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Introduccion

Este informe tiene como objetivo presentar y ponderar las experiencias y
tareas realizadas a fin de acreditar el Proyecto Final de Carrera. Pretende dar
cuenta de como, durante su transcurso y en vistas a una proyeccion a futuro, se
logré la apropiacion y capitalizacion de los aportes especificos principales que

ofrece la formacién en Ingenieria Industrial.

Dichas experiencias y tareas se llevaron a cabo en la organizacion en cuyo
seno desarrollo mi actividad laboral, con anterioridad a mis estudios y hasta el dia
de la fecha. La misma -Distribuidora Miller S.R.L.-, es una empresa familiar
fundada por mis padres, razon por la cual he estado involucrado en su dinamica ya

desde el momento en que cursaba el nivel secundario.

Mi desenvolvimiento siempre estuvo vinculado a las areas funcionales,
principalmente a los sectores administrativos y logisticos, a fin de contribuir
mediante mi desempenio y diferentes acciones a la consecucién de ciertos fines.

Alternativamente, he realizado diversas labores, a saber:
- Armado de pedidos para clientes y control de stock

- Facturacion a clientes

- Participacion en la migracion del sistema de gestion empresarial a

“Tango Gestion”
- Entrega de pedidos a clientes y cobranzas

- Servicio técnico del equipamiento informatico de la empresa (poseo

capacitacion en reparacion de PC y soporte de redes)

Simultaneamente, el desarrollo de estas actividades me permitié conocer el
desenvolvimiento del negocio en si, y adquirir de forma gradual un mayor
conocimiento acerca de la dinamica de la empresa, de las caracteristicas de su

personal y del perfil tanto de clientes como de proveedores.

A principios del afio 2010, momento en el que comencé a cursar el ultimo
afno de la carrera de Ingenieria Industrial, me incorporé a la empresa cumpliendo

funciones administrativas en el servicio técnico durante media jornada. En este



puesto desarrollé las tareas que se encuentran detalladas en mi CV, entre las
cuales la méas importante para la empresa fue el desarrollo e implementacion de un
software basado en la plataforma Microsoft Access, especialmente pensado para
la gestion de la documentacion propia del sector, tal como 6rdenes de servicio
técnico, presupuestos, stock de repuestos y listado de todo el equipamiento al cual
se le brinda soporte técnico.

Cabe mencionar que, gracias a la implementacion de esta importante
herramienta en la empresa, acredité la Practica Profesional Supervisada. Dicha
herramienta no sélo sigue siendo ampliamente utilizada en el d&mbito, sino que
cuenta con actualizaciones y mejoras que he ido desarrollando sucesivamente en

los afios posteriores.

A fines del 2012, una vez culminado el cursado de la carrera, me incorporé
con dedicacion full-time ejerciendo la funcién de “Responsable del Area de
Servicios”. Es en esa funcion donde considero que comencé fehacientemente a
desarrollar mi carrera profesional (véanse las tareas desarrolladas en dicho periodo
en el CV).

El sector donde ejerci mi labor, contemplaba las dreas mas familiares para
mi: la de servicio técnico y la de soporte informatico. Alli, habitualmente, se
trabajaba bajo una modalidad desarticulada, en tanto los distintos integrantes
respondian de forma desorganizada a las urgencias manifestadas por los clientes,
bajo el mando del duefio de la empresa. Por consiguiente, mi funciéon inicial
principal fue la de organizador de todo el sector de servicios, lo cual fue dificil de
implementar debido a la poca predisposicién del personal del sector. A tal fin,
resultd muy beneficiosa la intervencion de la gerencia de soporte al cliente de
Productos Roche mediante su oferta de una serie de capacitaciones; las que, en
mi caso particular, oficiaron como un complemento a las obtenidas durante el
cursado de la carrera. Entre las capacitaciones brindadas por Productos Roche que
redundaron en mejora inmediata en el desarrollo de las tareas demandadas por el

sector, cabe destacar las siguientes:

o Entrenamiento en lineas de productos comercializados, a cargo de la

Dra. Alicia Rodriguez y de la Dra. Paula Gruber, en Roche Argentina.



o Conocimiento técnico basico en los equipos atendidos por soporte

técnico, a cargo del Ing. Fernando Cardini, en Roche Argentina.

o Metodologia de trabajo dentro de una gerencia de soporte al cliente,
a cargo del Ing. Fernando Cardini, en Roche Argentina.

o Direccion de empresas familiares, a cargo del Prof. Guillermo

Perkins, en IAE Business School, sede Pilar.

o Direccion de personal, a cargo del Prof. Patricio Fay, en IAE Business
School, sede Pilar.

o Como hablar en publico, a cargo de Pablo Tibalt, en Sala 365, Santa
Fe.

