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Resumen

El trabajo se realiz6 eruna empresa ecuatoriana con sede en Guayaquil ada a la importacion y
distribucién de articulos tecnolégic. El area de garantias tramita dos tipos de casosA¥Dead on Arrival) qus
son los equipos que muestran fallas en el primes deeuso y RM,(Return Merchandise Authorization) que <
los que fallan en el resto del periodo de gararActualmenteno se cumple con el objetivo de tramitar DOA’s
un dia'y dar diagnoésticos de RM2en tres dias en ningun canal de distribuc Por medio de la iodelacién de
procesos con técnicas como el IDBFy la simulacion se establecieron escenarios detudonde se comprob6 g
el Técnico de RMA participa en todos los-procesos y que no existe un proceso definido pareaso DOA. Uni
vez validado y veficado el modelo de simulacién, se disefio un modedpuesto en IDE-0 cuyos cambios se
aplicaron al modelo de simulacion, donde se obmwe se pudieron reducir los tiempos de pro entre 5,300 y
17,800 minutos aproximadamemtgra los casos de DC, permitiendo que se cumpla con los tiempos de pox
esperados y aumentando la calidad del servicioip&ta por el cliente

Palabras Claves:Garantias, DOA, RMAPostventa, simulacion, IDEF-0

Abstract

This thesis was developed in an Ecuadorian comfiised in Guayaquilits main activity is to import an
distribute technological item3he warranty area deals with two kinds of situasioBOA (Dead on Arrival) wen
the product fails within the first m¢h of use and RMA (Return Merchandise Authorimatishen the failure i
detected on the warranty perio@urrently, the warranty process takes more than one dde completed in DOA
cases and more than 3 days in RMA cases in afleo€hannels cdistribution. The current scenario was develog
using techniques like IDEF-0 amtocesssimulation. The RMA Technician is involvedalhthe sul-processes and
it was noticed that there isn't a formal processpimceed with DOA cas. Once validated ar verified, the
simulation modelvas modified based on the suggested I-0 model. Tie results of the new scenario showe
reduction of the time process for DOA ce between 5,300 and 17,800 minut&ése new model increases !
customer services level bpmpleting theDOA cases on time, according to the company poli



1. Introduccién

La tesis fue realizada en una empresa ecuatol
gue se dedica a la importacion y distribucion
articulos tecnoldgicos a clientes mayoristas den&
directa y que cuenta con diferentes canales
distribucion para llegar a otros grupos de clie
cono consumidores finales, minoristas, institucio
y a otras regiones.

Dentro de los servicios post venta que ofrec
colaborador industrial, la garantia forma parteneise
para competir con la venta ilegal e informal
articulos tecnolégicos. Se espeque los diferente
clientes del colaborador (empresas minoris
instituciones publicas y privadas o consumidt
finales) prefieran sus productos por el respaldsu
servicio técnico y garantia.

2. Planteamiento del Problem:

Debido al gran volume de ventas que tiene
colaborador industrial a nivel nacional, es r
probable que los clientes tengan que usar el $el
de garantias, motivo por el cual se ha vuelto um
los puntales en el paquete de ventajas compet
gue ofrece sobre otrosqveedore!

En el departamento de garantias, se cubrel
casos que se producen a nivel nacional y se trara
su vez las garantias de la empresa con los prones
para cerrar el ciclo de la garantia. Cabe destpearl
los productos tecnoldgicos des considera com
perecibles porgque se devaltan y deprecian en 6ot
de meses.

Entre los tipos de garantias, el mas critico €
DOA, cuando el equipo presenta fallas dentro
primer mes desde la fecha de cor, los RMA’s son
los casos que han pezgado fallas durante el resto

periodo de garantia del equi La politica de la

empresa indica que en los DOA's se debe dar sall
al cliente en menos de 24 horas, pero esto noié«
en los casos analizados.

