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1. INTRODUCCIÓN 
 

Phillips es una compañía que nació en Eindhoven, Países Bajos, en el año 1981, en 
sus principios solo se realizaba la fabricación de lámparas de filamento de carbono y 
equipos electrodomésticos. Para el año 1918 se introdujo el tubo de rayos X médico, lo cual 
llevo a que la compañía diversificara su portafolio de productos. Con el pasar de los años, 
Philips se posicionó en el mercado como una empresa enfocada en innovación a partir de 
la tecnología, pero principalmente como una compañía enfocada en la salud y bienestar de 
las personas. Actualmente Phillips cuenta con más de 450 productos y servicios ofrecidos 
en más de 100 países, entre los cuales se encuentra Colombia, donde hacen presencia con 
productos de la línea Healthcare de imagenología, ultrasonido y monitoreo. 

 

Al ser una compañía que se encuentra en todo el mundo, para América Latina, Philips 
se divide en North Latam y South Latam, en donde Colombia hace parte de la primera 
comunidad y cuenta en este momento con más de 700 equipos instalados en todo el país. 
Además de ofrecer los productos, Philips se encarga de brindar al cliente todos los servicios 
complementarios como capacitaciones y mantenimientos, esto con el fin de que el uso de 
los equipos se haga de manera correcta, permitiendo prolongar la vida útil de estos. 

 
Philips Colombiana S.A.S. es una empresa, que cuenta con una gran variedad de 

productos en el mercado, actualmente se trabaja con la comercialización de equipos de 
monitoreo, ultrasonido y principalmente equipos de imagenología, entre los cuales se 
encuentran equipos de rayos-X, resonancia magnética y tomografía axial computarizada 
 

Para la adquisición de la tecnología en hospitales y clínicas, ya sean de carácter público 
o privado, se realiza un proceso de licitación, que se define por medio de un pliego de 
condiciones, donde se establecen los requisitos mínimos que debe cumplir el equipo y la 
compañía para ser quien suministre finalmente la tecnología médica o los servicios 
requeridos de acuerdo con el pliego de requerimientos. 
 

A la hora de presentarse a una licitación, la entidad que juega el rol de licitante tiene la 
responsabilidad de realizar un pliego de condiciones, en donde se establecen todos los 
requisitos que debe tener la tecnología que está necesitando la institución. Entre las 
condiciones que están presentes en un pliego, el área de servicio, se encarga de entregar 
los listados de la cantidad de consumibles, accesorios y repuestos de un equipo con su 
frecuencia recomendada de cambio, la hojas de vida del personal responsable de los 
mantenimientos, listas de chequeo para el mantenimiento preventivo y rutinas diarias, 
protocolos de mantenimiento preventivo, certificados de vida útil, cartas de compromiso en 
las que se garantiza los años de existencia de los consumibles en el mercado, lo que 
comprende accesorios y repuestos para el funcionamiento del equipo, instructivos de 
instalación / desinstalación, partes y planos. 
 

Con más de 450 productos en el mercado, con presencia en más de 100 países y más 
de 37,000 empleados, Philips no cuenta actualmente con una base de datos en donde se 
encuentre unificada toda la información que se solicita en los pliegos de condiciones, es por 
esto mismo que, en el momento que se presenta una oferta para la adquisición de algún 
equipo, no se cuenta con los documentos necesarios, y lleva a que se generen retrasos en 
la entrega de la documentación, debido a que la creación y recolección de estos datos suele 
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durar entre 4 y 6 días hábiles, lo cual en algunas ocasiones resulta en, no entregar a tiempo 
la oferta, solicitar ampliar la fecha limite o tiempo de entrega, enviar cartas de compromiso 
con información errónea o incompleta, generando así posibles pérdidas económicas y 
oportunidades de negocio para la compañía. Debido a la magnitud de información que esta 
maneja, cada vez es más compleja la unificación de información, debido a la constante 
renovación e implementación de sistemas al interior de la compañía. Sumado a lo anterior, 
el constante cambio del portafolio de productos, la innovación incremental o radical a la que 
está expuesta cada una de las líneas de tecnología comercializada, propone un reto 
logístico a nivel mundial y particularmente en Colombia por las condiciones del entorno de 
negocio, la cual demanda una alta especificidad en los pliegos de condiciones a los que la 
compañía debe someterse para la venta de sus productos. 