Poco tiempo después, a mediados del afio 2013, conformamos un equipo
de trabajo con Fabian Muller (mi hermano) y la consultora VA (especializada en
empresas de nuestro rubro) con el objetivo de elaborar los documentos necesarios
para certificar los procesos de la Organizacion segun la norma ISO 9001:2008.
Dentro del manual de calidad se generé el organigrama de funciones -inexistente
hasta ese entonces-, y se consolidaron las distintas gerencias dependientes en
dltima instancia del director general de la Empresa. Tales eran las gerencias de

Ventas, de Administracion y Finanzas, y la de Posventa, la cual quedd a mi cargo.

De esa manera, a partir del dltimo trimestre del afio 2014, comencé mis
labores como Gerente de Posventa de la Distribuidora, puesto en el cual contintio
hasta el presente.

Ya dada cuenta del camino recorrido hasta la implementacion de las
diversas gerencias, a continuacion, el informe hara particular énfasis en mi
desempefio actual en el &rea de Posventa en el seno de la empresa Distribuidora
Miller S.R.L.



Aportes de la carrera

Dentro del cambiante entorno como lo es en el que actualmente vivimos, la
capacidad para implementar un pensamiento racional aplicado y dinamico, que
contemple la flexibilizacibn y la orientacion a fines, se vuelve un rasgo
imprescindible para optimizar el desarrollo organizacional y empresarial. A este
respecto, los saberes que adquiere el Ingeniero Industrial son fundamentales para
la conceptualizacion de los problemas emergentes, ya que la oportuna delimitacion
de los modelos y matrices que se revelen adecuados para su resolucion, es lo que
allanard el camino para una correcta toma de decisiones final. Para ello, se
requerira poder caracterizar el problema, evaluar los factores presentes y ponderar

las acciones en virtud de posibles riesgos y beneficios.

Ademas de la obtencion de conocimientos tedricos y de la implementacién
organica de éstos segun cada situacion, la formacion del Ingeniero Industrial se
nutre conceptual y pragmaticamente de la realizacion de proyectos concretos.
Entre ellos, destaco los que implicaron la participacién en equipos de trabajo, los
cuales se realizaban frecuentemente. Ademas, y en tanto los resultados de tales
proyectos en equipo debian ser socializados, se los consolidaba -a modo de un
producto- en presentaciones que requerian el desenvolvimiento oral frente a
docentes y alumnos. Esta practica, ademas de resultar en un aprendizaje de tipo
conceptual y respecto de la dinamica de trabajo académico colectivo, también
redund6 en un aprendizaje a nivel del funcionamiento intraempresarial. Es decir,
que dicha manera de presentacion, directamente transpolable al ambito laboral
futuro, se convierte en una practica herramienta para comunicar la toma de

decisiones de cada gerencia, por medio de presentaciones.

Paralelamente al desarrollo de los mencionados proyectos, en la formacion
se brinda un solido manejo de herramientas de soporte informéatico, tales como
Excel, Access y de los diversos sistemas de optimizacién para la gestién de datos

cuantitativos.

En mi caso particular, luego de ocho afios de desempeiio en el sector de
servicios de la empresa -desde el cual se trabaja a la par de una empresa

multinacional como Productos Roche, hecho que trae como afadido la necesidad



de permanente interrelacion con variadas esferas profesionales (con sus mismos
representantes:  bioquimicos, ingenieros, informaticos, contadores vy
administrativos) y la presencia de una extrema demanda-, considero que es
esencial la aptitud adquirida en la carrera para hacer frente a la exigencia de un

entorno tal.

Se espera de nosotros -Ingenieros Industriales- una elevada capacidad de
interrelacion y de respuesta organica ante la demanda. En tanto y en cuanto para
ofrecer un servicio optimo y eficiente se debe interactuar con areas muy dispares,
el poseer una vision integral de los procesos y un manejo versétil y flexible de los
lenguajes y problematicas especificas a cada una de ellas, deviene una ventaja

competitiva propia de nuestra formacion.