3. Metodologia

La metodologia de leesis se describe en la Figt
1 y béasicamente fue el andlisis del procesac
garantias utilizando diagramas de flujo y aplicaes
estadisticas para hacer un muestreo del tiempas
etapas del proceso, determinando medidas
mejoren los indicadorede tiempo para luego estinr
la mejora que se obtiene.
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Analisis Preliminar del Proceso
Identificacion de Problemas

Aplicacién de Técnicas de mejora

Propuesta de mejoras al proceso
Estimacion de Mejoras

Figura 1. Metodologia De La Tesis

4. Descripcion del Poblema

4 .1. Situacién Actual

El colaborador industrigloseecadena de demanda
por ser un distribuidor, que es complementada @
cadenade oferta que posee para los produ
ensamblados que luego se venden con su r
propia.

La gama de productos que ofrece el colabor
industrial esta clasificada en 41 familias que iem&n
casi 3,000 items activos. Estas familias se basda
actividad o funcién de los product

En la Figura 2se sintetizé la estructura de
cadena de suministros, donde los Proveec
internacionales son empresas que distribt
diferentes articulos de diversas marcas, a peearno
ser fabricantes, son conventes para obtener
descuentos por volumen. Cabe destacar que
proveedores también ofrecen garantias segun
politicas.

Cadena de
Suministros

Proveedores Clientes

Servicio
Post-Venta

Figura 2. Estructura De La Cadena De Suministros

Se consider6 como Marcas a los fabricantes d
productos y por tanto ofrecen facilidades para @t



usuario final pueda tramitar sus garantias o alos
disponen de lugares autorizados por regién (C
para agilizar estos tramites.

La funcion de Impdecion esta ubicac
estratégicamente cerca a los proveedores, se a
de las compras y de consolidar las diferentes cas
para realizar los envios por contenedores a laga
Matriz.

La Matriz del colaborador industrial esta ubic.
en Guayaquil, date se realizan las funciones
bodega, ensamble de maquinas, ventas
mayoristas y donde se recibe la mercaderia en
desde las oficinas de importaciones. Para lledas
mayoristas de Quito se dispone de una Sucursa
tiene una bodega y funcide ventas pero con mer
flujo de ventas.

El colaborador también posee locales Minori
Propios (MP) que estan orientados a la vent:
productos terminados a consumidores finales. Pal
consumidores finales de Quito el colabore
industrial poseesucursales que se denomina
Minoristas Propios UIO (MP UIC

Ademas de los Minoristas Propios, el colabor:
industrial cuenta con Minoristas de Terceros (!
gue son empresas que se dedican a la venta deg
electrénicos y electrodomésticos al publico
general.

El departamento de Garantias es el soportas
actividades estan destinadas a realizar el sepas-
venta de los productos que se han facturado ers
las empresas del grupo. Ademas, es el Ct
Autorizado de 8rvicio (CAS) de varias marc, es
decir, que es el responsable por cubrir lasntias de
todos los productos vendidos en el pais de
marcas.

4.2. Descripcion del proceso de Servici
Post Venta

El servicio postrenta dependiendo del produ
incluye actualizacion de hardware y softw:
mantenimiento de equipos, reparacion gervicio y
tramite de garantias, ademas de hacer manteni
e instalacion de redes. Para realizar los serv
postventa en todas las provincias, el area de tjas
cuenta con subcentros que realizan los
mantenimientos, instalaciones, reciben Irticulos en
garantia y en ciertos casos cubren garantias atia:
final y envian los articulos defectuosos
departamento de garantias.