 
Por las razones anteriormente descritas, es necesario implementar una base de datos, 

la cual permita consolidar la información de cada uno de los equipos del portafolio de 
servicios, generando de forma dinámica y clara toda la documentación relacionada a la hora 
de ofertar productos y servicios de cada una de las líneas de tecnología médica de la 
compañía. Con esta herramienta de información se pretende mejorar tanto los tiempos de 
entrega como la fiabilidad de la información a la hora de participar en futuras licitaciones en 
el país. 

 
La licitación es un proceso participativo por el cual se busca adquirir mejores 

condiciones de compra convenientes para un determinado proyecto u obra. Se da un 
concurso entre proveedores, para otorgarse la adquisición o contratación de un bien o 
servicio requerido por una organización. En este proceso formal las partes contratantes 
invitan a los interesados a que, sujetándose a las bases fijadas en el pliego de condiciones, 
formulen propuestas de las cuales se seleccionará y aceptará (adjudicación) la más 
ventajosa, con lo cual quedará perfeccionado el contrato. 

 
El cumplimiento de un pliego de condiciones es de gran importancia y la base del 

proceso de licitación, debido a que es un conjunto de artículos o clausulas que regulan las 
responsabilidades, obligaciones, derechos y garantías entre los distintos agentes 
participantes del contrato, este recoge las exigencias de índole técnica y legal que regirán 
la ejecución del mismo, es decir, es el acto administrativo por medio del cual las entidades 
establecen las reglas a las cuales se debe sujetar la empresa ofertante que desee participar 
en el proceso.   
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1. General 

 
1. Crear una aplicación de escritorio como base de datos con la capacidad de 

almacenar toda la información correspondiente a cada uno de los equipos de Philips 
Colombiana SAS, unificando los requerimientos con relación a los procesos de 
licitación que se tienen en la actualidad. 
 

2.2. Específicos 
 

1. Determinar las necesidades y requerimientos del sistema de consulta de 
información. 

2. Diseñar el modelo o arquitectura de la base de datos de acuerdo con el proceso de 
licitación. 

3. Desarrollar el sistema de información que satisfaga la necesidad del área de 
servicio. 
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3. METODOLOGÍA 
 

El presente proyecto se realizó en distintas etapas, en donde en la primera se desarrolló, 
desde el análisis de las necesidades de la compañía hasta la búsqueda inicial de toda la 
información para el respectivo progreso del trabajo; en la figura 1 representada a 
continuación es posible observar los tiempos de ejecución de cada ítem los cuales se 
realizaron en esta fase.  
 

 
 Figura 1. Diagrama de Gantt, Fase de Análisis. 

 
La segunda y tercera etapa se basaron en el desarrollo y ejecución del proyecto 

escogido a partir de los ítems instaurados para cada fase como se observa en la ilustración 
2. 
 

 
Figura 2. Diagrama de Gantt, Fases de Desarrollo y Final. 
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3.1. Problema a solucionar 
 

Mediante la aplicación de una encuesta (Anexo 1) a las personas más involucradas en 
el proceso, se analizaron las necesidades en el área de servicio, en la cual se relacionan 
planteamientos enfocados en la mejora de procesos como en el caso de: envío de facturas 
a clientes, manejo de dosímetros de ingenieros y aplicacionistas, control de vacaciones de 
los ingenieros y finalmente el desarrollo de documentos en las licitaciones, dando como 
resultado un mayor porcentaje de votos por esta última. 