Para enmarcar la relevancia de éstos y otros aprendizajes, el presente
informe detallard el ambiente en el cual me desempefio hoy laboralmente. Se hara
especial foco en las experiencias consideradas como claves al momento de realizar
balances acerca de la satisfactoria aplicacion de conocimientos adquiridos durante
la formacién académica, en tanto aquéllos hoy, se materializan en logros que

potencian mi desarrollo y crecimiento como profesional en ejercicio.

El mercado del Diagndstico In Vitro (IVD)

El diagnéstico in vitro (In Vitro Diagnostics, IVD de aqui en mas, por sus
siglas en inglés) es un término amplio que refiere al uso de equipamiento médico e
instrumental para realizar pruebas de gran alcance en fluidos corporales (tales
como sangre, orina, etc.) y tejidos del cuerpo humano. Esta técnica es
esencialmente diagnostica, es decir, que con su participacién se avanza en la
deteccion de infecciones, en la diagnosis de afecciones médicas, en la prevencion
de enfermedades o incluso en el control de la eficacia de las terapias

farmacoldgicas.

Las pruebas IVD son variadas. En primer lugar, las hay que van desde
formatos simples hasta sofisticados sistemas que incluyen diversos elementos:
reactivos, calibradores, materiales de control, kits, software y demas instrumentos

necesarios para su ejecucion. En segundo lugar, las pruebas pueden también



diferir en cuanto al modo y a la experticia necesaria para su uso, por ejemplo:
algunas se realizan en un entorno clinico o de laboratorio (requieren saberes e
insumos adecuados), mientras que otras pueden ser compradas sin receta y

realizadas independientemente en casa, y facilmente, por el propio usuario.

Bajo el paraguas IVD, existe una amplia gama de segmentos, por ejemplo:
diagnostico molecular, quimica clinica, inmunoquimica / inmunoensayo,
coagulacion y hemostasia. En funcién de los productos que involucra, su mercado
estd segmentado en instrumentos, servicios, sistemas de manejo de datos,
reactivos y kits que estan destinados a diagnosticar, curar, prevenir o tratar una
enfermedad en particular. En su aplicacion intervienen diferentes técnicas,
incluyendo el diagndstico molecular, los andlisis de sangre, la quimica clinica, las
técnicas de diagndstico microbiolégico y la citometria de flujo. Las tecnologias mas
utilizadas incluyen paneles de electrolitos y de pruebas metabdlicas; perfiles de
lipidos y renales; hematologia, coagulacibn y microarrays de hemostasia,;

radioinmunoanalisis y productos quimicos especializados, entre otros.

A pesar de la amplitud que ya posee el campo, se espera que el mercado
mundial de IVD se expanda aun mas. Esto se debe tanto a factores como el
aumento de la expectativa de vida y el consecuente envejecimiento de la poblacion,
como a la proliferacion de enfermedades crénicas relacionadas con el estilo de vida
moderno, entre otros. Tales factores impulsan un aumento en el uso de la medicina
personalizada y de las pruebas para los puntos de atencién (Point of Care, POC de
ahora en mas, por sus siglas en inglés), segun se evidencia a partir de los ultimos
hallazgos de la compaiiia de investigacion y consultoria de mercados Grand View
Research (San Francisco, CA, EUA).

Acorde a dichas investigaciones, se constata el crecimiento a nivel de las
aplicaciones de IVD y la cobertura de mudltiples areas: oncologia, nefrologia,
cardiologia, pruebas para drogas, enfermedades autoinmunes, diabetes y

enfermedades infecciosas.

Los sistemas actuales de asistencia sanitaria ya estan sometidos a la carga
de una demanda creciente y de elevados costos; tendencia que se perfila con un
crecimiento exacerbado para los proximos afios. Los desafios actuales tienden a

ser las condiciones crénicas relacionadas con la edad, como las enfermedades



cardiovasculares, el cancer y las enfermedades neuroldgicas, y éstas creceran mas

a medida que la demografia de la poblacién cambie hacia arriba.

El aumento de los costos de atencion médica debido a estas condiciones
crea la necesidad de herramientas mejoradas para la toma de decisiones clinicas
-las que son mas especificas, mas rapidas, mas precisas, mas informativas, mas
asequibles y menos invasivas que las de la practica actual. Estas herramientas son
importantisimas porque prometen impulsar un cambio de énfasis -que podria
aseverarse que a futuro represente un cambio de paradigma impulsado por en el
ambito de la diagnosis- desde la reaccion hacia la prevencién en el campo de la

medicina.