El proceso mas importante de todos los serv
Postventa sin dudas es el tramite de garantizsia¢
tiene una dble funcion: tramitar la garantia c
cliente ofreciendo soluciones en los tiem
acordados y la otra es tramitar con la marci
reposicién del item recibido del cliente. Segunaslo
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se reemplaza el equipo en un dia por DOA y se
tener un diagnésto al tercer dia en el caso de RN

El proceso de garantia ofrece tres posi
soluciones para el clientee $epara el item ingresg,
se reemplaza el articulo en caso que no se f
reparar o 8 otorga una Nota de Crédito por el ve
del productodepreciado al tiempo de uso, que pu
usar el cliente para una compra fut

4.3.Descripcion del proceso de Garanti:

Para realizar el trdmite de garantia, el prod
debe cumplir con cualquiera de estas condicic
Haber sido comprado en algin Il del colaborador
industrial o minorista de tercel o la empresa de
Garantias posee los derechos de Centro Autoriza
Servicio (CAS) de esa marca.

Para demostrar lo expuesto es necesario ingre
equipo con una copia de la factura de adquisidid
la cual no se puede abrir una orden de R

El Técnico de RMA es el responsable de revisi
funcionamiento del equipo ingresado, en caso qtex
funcione, debe ingresar el estado en el sis
indicando que se devolvera el equipo al cliente
caso @ que el equipo no funcione, ingresa er
sistema la confirmacién del dafio y entrega la orte
RMA al Jefe de Garantias para que él proceda ¢
reemplazo.

El Jefe de Garantias reemplazara el prod
considerando los siguientes escenarios, si «ducto
es DOA debe ser reemplazado o se debe as
crédito al cliente inmediatamentEn caso que el
proveedor cubra la garantia con un producto nue
crédito, debe consultar con el Supervisor de RM
existe stock en el Departamento de Garantias o
contrario se solicita reemplazo a Bodega Pringioa
medio de una transferencia a Bodega de RMA
caso de no disponer stock se otorga nota de crak
cliente.

4.3. Analisis del Lead Time en el servicit
Post Venta.

En la Tabla 1 se registré el resumen de todo:
datos obtenidodurante el 200¢donde se observa que
maximo el 33.41% de los casos se cumplié dentt
lo esperado, y eso ocurrié sélocon los Mayoristas,
porque en los Mayoristas UIO, Minoristas Pos
UIO y Minoristas Propios no sobrepasaron del 1!
Para los clientes de Provincias hubo una leve fige
con respecto a los otros canales por cumplir cc
tiempo establecido en el 13% de los ce

En los casos de los Minoristas Propios UIO
obsena que casi el 20% de los casos sobrepasarc
60 dias sin recibir respuesta y en los casos d
Minoristas Propios no se presentaron casos



superen los 60 dias porque después de los 60 a
cierran las 6rdenes con crédito.

Tabla 1. Resumen de los Tiempos de Resolucién
de DOA's por Intervalos

Minoristas
Intervalos Mayoristas  Propios Minoristas
[CES) Mayoristas  UIO Ulo Propios  Provincia
[0,1) 3341%  7,69% 8,16% 7,69% 12,96%
[1.7) 38,00%  33,33%  24,49% 15,38%  45,55%
[7,15) 13,13%  14,10%  16,33% 15,38%  22,27%
[15,30) 8,93% 11,54%  26,53% 23,08% 11,13%
[30,45)  2,96% 7,69% 6,12% 23,08% 3,64%
[45,60)  0,95% 19,23%  0,00% 15,38% 1,21%
[60,90) 1,38% 3,85% 12,24% 0,00% 1,62%
[90,inf)  1,24% 2,56% 6,12% 0,00% 1,62%
Total 100,00% 100,00% 100,00%  100,00% 100,00%

Otro aspecto que se merecié destacar es gt
clientes de los mayoristas UIO son entide
gubernamentales que por contratos exigen
resolucién de los casos de garantia en menos |
dias por lo que se ve en la Tabla 1 la fuerte oinie
entre el porcentaje del periodo [45,60) a [60,90)a¢
columna de los Mayoristas UIO.