 
Los períodos en los cuales se llevan a cabo las licitaciones tanto públicas como 

privadas cuentan con una fecha límite, procesos en los que por lo general se solicita 
prórroga, debido a que los tiempos para la consolidación de los documentos solicitados al 
área de servicio son cortos; generando así esta situación la entrega de certificados y cartas 
con información errónea o incompleta, que puede tener como consecuencia perdidas 
económicas y oportunidades de negocio en donde se ofertan gran cantidad de equipos.  

 
Por tal motivo, se decidió por unanimidad entre gerentes y personal del área, realizar 

una aplicación con la finalidad de visualizar y almacenar todos los datos solicitados por el 
área comercial con el fin de mejorar los procesos en relación al desarrollo de los pliegos de 
condiciones de las licitaciones públicas y privadas a las cuales la empresa participa, para 
lo cual los gerentes solicitaron el desarrollo de esta haciendo uso de Microsoft Office debido 
a que es la herramienta más utilizada en CS (servicio al cliente), adicionalmente instaron 
en que a la hora de realizar la búsqueda, esta se pueda realizar dependiendo de la 
modalidad del equipo a investigar o por el nombre del equipo, y además de fácil uso para 
cualquier personal de la compañía; esto con el fin de buscar reducir el tiempo utilizado, al 
momento de consolidar los documentos solicitados en dichos procesos.  

 

3.2. Fases del proyecto 
 

El proceso de creación de documentos para las licitaciones comienza a partir de la 
recepción de propuestas por parte de los clientes o empresas tanto públicas como privadas, 
a las cuales el área comercial busca aplicar cumpliendo con el pliego de condiciones; a 
partir de este proceso, distintas áreas de la empresa se encargan de alistar y entregar las 
cartas, certificados, y documentos legales como el registro único tributario, cámara de 
comercio, parafiscales y planillas actualizadas, entre otros, siendo CS el encargado de 
enviar la documentación técnica que tiene relación directa con los equipos biomédicos, en 
este caso, como lo son mantenimientos, vida útil, repuestos, personal de servicio técnico, 
etc.  

 
A partir de lo expuesto y basado en el proceso que se presenta en la figura 3, donde 

en primera instancia el área comercial subdivide el pliego de condiciones dependiendo del 
requerimiento y el área que gestiona la información correspondiente, enviando así la 
solicitud a áreas de regulatorio, comercial y servicio. Posterior a la recepción de la propuesta 
por parte de CS, se realiza un listado de los documentos a recopilar o gestionar para cumplir 
con la solicitud, buscando en los registros de licitaciones de años previos; si se logra reunir 
todos, se realizan las cartas y se hacen firmar por el representante legal para luego ser 
enviadas por correo electrónico a la persona encargada del área comercial, de lo contrario 
se busca la información con personal de servicio y/o personas que cuenten con esta 
documentación. 
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Figura 3. Proceso de documentación para licitaciones en servicio al cliente. 

A partir de la información mencionada anteriormente, el proceso para la realización de 
la aplicación se desarrolló en tres etapas las cuales se llevaron a cabo de la siguiente 
manera:  

 
 
 

3.2.1 Primera Etapa 
 

Con el objetivo de mejorar los tiempos de oportunidad y posibles errores cometidos por 
diferentes factores, entre ellos los cortos periodos de entrega y la cantidad de documentos 
solicitados con relación a los procesos de licitación, se llevó a cabo el desarrollo de la 
aplicación de escritorio, la cual está diseñada para visualizar y almacenar los datos 
correspondientes de cada equipo ofertado por la empresa. 

