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Instrucciones
1. Elija una tarea o proceso que realice en conjunto con otros compañeros de trabajo.

2. Describa, por escrito, la tarea tal como usted piensa que se realiza. Pida, a lo menos, a un 50% de las personas que participan en esta tarea, que hagan lo mismo (individualmente).

3. Realice dos diagramas de flujo, uno como realmente se está llevando el proceso y otro cómo sería el ideal para usted y sus colaboradores. (esto se puede hacer en excel, word o power point). Esto le servirá como guía para comprender el proceso que eligió.

4. Revise todas las descripciones elaboradas

5. Anote las diferencias.

6. Reúna a las personas involucradas y discutan las diferencias para establecer acuerdos sobre éstas.

7. Tomados los acuerdos, ríjase por el documento solicitado

8. Escriba el documento incluyendo, como mínimo, las secciones definidas en el tópico 3.5 de “Sistemas de Información para la Calidad” (Objetivo, alcance, responsabilidades, herramientas y materiales, operativa, anexos).

9. Elabore un procedimiento donde especifique en la operativa el quién, cómo, cuándo y con qué.

10. Defina quiénes serán los responsables de revisar y aprobar el documento.

DESARROLLO DEL TRABAJO

Microgeo S.A. 

Es una Empresa existente en el mercado Chileno, la cual se dedica a la comercialización de equipos y software para actividades de gráfica, topografía e ingeniería.  La organización cuenta con alrededor de 80 personas. Dentro de las cuales se encuentran 8 gerentes, cada uno con sus gerencias: Servicio Técnico, Gestión Documental, Ingeniería, Gráfica, Suministros, Geodesia, Proyecto y Servicios de Ingeniería con Operaciones. 

El presente trabajo, para ser presentado en la Universidad Católica del Norte, en la asignatura “Sistemas de Información para la Calidad”, con la autorización del Gerente General Señor Stefano Sigala; se consideran sólo los departamentos involucrados en el proceso, Servicio Técnico y Suministros. Microgeo S.A., ofrece el servicio de mantención de máquinas al cliente que consiste en revisar periódicamente las máquinas con el fin de mantener la máquina del cliente siempre funcionando. También, gracias a los sistemas de información que poseen, les es posible saber cuándo un cliente que compró una máquina podría estar necesitando una mantención. El problema es que ninguno de los clientes está interesado en tener un servicio de manutención; todos esperan a que la máquina falle.
A ) GERENTE DE SERVICIO TÉCNICO: Claudia Anfruns

Se recibe una llamada del cliente al servicio técnico, el cual es recepcionado por un asistente técnico, quien identifica el problema y lo destina a un especialista el cual evalúa un diagnostico de posible reparación, devuelve una orden de trabajo al asistente quien solicita un repuesto, en caso necesidad es pedido a la bodega de repuestos donde se evalúa  si es un consumible (el usuario cubre el costo de reparación), donde se repara la máquina que al ser cancelada se cierra el caso OS (orden de servicio), el cliente sale con su problema resuelto, en el caso que el repuesto no sea consumible, se tramitan las garantías y se repone la maquina,  el cliente sale con el caso resuelto.

B ) ASISTENTE SERVICIO TÉCNICO: Mauricio Reyes

En la bodega de servicio técnico, que corresponde a repuestos en tránsito, supone que los repuestos ingresados en esta bodega son aquellos que los técnicos están llevando a los clientes. Al igual que en el inventario de garantías por cobrar, mucho de los repuestos ingresados no corresponden a ese inventario. O sea ya fueron consumidos o su garantía debiera ser tramitada (ingresada a bodega).  

En la bodega de repuestos se encuentran mezclados los productos  consumibles y no consumibles. Los lotes de pedidos están basados en la experiencia y no existe un cálculo que permita saber un tamaño del lote óptimo.  Por otro lado, los repuestos con garantía son muchos, los cuales varían en su tipo. Cualquier cambio en el mercado los hace vulnerables y ningún cliente contrata el servicio de mantención que Microgeo S.A., ofrece por lo que es muy difícil predecir qué pieza deberán tener en inventario para  satisfacer la necesidad del cliente.

C) ASISTENTE DE REPUESTOS: Marco Valenzuela

Hay problemas en la gestión de casos OS (Orden de Servicio), son procedimientos que aún no están totalmente claros, tal como sucede con los técnicos al momento de realizar los soportes. Además de ello, lo que tiene preocupada a la empresa son los inventarios relacionados con los repuestos. A pesar de seguir creciendo, los inventarios están teniendo costos mucho más elevados del presupuesto de la empresa.

Los costos de los inventarios son elevados, la gestión de estos no es clara y existe un desorden que ha significado la acumulación de repuestos. Se sabe que muchos repuestos consumibles fueron confundidos por no consumibles, del mismo modo garantías que no fueron tramitadas, repuestos en tránsito que por obsolescencia perdieron la garantía, al igual que en el inventario de garantías por cobrar.