Se concluy6 que no se cumplieron con las poli
establecidas para los clientes de otras caden:
suministro, notandose incluso lo reactivo del pso
al tenemayores valores al final de los 30 dias que
los limites para la realizacion de informes y es:

5. Estrategia de Solucig

5.1.Andlisis de Causas

Para analizar las causas que hacen que el pr
de garantias no cumpla con los tiempos dese se
conversé individualmente con todos los operador
supervisores que participan del proceso de gasa
se generd una lluvia de ideas que sirvié de base
el diagrama de Ishikawa en el cual se estableciag
principales causas de acuerdo a leortaciones de los
trabajadores.

Se apreciél hecho de que el técnico, segun
comentado en las entrevistas previas por Vi
miembros, no puede dedicarse a revisar los eq
por cumplir con otras actividades como los envii
proveedores, contestael teléfono por atender
clientes que necesitan ayuda con alguna instalg
revisar los ingresos que se realizan para deterrail
estan en garantia y porque revisar un DOA intera
sus revisiones de RMA's.
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El problema de la interrupcion del proo de
garantias por cubrir los DOA’s se generé pol
Supervisor y el Jefe de RMA debido a que sus t:
incluyen retirar desde la bodega Matriz los it
reemplazados y llevarlos al departamento de gas
para ingresar el Numero de Serie en el sistde
informacion. Esta actividad reduce la disponibiii
de este personal para el tramite de RV

Otra causa importante para el retraso en
despachos es el desabastecimiento causado p
considerar back orders por garantia en la estim:
de la demada. Ciertas marcas cubren la garanti
enviar un porcentaje de mercaderia por garantf
decir, si se compra 100 articulos de un item, est
101 por considerar 1% de defectuosos; muchas »
se ingresaron para venta los 101 articulos y cu
hubodefectuosos, una vez que se terming el stoc
venta no hubo disponibilidad para reponer al ctie
Estas politicas de compras causan problemas
tramite de garantias.

Para determinar las causas que afectan en r
grado al desempefio de las garantias de
determinadas por el diagrama de Ishikawa, se te
un muestreo de DOA's para determinar cudles so
causas por las que no se cumpli6 con el tie
establecido.

Se realizé un diagrama de Pareto que perr
establecer las causas principales y se obtuvo 1
resultado la Figura 3jue nos permitié analizar i
principales causas para la demora en el tiemp
garantias.

Diagrama de Pareto

- 100,00%
39 L 90,00%
2 - 80,00%
2 L 70,00%
L 60,00%
L 50,00%
L 40,00%
L 30,00%
9 L 20,00%
4 L 10,00%

-1 0,00%
Diagnost | Repuesto Cliente Ingreso

Observaciones
©

s Causas 23 1 6 4

Porcentaje | 52,27%

52,27%

25,00%
7721%

13,64%
90,91%

9,09%
100,00%

Acumulado

Figura 3. Diagrama de Pareto

En la Figura 3se observa que casi el 50% de
casos presentaron demoras en el tiempo
diagnéstico, lo cual indica que se puede obtene
beneficio mayor si se determina la forma de mej
este proceso. El Técnico de RMA ademas de
mencionado porsus compafieros en las entrevi
como el punto mas critico, estuvo involucrado e



problemas mas importantes registrados en el diag
de Ishikawa y en la Figuras® ratific6 que su proce:
origina la mayoria de retrasos en el tramite
garantias. &a determinar una forma de redistrik
las cargas que tiene el Técnico RMA se model
proceso para asi proponer alguna solucién queead
la mayoria de los casos de DOA.

5.2.Modelo del proceso

Utilizando la diagramacién del proceso levant:
se hizo un diagrama que permiti6 observar
utilizacion de los recursos, como es el I[-0. Este
diagrama fue disefiado a tres niveles, los ct
indicaron el uso que le da cada proceso a losses
disponibles.