 
En primer lugar, se contempla la búsqueda del catálogo de equipos médicos, para 

luego instaurar el listado de condiciones que con mayor frecuencia son solicitadas durante 
el proceso al área de servicio, el cual se presenta en la figura 4. Posteriormente para 
completar la información se busca en los registros (historial) de los documentos enviados 
para las licitaciones en años anteriores. La indagación de información de cada uno de los 
equipos se realizó con ayuda de los ingenieros capacitados, personal de la corporación y 
la herramienta InCenter1 brindada por la compañía. Al obtener todos los datos fue necesario 
dividirlos en tres grupos dependiendo de: modalidad, equipo, o documentación general, 
esto con el fin de organizarlos, y posteriormente realizar el diseño de la aplicación. 

 

                                                
1InCenter es una herramienta otorgada por Philips Colombiana SAS, la cual almacena todo tipo de información 
acerca de los equipos, herramientas, partes, etc.  
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Figura 4. Listado de documentos frecuentemente solicitados a CS para las licitaciones. 

 
Para lograr la recolección de todos los datos, se comenzó el proceso con el listado de 

repuestos, insumos y accesorios; dependiendo la modalidad y serie de cada equipo, estos 
varían normalmente en su precio o código, razón por la cual, se tomaron en cuenta cartas 
realizadas previamente en antiguas licitaciones. Al conocer el nombre de las partes, se 
prosiguió a hacer uso de la herramienta electronic spare part finder (e-SPF)2  de InCenter, 
en donde se encuentran todos los equipos y generalmente, es utilizada para ubicar cada 
una de las partes con las que cuentan los mismos dispositivos médicos; cada pieza se 
encuentra registrada con un número denominado como 12NC 3, con el cual es posible 
conocer el precio de estas. 

 
En segunda instancia, se realiza la búsqueda de la información de los protocolos de 

mantenimiento para la cual también se hizo uso de la herramienta InCenter, la cual es una 
página propia de la empresa, en donde se localiza múltiple información acerca de los 
equipos que se encuentran en el mercado, entrenamientos para el personal, herramientas 
y recursos, entre otras opciones. Como se puede observar en la figura 5, en InCenter existe 
un espacio correspondiente a servicio, en donde se visualizan todas las modalidades de 
equipos con los que cuenta la compañía, junto con toda la información correspondiente de 
cada modelo, subdividida por pestañas en las cuales es posible encontrar datos 
específicos. En este caso, se hizo uso de la página otorgada por la empresa para obtener 
la información de los mantenimientos, en la cual se encontraron archivos de manuales de 
servicio tanto correctivos como preventivos, instalación de software, diagramas, entre otros. 
Posteriormente se realizó la lectura de los documentos y se hizo un resumen del 
procedimiento que se debe llevar acabo para los mantenimientos preventivos. 

 

                                                
2 Documentación de las partes de los equipos suministrada por medio de Incenter 
3 Código con el cual se encuentran registradas las partes y herramientas de la empresa 
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Figura 5. Herramienta InCenter otorgada por la compañia 

 
A partir de licitaciones realizadas en años pasados, fue posible obtener la información 

acerca de los años de existencia en el mercado de repuestos-consumibles-accesorios, la 
vida útil de los equipos, y el manejo de manuales de servicio. Respecto a la frecuencia y 
tiempos de mantenimientos preventivos, estos datos se obtuvieron mediante la búsqueda 
en Imaging CS Product Master and Normative Data List, el cual es un documento de tipo 
Excel que contiene datos generales y normativos para el mantenimiento correctivo y 
preventivo de los equipos, clasificados por códigos de productos, con las fechas de EOL 
year (end of life)4  de cada uno, y la cantidad de visitas de mantenimientos preventivos que 
se deben hacer como mínimo, junto con el tiempo de ejecución de cada uno. 
     