Proceso actual
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Proceso ideal 
[image: image2.emf]Diagnóstico 

de reparación 

y posible 

reparación

¿Solicitar 

Repuesto?

Asistente de 

repuestos 

cierra caso 

OS

Entregar 

orden de 

trabajo a 

asistente

Entrada: 

Llamada del 

cliente

Salida: Cliente 

con problema 

resuelto

Asistente 

escucha 

problema

Identifica tipo 

de problema

Abre caso 

OS

Resuelve 

problema

Se destina 

técnico para 

la asistencia

Acceso a 

bodega de 

repuestos

Tramitar 

garantía

Reparación 

de máquina y 

cobro

¿Consumible? Sí

Reparación 

de máquina 

sin cobro

Sí

¿Pagó?

Se registra 

repuesto por 

cobrar

No

No

Renovar 

repuesto en 

inventario

No

Sí

Asistente de 

servicio 

técnico cierra 

caso OS


Elaboración
El cliente se acerca al servicio técnico presentando su problema. El asistente al escuchar su problema, identifica el tipo de falla y, si se requiere abre un caso OS (Orden de Servicio). Si resuelve el problema, el asistente cierra el caso y el cliente se retira con problema resuelto. Si en la identificación del proceso el asistente determina que necesita  un técnico en el área que efectúe un diagnóstico de reparación o sustitución, se le entrega una orden de trabajo al asistente, el cual determina si se necesita un repuesto; y si se necesitara dicho repuesto, se accede a la bodega de repuestos determinando si este es consumible (usuario cancela reparación que no es cubierta con la garantía), se repara la máquina y se efectúa el cobro  o no cobro de la reparación; si se pago, se entrega de inmediato y si no ha sido cancelado, es puesto en espera hasta que se cancele cerrando el caso OS. Caso que la reparación No sea Consumible, esta se efectúa sin costo al usuario, se validan las garantías en caso que sea necesario, se renueva el repuesto en el inventario y se cierra el caso OS., el cliente se retira con su problema resuelto.

Diferencias
En este proceso, vemos notables mejoras en el proceso de recepción, la tramitación de los repuestos y garantías.  

El técnico al identificar el problema puede decidir si cerrar automáticamente el caso OS (orden de servicio), sin tener que pasar por la evaluación previa a la de un técnico.

Si la máquina no necesita garantía y el repuesto se encuentra en el inventario este puede ser inmediatamente reemplazado sin costo para el cliente evitando demoras en el proceso de validación de la garantía por terceros.

Acuerdo
Se reunió a la Gerente de Servicio Técnico Claudia Anfruns, al Asistente de Servicio Técnico Mauricio Reyes, y al Asistente de Repuestos Marco Valenzuela, quienes quedaron conformes con el cambio al proceso, acordando que en los inventarios de garantías por cobrar y servicio técnico (repuestos en tránsito)  la empresa dice saber el problema y cree tenerlo solucionado. 

Revisando los motivos de los inventarios, las acciones tomadas por la empresa para solucionar el problema y los resultados,  se logró un gran avance en la solución. Aún así se cuestiona la existencia de los inventarios. El problema es que este sistema les ha llevado a mantener un gran inventario dentro del cual muchos repuestos podrían estar ya obsoletos. 

Los gerentes desconocen cuántos repuestos podrían no estar vigentes, se incurre en un costo por mantenerlos en inventario. El asistente de repuestos, quien administra las solicitudes de los repuestos y gestiona los movimientos de bodega dentro del servicio técnico, mencionó que los clientes solicitan 7 casos OS de terreno por semana, lo que significa un total de 28 casos OS de terreno por mes. De estos casos se dijo que 1 semanal corresponde a no consumibles y los 6 restantes a no consumibles. Estos 28 repuestos que salen de bodega por mes, son movidos a la bodega de servicio técnico. Por lo mismo el asistente de bodega asegura que actualmente existe una rotación de 28 repuestos por mes, es decir están saliendo de esta bodega los productos que entran en ella, situación que hace unos meses no sucedía. Si se revisa el ingreso a bodega de garantías por cobrar se podría hacer una estimación de cuántos repuestos por mes requieren de una garantía. 

La gerente de servicio técnico mencionó que se realizan pedidos mes a mes con tamaños de lote de acuerdo a las ventas de los meses anteriores. Es decir que el tamaño de lote será dependiente de la demanda. Los repuestos no consumibles son pedidos al momento de retirar uno del inventario de repuestos. Tampoco los repuestos no consumibles son pedidos mes a mes, sólo los repuestos consumibles son pedidos mes a mes dependiendo de la demanda. La metodología a utilizar estará dividida en dos tipos de artículos, los consumibles y los no consumibles. Esto se plantea desde la perspectiva de que ambos tipos de productos se consumen de manera distinta. 