En el modelo se pudobservar que el reclo
Técnico RMA es utilizado en todas las etapas yaj
trabajo del Supervisor RMA con el del Jefe RMA
realiza en serie y son complementa

El modelo mostré el primer subnivel, los cinc
procesos principales del tramite de garantias,sts
recusos y controles, el detalle del proceso
recepcion, el cual inicia con la llegada del clew
termina con el ingreso en el sistema del equipai.
también participa el Técnico RMA que va al me
para verificar la condicion inicial del Equi|

En el poceso de diagnosti se observé que el
técnico determina si se puede reparar 0 se reea
el equipo. Esta es la labor principal del TécniédR
por lo que se debe proponer un modelo donde la
carga que tenga el técnico sea este prc

En el proceso déramite de garantias a client
donde se reemplaza o se autoriza una nota dea
por el valor del producto ingrese participa
nuevamente el Técnico RMA que es el responsah
adjuntar los accesorios originales del cliente &
reemplazo pa guardar los nuevos para cuando lle
el reemplazo.

En el tramite deggarantias con el proveei, donde
se espera la respuesta de nota de crédito, reemp
hacer el egreso de inventario si no esta en ga, el
Técnico de RMA patrticipa en este prso al hacer los
envios al proveedor de las partes que ha rev

En el proceso final donde se entrega el prod
reemplazado, reparado o la nota de crédito altelig
asi se cierra la Orden de RI, nuevamente el
Técnico RMA participa de este procepara adjuntar
los accesorios almacenadsslos reemplazc

5.3.Definicién del sistema

Basado en el diagrama de procesos y el Mc
IDEF-0, se desarrollé un modelo de simulacion |
el servicio de garantias de equipos tecnolég
tomando los datosetl colaborador industrial. Para
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simulacién se utiliz6 el programa Witness 2008«
los informes del Sistema de Informaciéon para
datos de entrada.

El proceso de Simulacién incluyd Gnicamente &
DOA’s desde que el cliente ingresa a las instahes
del departamento de garantias hasta que el c
retira su producto, ya sea reparado, sin gare
reemplazado o la orden de Nota de Crédito
proceso de Garantias se lo resumio en los procikes
Recepcion, Diagnéstico, Cubrir Garantias y Re
que es el proceso final de la simulac

En la Figura 4se observa un resumen de
conceptualizacion del modelo donde ingresan
clientes y los equipos, a estos se le suma un
especial que se utiliz6 como referencia para tdos
tiempos de pro@®. Especial actla en el sistema cc
cualquier item por garantias que debe ingres:
sistema y seguir el proceso como las demas pante
la particularidad de tener atributos que
reconocidos por los procesos para marcar el tie
que estuvo en elstema cuandcermina el proceso de
garantias.

Una vez que ingres6 al sistema, el |
dependiendo del caso, pasara por los cuatro pre
principales, recepcién, diagndstico, tramite
garantias y finalmente el retiro que es el tiemp
espera hastgue el cliente retire su equipo. Se |
considerado los porcentajes de casos de eq
reparados durante el proceso de diagnéstico
piezas rechazadas por estar fuera de garantia
proceso de recepcion. Cuando sucede esto, lass|
pasan directaente al proceso de retiro, saltandos
tiempo de diagndstico o de reemplazo segun el

Proceso

Entrada
o Clientes
* Equipos
* Especial

o Clientes

* Equipo

* Equipo Sin
Garantia

o Crédito

* Recepcion
* Diagndstico
® Tramite

* Retiro

Figura 4. Conceptualizacion del Modelo

5.4. Recoleccioén de la informacio

El sistema de informacién del colabora
industrial entregd informes con la fecde creacion,
de cierre y de cambio de cada estado por cada
Filtrando y resumiendo datos se obtuvo los sigai&
datos de entrada: TurnoFiempo entre Arribos,
Tiempo de Diagnoéstico,Tiempo de Reempla,



Retiros diarios,Porcentaje de equipos recados,
Porcentaje de equipos reparagidgempo de espera.

El comportamiento de los tiempos no pudo
definido por distribuciones estadisticas de uso(ou!
por lo que se definieron distribuciones empiricasa
cada tiempo de proceso.