3.2.2 Segunda Etapa 
 

En la segunda fase se organizaron los datos encontrados, por modalidad, equipo y 
documentación general, esto con el fin de crear el diseño de la base de datos e iniciar con 
la alimentación de esta misma. Inicialmente se realiza el ingreso de las modalidades, como 
se encuentran divididas en la compañía: tomografía computarizada (CT), rayos X para 
angiografía y arco en c (IXR), rayos X diagnósticos (DXR), medicina nuclear (NM), 
ultrasonido (US), resonancia magnética (RM), arco en c y rayos X; posteriormente los 
equipos correspondientes a cada línea tecnológica, continuando con la introducción de los 

                                                
4 Sigla con la cual se indica el año de finalización de existencia en mercado de los equipos 
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datos de repuestos-insumos-accesorios, valor comercial de cada uno, vida útil, frecuencia 
y tiempo de mantenimiento, etc. Hasta lograr completar toda la información requerida. 

 
A continuación, se prosiguió con la creación de la interfaz gráfica mediante el lenguaje 

de programación Visual Basic, el cual se utilizó debido a la solicitud creada por el gerente 
de trabajar con Microsoft Office, con el fin de hacer la aplicación más amigable con el 
usuario, y ofrecer un modelo estándar a la hora de buscar la información. 

 

3.2.3 Tercera Etapa 
 

En la propuesta inicial del proyecto se contempló obtener en gran parte toda la 
información solicitada al área de servicio para los procesos de licitación de todos los equipos 
ofertados actualmente por la compañía; sin embargo, es necesario tener en cuenta que 
existen equipos nuevos, razón por la cual, en Colombia todavía no existe personal 
capacitado para dichos equipos, por lo tanto se espera que al finalizar el proyecto, se 
consolide alrededor de un 80% de la información (porcentaje estimado como mínimo por el 
gerente del área teniendo en cuenta la cantidad de equipos y el total de documentos que 
deberían existir), insumo que será almacenado en la base de datos para luego ser 
consultada y utilizada. 
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4. RESULTADOS 
 

4.1. Problema a solucionar 
 

Como resultado a la encuesta aplicada, se obtuvo la gráfica descrita a continuación en 
la figura 6, en la cual es posible observar la cantidad de votos por propuesta en donde se 
obtuvo un total de 4,7 votos en promedio para llevar a cabo una solución en el tema de 
información y documentación necesaria en las licitaciones. 

 
 

 
Figura 6. Resultados encuesta: votos totales por propuesta. 

 
Principalmente la empresa no contaba con una base de datos general en la cual se 

encontrará toda la información solicitada para la documentación de las licitaciones, por el 
contrario, toda la información se encontraba dispersa en carpetas o históricos, producto de 
gestiones de licitación de años pasados; razón por la cual se decidió diseñar e implementar 
una aplicación en la cual se pudiese consultar y crear los documentos requeridos por el 
área comercial.  

 
4.2. Fases del proyecto, etapas 1,2 y 3. 

 
A partir de lo expuesto, se identificó los equipos con los que cuenta la empresa y la 

información correspondiente a cada uno de ellos; se prosiguió a realizar una matriz de 
control, para llevar un registro de los datos que ya se tenían e ingresar a la base de datos 
los que se fueron adquiriendo, como se observa en la tabla 1. 
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TABLA 1  

MATRIZ DE CONTROL 

 
 

Por medio de la herramienta Spare Part Finder (e-SPF) como se observa en las figuras 
7 y 8, fue posible obtener el código 12NC y nombre de los repuestos. 

 

 
Figura 7. Spare Part Finder 

 
Figura 8 .Spare Part Finder – información equipo de Tomografía. 

Los datos suministrados por e-SPF, como descripción y códigos 12NC de repuestos y 
consumibles, fueron ingresados a la base de datos como se observa a continuación en la 
figura 9. 