Como ya se mencion6 arriba, las pruebas mas complejas son utilizadas por
una amplia gama de clientes, incluyendo instituciones académicas, hospitales y
laboratorios; mientras que las pruebas caseras, utilizadas por usuarios particulares,
constituyen una vertiente en permanente crecimiento como resultado de la
innovacion y del avance y tecnolégico. Es decir, que el campo de aplicaciones se
diversifica cada vez mas y a la vez se obtienen mejoras en el desempefio de las

aplicaciones de diagnéstico de enfermedades en los POC.

Otros factores que impulsan el mercado de 1VD son los que se desprenden
directamente de la demanda social. Por un lado, por ejemplo, la urgente necesidad
médica de identificar los patdégenos de la malaria y la filiarsis. Por otro, el mismo
aumento en la concientizacion de los consumidores ante problemas de salud como
la diabetes, el cancer y las enfermedades de transmision sexual, que también estan

alterando rapidamente el entorno sanitario.

Se pone de relieve cada vez mas la necesidad de reconocimiento de las
pruebas de los puntos de atencién y la deteccion de enfermedades transmisibles,
como las infecciones respiratorias, la influenza y la neumonia. Ademas, es de
particular interés el mercado IVD en tejidos, en el cual se prevé un aumento
significativo debido a los incidentes crecientes de cancer de pulmén y de bronquios,

del melanoma, y de los diagnosticos de cancer de mama y de prostata.

En términos cuantitativos, se espera que el mercado global de IVD aumente
a 76 billones de doélares en 2023 e intensifique su influencia sobre el gasto sanitario

a nivel mundial. La tasa de crecimiento de la categoria se esta acelerando debido



a una serie de importantes fuerzas macroeconémicas, como la demanda de las
economias emergentes, el envejecimiento de la poblacién, la evolucion de las
actitudes de los médicos y un impulso muy necesario hacia la terapéutica y la

medicina personalizada.

En sintesis, podemos aseverar que el IVD se posiciona de manera Unica en
la convergencia de los sectores de las ciencias de la vida y la salud. Los
diagndsticos proporcionan el 60-70% de toda la informacién que los médicos usan
en todo el mundo, pero representan sélo el 2% del gasto mundial en salud actual.
Los diagndsticos moleculares ofrecen informacion critica y personalizada para
informar al paciente. Es asi que el auge de la demanda y utilizacion de la
informacion diagndstica estd impulsando una proporcion creciente del gasto

sanitario.

Se proyecta que el mercado que mas crecera es el de la biologia molecular
gracias a la introduccion comercial de tecnologias, dado que dichas herramientas
ofrecen diagndsticos mas precisos y mas precoces, lo cual a su vez imprime
celeridad y mejoras en la toma de decision acerca del tratamiento médico, asi como

también un mejor seguimiento del mismo.

Principales empresas de diagndstico in vitro

El mercado de IVD esta altamente consolidado. En su interior, las diez
primeras compafiias poseen cerca del 80% de cuota, orden en el que Roche ocupa

el primer lugar: es el mayor actor con una cuota del 20%.

Si bien en 2007 los ingresos de IVD de Abbott aumentaron un 10,8%
alcanzando los 4.400 millones de délares, sus margenes de diagndstico sin
embargo han ido cayendo. A raiz de ello, Abbott ha anunciado recientemente un
plan de reduccion de costos para mejorar el margen de operacion de su unidad de
diagnéstico, pero también se ha enfrentado con problemas de regulacion, con su

negocio de diagndstico bajo la supervision de la FDA.

Recientemente, un niumero de jugadores grandes ha entrado en el mercado,

sefalando la convergencia de los dos campos de diagnostico. Siemens Healthcare



es un ejemplo destacado de esta tendencia, tras la adquisicion de DPC, Bayer
Diagnostics y Dade Behring. En 2015, Roche Diagnostics, Siemens Healthcare,

Abbott Laboratories y Danaher tenian el 47,5% de la cuota de mercado.