5.5.Interpretacion del Modelo

El modelo inicié6 simulando la llegada del prin
cliente a las 8:30, cuando el cliente espera co
ticket el turno para iniciar el proceso de recepgiGe
actualizan las variables de tiempo y de cuent:
ingresos.

Una vez qe termin6 favorablemente el procesc
recepcion, el equipo pasa al buff‘por_revisar”
donde espera la disponibilidad de entrar al proce:
diagnostico. En caso que no supere el proces
recepcion, el equipo pasa directamen“por_retirar”
para que el cliente pueda retirarlo.

El proceso de diagndstico funciona como
maquina pr Lotes, la cual tiene tiempo de procest
un dia y el tamafio del lote lo determina la disizibn
empirica. Una vez que termina el proceso
diagnéstico pasan al buffer dpdr_cubri” si no se
pudo reparar, si se reparé el equipo pasa directa:
a “por_retirar”.

El proceso de reemplazo funciona de forma sir
al de diagnéstico. Este proceso no soélo incluye
reemplazos, sino también los casos en que se
6rdens por notas de crédito porque no hay stot
cuando el cliente lo desea. Cuando ya se
reemplazado o generado la nota de crédito, el e
pasa a “por_retirar”.

El proceso de retiro funciona también co
maquina por Lotecon tiempo de proceso de L
jornada con un tamafio de lotpie depende de la
distribucion empirica, donde luego pasan al butfe
“Salida” para contabilizarlos.

6. Resultados y Conclusione

6.1. Propuestas del estudio

Se pudieron observar las falencias del moi
actual, donde el 80%le los casos DOA de client
mayoristas se resolvieron en hasta 15 dias y cel
desviacién de 3.4 dias. Con los resultados obses
en el modelo IDER® y la simulacion, se generd
modelo propuesto en el que se plantearon
siguientes cambios:

Se edefinieron las actividades del Técnico
RMA con el fin de aumentar su disponibilidad
tiempo para la prueba de equipos.
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Se asigné a la Bodega Matriz el registro de
nimeros de series de las transferencias hecha
DOA'’s, de la misma forma en quo hacen con las
facturas, para que se registren ensistema de
informacionpara futuras referencii

En el proceso actual, un DOA tenia el mis
proceso que un RMA y por lo tanto el flujo de ajat
de RMAsse veia interrumpido por darle priorida
un DOA. Para el nuevo proceso se definié un pro
en paralelo para los DOA’s que permiti6 mantene
flujo de los RMA'’s y poder responder agilmente a
clientes, quienes van a percibieron de forma inata
la mejora en la calidad del servicio pues ya
debieron esperar hasta tener el diagnéstico deicts
para poder recibir el reemplazo o la nota de ar¢

Se consider6 que el personal en el arec
recepcion tiene mas de 5 aflos de experie
trabajandoen estos casos. De ahi, se obtuvc
escenario donde es factible aumentar el nive
responsabilidad que tienen en este proceso y aat
que ellos mismos puedan probar los fallos
presentan la mercaderia que ingresa por DO
determinar si ameritel reemplazao

Otro cambio que se realiz6 esta relacionado ct
reduccidon de actividades que no agregan valc
proceso y que tienen como responsable al Jef
RMA. Asi, una vez que se autorizé el reemplazc
equipo, éste pasa directamente al tte de garantia;
si hubo disponibilidad de reemplazo se hace
transferencia y ese documento es entregado ale
para que él retire el articulo de la bodega mat@ion
este paso, se evitd que el Jefe de RMA hagadila
esperar que le despachereglipo y regresar a tom
el nimero de serie. El registro de la nueva ¢
realiza en la bodega matriz en el momento
despacho al cliente. Este cambio permiti6 m
disponibilidad del personal del area de garan
debido a que se cierran las ércs en menor tiempo.
Ademads, disminuiria el stock innecesario
garantias en items que los clientes no re

Los equipos que recibieron autorizacion
reemplazo por parte de las personas de recepcig
enviados al Técnico de RMA para ser recuper
enviados al proveedor.