 

Informacion CT IXR Angiografia IXR Arco C DXR NM US RM ARCO EN C RX Total

Cantidad de Equipos 13 7 4 1 2 8 6 6 16 63

Repuestos Insumos y Accesorios 50% 53% 40% 50% 0% 60% 36% 57% 35% 42%

Protocolos de mantenimiento 20% 60% 29% 30% 0% 50% 20% 47% 45% 33%

Garantia en años de insumos 60% 55% 40% 0% 0% 40% 40% 50% 70% 39%

Frecuencia y tiempo de 

ejecucion de mantenimientos
70% 10% 40% 0% 0% 100% 70% 90% 100% 53%

Ingenieros capacitados 50% 45% 90% 90% 0% 0% 85% 80% 95% 59%

Vida útil 100% 80% 50% 100% 0% 70% 90% 80% 80% 72%

Manejo de manuales de servicio 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Horarios de atención 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Figura 9. Ingreso de información a base de datos correspondiente a repuestos y consumibles 

De igual forma se realizó el registro de los datos correspondientes a los accesorios de 
cada equipo, junto con su código 12NC y los precios encontrados, como se observa a 
continuación en la figura 10. 

 

 
Figura 10. Ingreso de información a base de datos correspondiente a accesorios 

Como se mencionó anteriormente, para la adquisición de la información 
correspondiente a los protocolos de mantenimiento, se hizo uso de la herramienta InCenter, 
en donde se encontraron los manuales de mantenimiento preventivo, de los cuales se 
realizó un resumen del procedimiento realizado para cada equipo, con el objetivo de 
complementar la información de los documentos bases, para adjuntarlos a la aplicación; 
buscando facilitar la creación de documentos se crean cartas base para certificados de vida 
útil, suministro de insumos, garantías, frecuencias de mantenimiento, tiempo de ejecución, 
manejo de manuales de servicio, y horarios de atención. Lo anterior, con el fin de agregarlas 
a la base de datos en donde solo será necesario cambiar la información básica, como se 
observa en la figura 11. 
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Figura 11. Ingreso de información a base de datos correspondiente a vida útil, FSE, y tiempo de suministros. 

Luego de organizada y almacenada toda la información, se realizó la actualización de 
la matriz de control en la cual se obtuvieron como resultado, los porcentajes de 
cumplimiento según el documento y la modalidad, tal como se presenta en la tabla 2. 
Conviene resaltar que hacen falta datos importantes de algunos equipos, ya que son 
nuevos en el mercado, razón por la cual se presentan valores del 50%. 

 
TABLA 2  

MATRIZ DE CONTROL ACTUALIZADA 

 
 
Adicionalmente y conforme a lo presentado, se llevó a cabo el diseño de la interfaz 

gráfica, con la cual se buscó una mayor organización a la hora de consultar información 
relevante de los equipos biomédicos; es así como se ha generado un menú principal, por 
el cual se accederá para realizar la consulta de la información como se observa en la figura 
12. 

 

Informacion CT IXR Angiografia IXR Arco C DXR NM US RM ARCO EN C RX Total

Cantidad de Equipos 13 7 4 1 2 8 6 6 16 63

Repuestos Insumos y Accesorios 80% 85% 90% 70% 50% 89% 71% 100% 95% 42%

Protocolos de mantenimiento 100% 60% 69% 100% 50% 100% 87% 100% 100% 33%

Garantia en años de insumos 100% 100% 90% 100% 50% 100% 100% 100% 100% 39%

Frecuencia y tiempo de 

ejecucion de mantenimientos
100% 95% 63% 95% 50% 100% 87% 100% 100% 53%

Ingenieros capacitados 68% 85% 90% 90% 50% 0% 85% 80% 95% 59%

Vida útil 100% 100% 100% 100% 50% 100% 100% 100% 100% 72%

Manejo de manuales de servicio 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Horarios de atención 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Total Cumplimiento 94% 91% 88% 94% 63% 86% 91% 98% 99% 63%
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Figura 12. Menú Principal, Aplicación servicio al cliente. 

Al dar clic en los botones del menú inicio se ingresará al apartado correspondiente 
a cada uno, en la figura 13 se puede observar cómo se visualiza la información almacenada 
en la base de datos, correspondientes a el listado de repuestos-insumos-accesorios, junto 
con los respectivos 12NC y los precios actuales en el mercado de cada uno de ellos. 