Este tipo de productos se están utilizando todo el tiempo, es decir, son productos que no tienen garantía y que se gastan o deterioran en unos meses.

Debido a que estos productos están en constante venta, es necesario mantener un inventario mínimo con el fin de proveer el artículo en cuanto es solicitado por el cliente (just in time).

En conclusión, por las razones anteriormente explicadas a lo largo de este trabajo, el objetivo de esta etapa es resolver el proceso de cuánto pedir de cada artículo consumible, con el fin de minimizar los costos de mantención de inventario.

Al analizar los datos se observa que siempre se busca satisfacer la demanda, proyectada, pero teniendo en cuenta un nivel mínimo de inventario que hace elevar los costos.
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1.- OBJETIVOS

Se presentará el caso de un problema de proceso de gestión de inventario en la empresa Microgeo S.A. Para el desarrollo de este proceso se deberá entender el negocio de la empresa y focalizar el problema que la empresa posee en el área de Servicio Técnico. El foco del proyecto será la solución del problema de gestión de inventarios que presenta Microgeo S.A., proponiendo un proceso para la implementación de la solución del problema observado.

La solución expresada en la metodología  soluciona dos problemas, el primero es que no habría inventario demás en las bodegas de productos consumibles, la segunda es que no habrá más repuestos no consumibles que no tengan seguridad de ser utilizados.

2.- ALCANCES

Reducir las pérdidas que son producidas por los inventarios que están relacionadas al departamento de servicio técnico.

Se investigará si la existencia del inventario es necesaria. De no ser así, proponer un plan para la actualización de las actividades afectadas. 

Si el inventario debe existir, entonces estudiar cómo pueden reducirse los costos de mantención. El plan para la reducción propondrá las actividades que debieran ser realizadas para lograr el objetivo. 

Como medidas de desempeño se utilizará los costos en los inventarios relacionados. Estas medidas serán comparadas con medidas teóricas obtenidas a partir de la metodología implementada para solucionar el problema. La comparación nos permitirá saber si los resultados se encuentran en mejor situación.

3. RESPONSABILIDADES

GERENTE DE SERVICIO TÉCNICO: Claudia Anfruns

- A cargo de el Asistente de servicio técnico, Asistente de repuestos y los Técnicos.

ASISTENTE SERVICIO TÉCNICO: Mauricio Reyes

-  Persona en contacto con el cliente y el Sistema de Servicio técnico.

ASISTENTE DE REPUESTOS: Marco Valenzuela

- Encargado de la Bodega de Repuestos, tanto de entrada como la salida de los repuestos. Determinar si este es consumible o no; reparaciones y validación de garantías.

Herramientas y materiales
Consumibles

- Este tipo de productos se están utilizando en todo momento, es decir, son productos que no tienen garantía y que se gastan o deterioran en unos meses.

Debido a que estos productos están en constante venta, es necesario mantener un inventario mínimo con el fin de proveer el artículo en cuanto es solicitado por el cliente.

No Consumibles

- Los productos no consumibles, al contrario de los consumibles, se utilizan para hacer reparaciones o mantención de las máquinas, por lo que los repuestos no son pagados por el cliente, por lo tanto  no es fácil estimar una demanda de estos artículos, teniendo a veces en inventario productos por más de 180 días, lo que genera altos costos de mantención de bodegaje.

Además, los pedidos de estos repuestos se comportan de manera aleatoria según el cliente. Dependen del evento de falla de la máquina del cliente.

Operativa
- La primera etapa consiste en dedicarse exclusivamente a inventarios que generen costos muy altos debido al desorden que existe en ellos. Se deberá “limpiar” las bodegas con el fin de tener el valor real que existe en ellas.  Es decir, retirar del inventario todos los productos que no se encuentren vigentes, que realmente ya no existan en el inventario o que deban ser vendidos por obsolescencia. 

Luego de estudiar la integración en el proceso de Microgeo S.A., deberá implementarse en los sistemas que la empresa maneja. Es posible que el módulo de gestión de inventarios que posee Fin700 (SOFTWARE) tenga un módulo para la implementación y optimización de estos, de lo contrario evaluar los costos de desarrollo del modelo en el sistema.

Una vez integrado el modelo a los sistemas de Microgeo S.A.,  será posible realizar los pedidos de acuerdo a lo que el modelo describa con un mes de anticipación, y así lograr una mejora gestión y proyección de los inventarios.