6.1. Resultados Esperadt

Para determinar la mejora esperada del n
proceso, se modificé el modelo de simulacién
Witness 2008 y segun el modelo propuesto
realiz6 una pruebé para demostrar estadisticame
gue el modelo propuesto mejora la calidad del sier
de garantias, especificamente en el caso de
DOA's.

Para demostrar si el modelo propuesto es n
que el actual, se consideré una prut de eventos



dependientes abido a que se utilizaron los misn
nameros aleatorios en ambas pruebas, es decir
clientes llegaron en el mismo intervalo,
diagnosticaron la misma cantidad de equipos pQt
se repararon y se declararon por fuera de garimst
mismos equipopara cada escenar

En la Tabla Ze muestra el resumen de cada un
las réplicas del experimento definido para los
escenarios del modelo y las diferencias entre
escenarios, se consideré como indicador de mejc
tiempo que el equipo esta ehsistema hasta que
da una respuesta al cliente.

Tabla 2. Resumen de Tiempos de Respuesta de
Ambos Escenarios

Réplicas Tiempo Respuesta Promedio del Modelo (minutos)

Actual Propuesto  Diferencia Diferencia
0

1 545,891 8,541 537,350 98,44%
2 1.379,420 13,287 1.366,134 99,04%
3 1.976,707 17,848 1.958,859 99,10%
4 2.739,832 24,245 2.715,588 99,12%
5 4,089,523 30,634 4.058,389 99,25%
6 5.845,021 31,596 5.813,425 99,46%
7 7.604,816 34,356 7.570,460 99,55%
8 9.515,806 37,126 9.478,680 99,61%
9 11.748,431 39,983 11.708,448 99,66%
10 13.020,282 43,067 12.977,215 99,67%
1" 15.740,507 47,999 15.692,508 99,70%
12 18.886,829 50,983 18.835,845 99,73%
13 23.199,938 58,888 23.141,050 99,75%
14 26.790,815 63,690 26.727,125 99,76%
15 30.482,412 64,938 30.417,474 99,79%
Media 11.571,082 37,812 11.533,270 99,44%
Desv 9.642,649 17,531 9.625,708 0,38%
Var 92.980.687,20 307,341 92.654.249,73 0,00%

6.1. Conclusiones

De acuerdo con los objetivos planteados al ir
del estudio, se analiz6 la cadena de suministrc
colaborador industrial utilizando diversas aplicaeis
estadisticas y logisticas como diagrama de P:
Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Flujo Funal,
Modelacién de Procesos en IDBFy con Simulacion
por Software se establecid la situacion actual
procesos de garantias de DOA's.
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Se determiné quel 80% de los casoDOA se
resolvieron en hasta 15 dias para losentes
mayoristas y de provinci@labla 3). Ademas, a los
clientes mayoristas y minoristas de Quito se
resolvio el 75% y 80% de los casos hasta en 45
Y finalmente, a los minoristas propios se
respondio el 85% de los casos en hasta 4&

Tabla 3. Tiempos Acumulados de Resolucién de
DOA's por Intervalos

Minoristas
Mayoristas Propios Minoristas

Mayoristas UIO ulo Propi Provincias
[0,1) 33,41% 769% 8,16%  7,69% 12,96%
[1,7) 71,41% 41,03% 32,65% 23,08% 58,50%
[7,15) 84,53% 55,13% 48,98% 38,46% 80,77%
[15,30) 93,46% 66,67% 7551% 61,54% 91,90%
[30,45) 96,42% 74,36% 81,63% 84,62% 95,55%
[45,60) 97,37% 93,59% 81,63% 100,00% 96,76%
[60,90) 98,76% 97,44% 93,88% 100,00% 98,38%
[90,inf) 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Para determinar las causas se realizé una lle
ideas con el personal involucrado y un analisis
Pareto. Se aplicé la herramienta I[-0 para
determinar las cargas de los miembros
departamento de garantias, donde se encontré ¢
técnico de RM participaba en la mayoria de los -
procesos de garantia, se observé que las actiwi
del Supervisor de RMA con el Jefe de Garantias
similares y finalmente se determiné que no exist:
proceso definido para un caso DC