 

 
Figura 13. Interfaz gráfica, pestaña de licitaciones. 
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Es posible observar en la figura 14, la pestaña correspondiente a la garantía en años 
de los insumos de cada equipo, en esta es posible realizar la búsqueda por modalidad, 
posteriormente escoger el equipo del cual se desea conocer la información correspondiente 
y además con la capacidad de crear el documento solicitado por comercial. 

 

 
Figura 14. Interfaz gráfica, pestaña garantía de insumos. 

Finalmente, se ejecutaron pruebas con el personal de servicio quienes, quedarán 
encargados del manejo de la aplicación en un futuro, en donde se hallaron errores de 
programación por validación de datos, los cuales se corrigieron posteriormente a la revisión 
realizada.  

 
 

5. DISCUSIÓN 
 

La aplicación de la encuesta de propuestas para el desarrollo de este proyecto fue de 
gran importancia, debido a que dio un enfoque a la realización de este, hallando como 
necesidad fundamental en el área de servicio la creación de una aplicación capaz de 
condensar toda la información que se solicita en las licitaciones. Aunque en los resultados 
visualizados en la figura 1 se puede observar que los valores obtenidos para la propuesta 
de facturación tuvieron también una alta cantidad de votos, pero no se tuvo en cuenta 
debido a que el manejo de facturas no depende únicamente del área de servicio, y este 
proceso no se lleva completamente en Colombia.  

 
Teniendo en cuenta la implementación del proyecto, entre los pliegos de condiciones 

que se envían a Philips al momento de entrar en un concurso de licitación, se encuentran 
diferentes documentos, que el área de servicio se encarga de presentar, como se observa 
en la figura 10 en donde se presenta la relación del porcentaje de cumplimiento de cada 
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uno de los datos a almacenar en la base de datos para las diferentes modalidades de 
equipos existentes.  
 

Para la modalidad de resonancia magnética actualmente se encuentran ofertados 6 
equipos y se logró obtener el 90% de los documentos requeridos, en la figura 10 se puede 
observar que, para los casos del listado de repuestos, consumibles y accesorios, protocolos 
de mantenimiento y la carta de frecuencia para mantenimientos preventivos, no se obtuvo 
en su totalidad la documentación, esto debido a la limitada información que se encuentra 
del equipo prodiva CS el cual actualmente no se ha traído al país.  
 

En la modalidad de Tomografía Axial Computarizada, en Philips se cuenta con 13 
equipos ofertados para los cuales se logró obtener un 93% de la información solicitada, 
teniendo en cuenta los valores obtenidos en la tabla de resultados, el porcentaje de 
información más bajo, lo tiene la cantidad de ingenieros capacitados y la garantía en años 
de los equipos.  
 

En cuanto a la modalidad de rayos X, esta se divide en dos, rayos X intervencionistas 
(IXR) y rayos X diagnósticos (DXR), entre los equipos de IXR se encuentran equipos de 
arco en C y angiografía, actualmente se tienen ofertados 28 equipos de los cuales se obtuvo 
el 94% de la información, siendo esta la modalidad de mayor cumplimiento. Esto se debe a 
que son equipos de alta demanda, donde el 27% de la base instalada en Colombia es de 
IXR y a esto se le atribuye que se lograra recopilar la mayoría de los datos. Para el equipo 
que actualmente hace parte de la oferta para la modalidad de DXR, se logró cumplir con el 
93% de la información propuesta, esto debido a que solo se logró obtener un 65% en el 
listado de accesorios.  
 

