre los recursos requeridos tanto para la recepcion de las
Solicitudes como para su atencién. La planeacion deberia incluir una buena definicién de procesos
y de procedimientos, que garanticen la agilidad de los tres aspectos: recepcion, decision y
ejecucion. No prestar suficiente atencion a alguno de ellos puede redundar en insatisfaccion de los

clientes del servicio.
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ANFgeeroParersqeie it Solieitird de Servicio se gestione y se cierre como Solicitud y no V'8
como una Orden de Trabajo, depende de tres condiciones: bajo costo, corto tiempo y
un solo recurso (Responsable ejecutor), si alguna de estas tres condiciones no se
cumple por alguna razén, como por ejemplo: Si la labor requerida requiere de solicitar
materiales/repuestos al Almacén con el fin de registrarlos, se debe manejar la SS como

una Orden de Trabagjo.

Creacion de Solicitudes de Servicio

Crear una Solicitud de Servicio exige en primera instancia, que el usuario tenga la autorizacién o el
permiso en el sistema para poder hacerlo. Son potenciales generadores de Solicitudes de Servicio:
los usuarios de los servicios de mantenimiento de la Organizacion, como el personal de

produccion, el personal de servicios, el personal administrativo y el personal de mantenimiento.

La creaciéon de una SS se realiza a través del visor de Solicitudes. En cuanto se acciona el boton

NUEVo esta ventana adopta la forma que se muestra a continuacion (Ventana Detalle).

Detalle de la Solicitud de Servicio [] X

Ficha Técnica

Qué Hacer

En andlisis e I:I Media v

A gué Activo

Quién Hace y Para Quién Cuanto Tiempo

23/01/2025 a 02:22pm. @

8l --— @
Estado del Activo

Tipificacién Se entrega limpio a mantenimiento @

Correctivo ~

I Imagen 7.1: Solicitudes - Creacion de un registro

De otra forma, también es posible crearla desde la aplicacion complementaria AMSi (Capitulo
AMS)).
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Acparticaded momentsenuguesseridnserta” la SS, el usuario solicitante no puede modificar ningins
campo, pero si puede hacer seguimiento permanente sobre ella. (Para mejor detalle y explicacion,

dirijase a la seccion de este capitulo Ventana Principal).

Seguimiento y Cierre de Solicitudes de Servicio

El paso siguiente es ejecutado por la persona encargada de Administrar las Solicitudes de Servicio
por parte de Mantenimiento. Consiste en la asignacion de un recurso interno como responsable
ejecutor de la SS. Tal responsable es notificado y se encarga, a partir del momento de la SS,
iniciando con una visita e inspeccién previa, al objeto que requiere de su servicio. En el momento
de asignar el Responsable, se registra la fecha y hora, y se cambia el estado de la Solicitud a

“Asignada”.

El Inspector visita al solicitante, se entera y profundiza sobre su solicitud y determina si ejecutar o
no ejecutar la SS. Para ello, en este momento, el Responsable estudia la razonabilidad de la
solicitud, la factibilidad de su solucion y la disponibilidad de presupuesto. Pero también el
Responsable estima la cantidad de los recursos requeridos, su costo y el tiempo requerido en
términos de horas-hombre. De esta decisién depende el tercer paso: el cierre de la SS. El

Responsable decide entonces una de las tres alternativas siguientes:

1. Se decide no ejecutar la Solicitud de Servicio. En este caso, el Responsable cambia el estado
de la SS a “Cerrada no ejecutada”. Se actualizan y registran los Comentarios, es decir, se

documenta la razdn por la que se toma la decision de no ejecutar y se cierra la solicitud

accionando el boton BT \FIN 2.

2. Se decide ejecutar, como Solicitud de Servicio. Este es el caso en que los costos o estimados
se encuentran por debajo de los parametros predefinidos por la Organizacién: El costo de
gjecucion, el tiempo de ejecucidn y el nimero de horas hombre son relativamente bajos. Se
ejecuta la Solicitud y a continuacion se cambia el estado a “Cerrada Ejecutada”, se actualizan

y registran los campos referentes a este Estado. El Responsable cierra la Solicitud como

ejecutada, haciendo clic en el boton FXa (T\TF7V 2.

3. Se decide ejecutar la Solicitud como Orden de Trabajo. En este caso, al analizar los parametros
predefinidos (Costo de ejecucién, tiempo de ejecucidon, nimero de horas hombre), se
establece que es un trabajo apreciable, que exige mayor control para seguimiento posterior y

por ello se debe generar una Orden de Trabajo desde la Solicitud de Servicio. Se ejecuta
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AV | emvtems@gslasSalicituduyeadeemtinuacion se cambia el estado a “Cerrada con OT”. Se actualizars

y registran los campos referentes a este Estado y se cierra con un clic en el botén
ACTUALIZAR |

Acto seguido el sistema crea una Orden de Trabajo, este nuevo registro, contiene toda la
informacion que se habia registrado previamente en la Solicitud de Servicio, lo que significa que
no hay que reingresarla. Existe la posibilidad de hacer acceso directo desde la Solicitud, a la Orden
de Trabajo, dando un clic en el hipervinculo azul que se observa en el Detalle de la SS. De igual
forma, estando en la ventana Detalle de la Orden de Trabajo, es posible regresar directamente a la

SS, dando un clic sobre el hipervinculo azul que se observa en la parte izquierda. (Para mas detalle

véase Ventana Principal y Ventana Detalle).
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