Ante la serie de desafios futuros que se avecina para los lideres del mercado
y los proveedores de nicho, se estima que las grandes compaifiias globales de IVD
continuaran expandiéndose a través de la adquisicion, pero lucharan para ofrecer
un crecimiento organico, similar a lo ocurrido en 2012. Como consecuencia, la
competencia se intensificara aun mas para los proveedores de nicho, ya que un
namero cada vez mayor de sus clientes, es decir, médicos, no lograra mantener su
rentabilidad. En la Figura 1 pueden observarse las ventas en millones de ddlares

durante el ano

TOP 10 Compainiias IVD

Ortho Clinical
Biomerieux
Alere

Becton Dickinson
Sysmex

Thermo Fisher
Siemens
Danaher

Abbott

Roche

0 2500 5000 7500 10000
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Figura 1. Empresas TOP 10 de Diagnéstico IN VITRO
Fuente: Clinical Diagnostics in Argentina, McEvoy & Farmer

Empresa Productos Roche

Roche Professional Diagnostics ocupa una posicion de liderazgo en el

creciente mercado de productos para ensayos y pruebas en los POC, que dan
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soporte a la toma de decisiones clinicas en servicios de emergencia y otras

unidades de atencion primaria y especializada.

Es la empresa lider en el suministro de soluciones, sistemas automatizados,
sistemas de instrumentos, pruebas, software y servicios. Al proveer de tales
suministros a los laboratorios clinicos, Roche tiende al logro de resultados cada vez
mas confiables y 6ptimos en cuanto a costo-efectividad y eficiencia.

Ademas, desarrolla sistemas de informacion para laboratorios, analisis y
propuestas de mejora de flujos de trabajo y soluciones para la administracion de
datos, asi como componentes de conectividad para maximizar la eficiencia de los
laboratorios. Dentro de Roche Professional Diagnostics, el mayor crecimiento se
protagonizd en el &mbito de los inmunoensayos, logrando la ventaja competitiva
del mend mas amplia para las series de instrumentos (con mas de 100 pruebas en
constante expansion). Otras areas de gran desarrollo son la quimica clinica,
proteinas, hematologia, orinas, medio interno y coagulacion en adicién a la
inmunologia, llegando a ofrecer un panel de prestaciones que es hoy el mas

completo del mercado.

El avance respecto de la consolidacién de plataformas analiticas que
combinan soluciones pre-analiticas y post-analiticas, también le permite a Roche
ofrecer soluciones integrales disefiadas a la necesidad de los laboratorios para que

puedan entregar resultados de valor y en tiempo a los pacientes.
El portfolio resumido de Roche Diagnostica consiste en:

- Soluciones pre-analiticas, analizadores y soluciones informaticas para
mejorar el rendimiento en instituciones de salud (hospitales y laboratorios de

analisis clinicos),

- Soluciones para las areas de Biologia Molecular y Patologia con foco en la

medicina personalizada,

- Soluciones de Point of Care en puntos de atencién para consultorios

médicos.
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La importancia de la asistencia al cliente

El servicio global es una parte indivisible e imprescindible de un producto,

asegura su correcto dimensionamiento, implementacion, mantenimiento y

evolucién continuada.

Desde la instalacion y el mantenimiento de los sistemas al cliente hasta la

asistencia telefénica, pasando por la formacién de los usuarios, el servicio al cliente

esta en el centro de todas las soluciones que Roche procura asegurar. De mas esta

agregar, que la organicidad de los servicios y productos ofrecidos por la marca,

contemplan el cuidado y la garantia de si misma.

El departamento de Asistencia a Clientes tiene como objetivo principal

garantizar un soporte técnico-cientifico rapido y eficiente a todos los clientes de

Roche. Esta é&rea estd compuesta por un equipo de técnicos altamente

especializados, que garantizan los siguientes servicios:

Linea telefonica a disposicion de los clientes, cuya atencion esta garantizada
por un grupo de especialistas y técnicos aptos para resolver las diversas
cuestiones que pudieran surgir (mas del 70% de las probleméaticas
planteadas por los clientes de Roche son susceptibles de ser resueltas por

teléfono),

Servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de todos los sistemas
Roche. Un equipo de ingenieros de mantenimiento, coordinado por la
Asistencia a Clientes, optimiza sus intervenciones con apoyo de un sistema

informatico.

Servicio de formacion y asesoramiento para aplicaciones. Un equipo de
especialistas de aplicaciones de Roche tiene una doble mision: una de
formacion y otra de asesoramiento de los operadores de los sistemas. De
esa forma, Roche asegura a sus clientes un elevado nivel de competencia
de los operadores, una actualizacion constante de los procedimientos y la

concordancia de los resultados con el estandar de calidad Roche.
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Laboratorios en Argentina

Los laboratorios en Argentina, en lo que a numeros respecta, conforman una
gran plaza. Empero, a nivel de la consolidacion de los mismos, el panorama se
muestra en disminucion.