Se dividié el procesoea garantias de DOA's ¢
cuatro sulprocesos principales y mediante los di
histéricos se generaron distribuciones empiricas
describieron el comportamiento de cada proceso.
esta informacién se simulé la situacion actuatual
fue verificada y wlidada y se comprob6 que |
procesos criticos no permiten que se cumpla cc
tiempo de un dia para DOA

Se disefi® un nuevo diagrama I[-0 donde
disminuyeron las cargas al Técnico de RMA para
los tiempos de proceso de diagndstico disminu
adends, se determind que las actividades de rev
de stock en las bodegas y los egresos de invep@ir
crédito que realizaban el Jefe de Garantias
Supervisor de RMA se pueden fusionar para
mayor continuidad al flujo del proceso. Ademas
credun proceso independiente para los casos de
de modo que se pueda cumplir con el tiempo di
politicas.



Luego de simular la situacién actual y la propue
se logré demostrar estadisticamecon un intervalo
de confianzajue se produjo una reducc entre 5,300
y 17,800 minutos aproximadamente, en el tiemp
espera de los clientes que ingresaron un caso de
donde el tiempo promedio de espera por un DOA
el nuevo proceso fue 37 minutos. Por tantc
cumplio con holgura el plazo de 24 horara tener
una respuesta; cumpliendo con la politica di
empresa. A pesar de esto, existen casos en lo&u
no disponibilidad de stock para reemplazos
imposibilidad de realizar notas de crédito causc
una demora en el tramite de DOA’s peroos se
puede considerar como casos excepcior

El uso de las aplicaciones estadisticas y
mejoramiento de procesos permitié conocer el pm
para poder realizar un diagnéstico acorde a ladae
de la organizacion. Ademas, se logré una integne
del personal al aportar para mejorar el procesbad
y no sélo los procesos individuales a modo
pequefas islas.

6.2. Recomendaciones

Debido a la integracion y formalizacion
procesos lograda, para una futura implementacic
puede desarrollar un sistema de seguimientc
garantias otine, donde el cliente ingresa su nim
de caso en la pagina web y recibe un status empad
real ce su caso, de acuerdo al Ultimo estado ingre
en el sistema de informaciatel colaborador. Es
sistema seria de especial utilidad para los ckeda
provincia y consumidores finale

Otra recomendacién consiste en reemplazai
equipos que estamespera de repuestos por partt
marcas o proveedores locales; apenas se ten
confirmacién de garantia. Asi los clientes reGini
una respuesta oportuna y se cerraria dicho casc
confirmacién de garantia asegura a la emprese
recibira el eqgipo reparado o la pieza necesaria.
piezas o los equipos reparados por la marca <
enviados para la venta en un local tremate a un
precio inferior.

Para futuras simulaciones se sugiere probar ¢
escenarios el probar con una persona mas area de
Recepcién o con una persona mas que realic
funciones del Técnico de RMA para determinar 1
de los dos escenarios permite disminuir aiin ma
tiempos de procesos y proponerlo a la gerencia
su aprobacion.

También se sugiere preparar plan de
capacitacion al personal de Recepcién |
complementar lo aprendido por la experiet

adquirida con conocimientos técnicos y permitir
puedan desempefar sus nuevas responsabilidac
mejor manera.
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Finalmente, se sugiere crear un equiporabajo
multidisciplinario con el fin de realizar las funades
de buUsqueda de oportunidades de mejora €
servicio, y mejorar la experiencia del cliente dr
proceso de garantias.
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