En una segunda etapa se retirarán del inventario los repuestos no consumibles vigentes que quedaron inventariados después del orden de la primera etapa. Para esto se podrán realizar una estrategia promocional con el cliente donde se le avisará de los cambios en el servicio de mantención. El objetivo será lograr que los clientes se adhieran a los contratos de mantención ofrecidos por Microgeo S.A., y se elimine el inventario de seguridad que tiene un alto costo para la empresa por un inventario más reducido, enfocado sólo para los clientes con contrato de mantención. 

Los clientes que no se adhieran deberán asumir las esperas pertinentes en caso de  falla y costos que ello implica para ellos. 

Mientras mayor sea el número de clientes con este servicio, menor será el costo de inventario y mayor será la calidad de servicio que se provee a los clientes, pues se podrá prever posibles fallas de las máquinas, por consiguiente su reparación llevará menos tiempo; bajarán los costos de los clientes por efectos de compra de repuestos más caros.

El motivo de la reducción en los costos gracias a la adherencia de los clientes a un plan de manutención, es por el hecho que el plan tendrá un recargo y los repuestos que se necesiten en inventario podrán ser predichos por un modelo, como estimar los periodos entre fallas propuestas por los fabricantes.

Anexos
1.- ORGANIGRAMA DE MICROGEO S.A.
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2.- DIAGRAMA ISHIKAWA CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA
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3.-  TABLA DE VALORIZACIÓN DE INVENTARIOS

	BODEGA
	6-mar
	10-abr
	14-abr
	27-may
	24-jun
	13-ago
	4-sep
	7-oct

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	GARANTIAS P COBRAR
	11.873.282
	13.035.002
	12.774.370
	11.018.188
	10.847.986
	14.005.887
	22.542.954
	14.129.998

	PROD.OBSOLETOS
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905
	38.624.905

	REPUESTOS
	109.505.373
	108.066.485
	108.531.499
	115.771.654
	118.460.715
	115.456.944
	122.845.495
	144.176.288

	SERV TECNICO
	28.811.371
	34.702.504
	33.776.508
	38.408.947
	23.135.152
	23.458.991
	20.059.361
	26.025.809

	REVISION INICIAL
	29.612.254
	6.596.699
	0
	10.451.669
	6.900.980
	61.385.591
	35.945.450
	12.546.554

	GEOGARANTIA
	11.587.963
	16.224.822
	17.851.301
	15.969.303
	21.212.316
	40.138.906
	40.892.385
	43.516.663

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TOTAL
	230.015.148
	217.250.417
	211.558.583
	230.244.666
	219.182.054
	293.071.224
	280.910.550
	279.020.217


Fuente: Datos obtenidos de Fin700, Microgeo S.A., 2008.
4.-  VALORIZACIÓN DE INVENTARIOS
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5.- PROMEDIO DE VALORIZACION

	GARANTIAS P COBRAR
	 $     13.778.458,38 

	PROD.OBSOLETOS
	 $     38.624.905,00 

	REPUESTOS
	 $   117.851.806,63 

	SERV TECNICO
	 $     28.547.330,38 

	REVISION INICIAL
	 $     20.429.899,63 

	GEOGARANTIA
	 $     25.924.207,38 

	Total
	 $   245.156.607,38 


6.-  PROMEDIO DE INGRESOS A BODEGA – GARANTIAS POR COBRAR

	may-08
	jun-08
	jul-08
	ago-08
	sep-08
	oct-08
	Promedio

	2
	7
	2
	12
	13
	7
	7,16666667


7.-  CARTA GANTT PARA LA IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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PROCEDIMIENTO

QUIÉN: 

 GERENTE DE SERVICIO TÉCNICO: Claudia Anfruns

- A cargo de el Asistente de servicio técnico, Asistente de repuestos y los Técnicos.

CÓMO: 

Se deberá “limpiar” las bodegas con el fin de tener el valor real que existe en ellas. Por lo tanto, se debe retirar del inventario todos los productos que no se encuentren vigentes, que realmente ya no existan en este o que deban ser vendidos por obsolescencia. Una vez integrado el modelo a los sistemas de Microgeo S.A.,  será posible realizar los pedidos de acuerdo a lo que el modelo prediga con un mes de anticipación, así lograr una mejora gestión y proyección de los inventarios.

CUÁNDO: 

Inicio de la implementación según carta Gantt, anexo 7, fue aplicado durante Enero y Febrero del 2009, periodo de bajo movimiento comercial, post- fiestas.

CON QUÉ: 

A través de los inventarios, que generan costos muy elevados en el proceso de almacenamiento de repuestos en bodega, separando los Consumibles, de los No Consumibles y los repuestos obsoletos.

Responsables:
	REVISADO POR: CLAUDIA ANFRUNS
	GERENCIA SERVICIO TECNICO
	15 DE NOVIEMBRE 2008

	APROVADO POR: STEFANO SIGALA
	GERENCIA GENERAL
	20 NOVIEMBRE 2008
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MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD
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CICLO DE DEMING
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ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN
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