Se estima que, en 1997 habia -aproximadamente- 4600 laboratorios en el
pais, de los cuales unos 385 disponian de un instrumento automatizado de quimica.
En 1999 el total de laboratorios era de 3775, con un descenso de aproximadamente
el 15%. Durante el mismo tiempo, la automatizacion de la quimica se habia
extendido a un total de 625 laboratorios, o que indica una tendencia. EI cambio
general que parece experimentar el campo, muestra claramente que si bien son
menos los laboratorios que permanecen, éstos son gradualmente mas grandes y
mas automatizados.

Hoy en dia, se calcula que existen 3400 laboratorios en total.

Los laboratorios de referencia mas importantes son Centralab, Manlab,
Laboratorio de Medicina, Laboratorio Hidalgo, Centro de Estudios Infectoldgicos e
IACA, que opera desde Bahia Blanca. Todas las grandes ciudades o capitales de
las provincias usan algun laboratorio privado de "Alta complejidad”. Unos 60 de
ellos conforman la Asociacion de Laboratorios de Alta Complejidad (ALAC),

organizacion que opera al modo de una Red Nacional que los nuclea.

Como regla general, se constata que entre 3 y 5 laboratorios de los mas
grandes de cada ciudad son los que absorben del 70 al 80% del trabajo privado en
esa area. Aproximadamente, un tercio de las pruebas de rutina son realizadas en
laboratorios publicos y dos tercios en laboratorios privados. Pero la mayoria de las
pruebas de especialidad son realizadas, sin dudas, en el sector privado.

13



La Empresa: Distribuidora Miller S.R.L.

Distribuidora Muller S.R.L. es una Pyme familiar con 33 afios de vida, cuya
finalidad es satisfacer las necesidades que presentan los laboratorios de andlisis
clinicos. La empresa distribuye articulos de una variedad de firmas del rubro, pero
es representante oficial de la division diagndstica de Productos Roche, lider a nivel

mundial.

El paquete de soluciones que la Distribuidora brinda a sus clientes

contempla los siguientes productos y servicios:

1. Promocion de productos disponibles en el mercado,

2. Instalacién de equipamiento de laboratorio y su posterior mantenimiento,

3. Implementaciéon de sistemas de gestion de laboratorio (Laboratory
Information Systems, LIS por sus siglas en inglés, o sistemas de informacién
para laboratorios),

4. Distribucién material de pedidos,

Financiacion personalizada.

En términos estructurales, la firma posee su casa central en la ciudad de
Santa Fe y una sucursal en San Miguel de Tucuméan. Desde estos dos puntos
geograficos realiza la cobertura y atencion de gran cantidad de laboratorios
situados en distintas provincias: Chaco, Corrientes, Entre Rios, Formosa, Jujuy,
Misiones, Salta, Santiago del Estero y, por supuesto, Tucuman y Santa Fe
(aproximadamente el 45% de las provincias de Argentina).

En la Figura 2 se pueden observar las tres zonas del pais donde opera actualmente

la empresa:
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En rojo Zona NOA: Tucuman, Salta, Jujuy,
Santiago del Estero

En verde Zona NEA: Formosa, Chaco,
Corrientes y Misiones.

En Azul: Santa Fe y Entre Rios

2

N

Figura 2. Zonas de trabajo de Distribuidora Muller SRL
Fuente: Elaboracion propia

En la actualidad la empresa dispone de un equipo conformado por 45 personas

distribuidas entre las areas de logistica, la de posventa y la de comercializacion y

ventas, descriptas a continuacion:

Comercializacion y Venta: esta funcion llevada a cabo por personal
administrativo y por la figura denominada “Asesor Técnico Comercial” (ATC)
gue posee conocimientos comerciales y técnicos de los productos que se
ofrecen, siendo por tanto en su mayoria, bioquimicos de formacién. Dicha
funcién se ejecuta por medio de distintas modalidades: por venta personal,
mediante licitaciones y solicitudes de presupuesto, o por venta directa de

mostrador.