Para la modalidad de ultrasonido (US) se cuenta con 8 equipos actualmente ofertados 
y como resultado final se obtuvo el 82% de documentos, el cual puede ser catalogado como 
bueno, debido a que en Philips esta modalidad se trabajaba a través de distribuidores y 
para la recolección de los datos el área de servicio debía contactarse con ellos. 
Adicionalmente para la información con respecto a los ingenieros capacitados, la cual 
presento un porcentaje muy bajo debido a que no se cuenta actualmente con ingenieros 
capacitados con registro Invima, esto se atribuye porque la compañía decidió a mediados 
de junio del presente año realizar los servicios técnicos y la distribución directa de los 
equipos, y es necesario tener en cuenta que el proceso para registrar a un ingeniero nuevo 
toma un tiempo de 6 meses aproximadamente.   
 

Como resultado final en la matriz de control se obtuvo un 81% de toda la documentación 
requerida para los procesos de licitación, superando la meta establecida en el indicador de 
seguimiento al cumplimiento de objetivos, la cual era de un 80%. 

 
La creación de la interfaz mejoró la interacción del usuario con la aplicación 

desarrollada, haciendo más fácil el manejo de la misma, y con la posibilidad para que 
cualquier persona que necesite la información la encuentre de una forma más eficaz.  
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6. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 

Se recomienda incluir en la base de datos la información faltante de los equipos de 
ultrasonido, medicina nuclear, equipos de rayos X diagnósticos y, por último, pero no menos 
importante la revisión continua de los precios de las partes en el mercado, los cuales varían 
regularmente, al igual que la actualización del catálogo de equipos. 

 
Adicionalmente se invita a validar la aplicación luego de colocar la aplicación en 

funcionamiento y la realización de una encuesta con la cual se pueda medir la percepción 
de funcionalidad de esta. 
 
 

7. CONCLUSIONES 
 

Se desarrolló una base de datos con la información consolidada y actualizada, la cual 
permitirá al área comercial y de servicio enfocarse en mejorar sus propuestas de valor a los 
posibles clientes, encaminando a generar mejores posibilidades de negocio, debido a que 
los tiempos utilizados disminuirán notablemente satisfaciendo así una de las necesidades 
de CS. 
 

La creación de la base de datos con el listado de repuestos, consumibles y accesorios 
de común cambio para las diferentes modalidades de equipos de imagenología, llevo a la 
reducción de los tiempos de respuesta de las cotizaciones, debido a que antes se dependía 
de los ingenieros para la búsqueda de los códigos de las partes y hoy en día solo basta con 
revisar la base de datos implementada. 
 

Se logró recolectar más del 80% de la información tal como, vida útil, frecuencia y 
tiempos de ejecución de MP, garantía en años la existencia en el mercado de insumos y 
repuestos, manejo de manuales de servicio y horarios de atención.  
 

Se diseñó la arquitectura de la base de datos teniendo en cuenta todo el proceso de 
licitación haciéndola de fácil acceso y uso al personal de la compañía, adicionalmente, se 
creó una carpeta compartida de almacenamiento de la compañía, con más del 80% de todo 
el contenido que hace parte de la documentación solicitada al área de servicio para los 
procesos de licitación, lo que ha convertido la recolección y entrega de información en un 
proceso más eficiente.   
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9. ANEXOS 
1 

 

ENCUESTA NECESIDADES EN EL AREA DE SERVICIO 
 
Nombre: ____________________________________________      Fecha: DD/MM/AAAA 
Cargo: ______________________________________________ 
Área: _______________________________________________ 
 
Con un rango de 1 a 5 siendo 1 como no necesario y 5 como muy necesario, indique la 
importancia de desarrollar los planteamientos mencionados a continuación en el área de 
servicio al cliente. 
 

1. Control de manejo para los dosímetros de ingenieros y aplicacionistas. 

 

1 2 3 4 5 

 
2. Implementación de aplicación para el control de vacaciones de los ingenieros. 

 

1 2 3 4 5 

 
3. Desarrollo de aplicación para agilizar la creación de documentación solicitada en 

licitaciones. 

 

1 2 3 4 5 

 
4. Desarrollo de software para el manejo y control del envío y solicitud de facturas.  

 

1 2 3 4 5 

 
 
Mil gracias por su colaboración. 
 
 
 