Logistica: constituye el sector donde se realizan las tareas involucradas en

la gestion de pedidos de proveedores y clientes, como ser:

o Recepcion y control de mercaderia recibida mediante cédigo de

barras.

o Almacenamiento en deposito de temperatura ambiente hasta 25°
(controlada mediante sistema de aire acondicionado), deposito de frio
de 2° a 8° en camaras frigorificas, y por ultimo de temperatura

congelada de 0° a -15°C en freezer.
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o Picking de pedidos de clientes, respetando FIFO y posterior control

mediante codigo de barras (importante debido a normativas de

trazabilidad de producto establecido por organismo ANMAT).

o Transportacion y distribucion fisica hacia destino final, mediante

transportes propios o bien, tercerizados.

o Control de inventarios perioddicos, con el fin de mitigar diferencias de

stock en el sistema de gestion de la Empresa.

Posventa: en esta area se llevan a cabo las tareas de soporte a los clientes

gue poseen ya el equipamiento instalado por la Distribuidora. El conjunto de

estas tareas, en tanto abarca una pluralidad de servicios, se divide a su vez

en tres ramas, a saber:

o Servicio técnico: tal como su nombre lo indica consiste en la atencion

técnica que se realiza directamente sobre el instrumental de

laboratorio. Las actividades que se desarrollan son:

Mantenimiento preventivo: son labores rutinarias o cotidianas
que se ejecutan en funcion de procedimientos elaborados por
los mismos fabricantes de cada equipo; el mantenimiento
preventivo implica realizar tareas fijas con una frecuencia
estipulada (revision, reemplazo de piezas y limpieza de partes)

a fin de garantizar el correcto funcionamiento del equipo,
Reparacion y actualizacion de software de los instrumentos,

Instalacion de equipamiento, previo relevamiento del
laboratorio en cuestién, a fin de corroborar que se cumplan las
condiciones de instalacion (dimensiones suficientes, provision
de agua de red, potencia eléctrica, datos, etc.) y de proyectar

la instalacion propiamente dicha.

o Servicio IT (Information Technology): constituye la rama especifica de

posventa encargada de los sistemas informaticos de laboratorio (LIS)

de la firma Roche. El personal del area se encarga también de la

puesta en marcha de los sistemas informéticos y de su posterior

mantenimiento y asesoria;
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o Soporte bioquimico para aplicaciones bioquimicas: aqui se brinda
atencion a los clientes en lo que respecta al uso de los productos
comercializados, incluidos el entrenamiento inicial en el manejo de
los equipos y el posterior soporte ante dudas o problemas planteadas

por los usuarios.

Mercado de la Empresa

El mercado cubierto por la empresa, se puede clasificar segun el rango de

los clientes, de la siguiente manera:

- Clientes privados: se denomina de esta manera a los laboratorios privados,
sanatorios y clinicas.
- Clientes publicos: incluye todo tipo de institucion publica, como ser los

hospitales, los ministerios, las universidades, etc.

A su vez, el espectro de productos que la empresa distribuye a los mencionados

clientes, se puede clasificar de la siguiente manera:

- Instrumentos y sistemas: constituyen el equipamiento basico permanente (al
modo de infraestructura o hardware) empleado en el diagndéstico clinico.

- Reactivos, controles y calibradores: son los productos quimicos utilizados
en las pruebas analiticas que reaccionan con las muestras (sanguineas, por
ejemplo) con el fin de obtener un resultado analitico. Se pueden emplear
solos o por medio de algun instrumento.

- Equipamiento pre-analitico: se considera asi a todo equipo que interviene
en la preparaciéon de la muestra, como ser centrifugas, estufas, bafios
termostaticos, etc.

- Material descartable: es el empleado para transportar material biologico.

- Consumibles: materiales insumos usados por los equipos de laboratorio

tales como soluciones especiales de limpieza, lamparas, cubetas, etc.
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Historia de la empresa

La empresa comenzd sus actividades en el afio 1986, como una firma
unipersonal a nombre de su fundador y bajo la denominacion Distribuidora Jorge
Walter Miller.

Funcionaba en un pequefio local alquilado, de 50 m? y emplazado en la
interseccion de las calles Urquiza y Lisandro de la Torre de la ciudad de Santa Fe.
En aquel entonces, al plantel lo componian Jorge y Silvia Miller, mas un empleado
administrativo. Solo se visitaban laboratorios ubicados en las provincias de Santa

Fe y Entre Rios.

En aquellos tiempos se comercializaban diversas firmas del rubro, pero se
poseia la representacion oficial de los productos de diagnostica de “Boehringer

Mannheim”, multinacional lider en su segmento.

En el aflo 1992, al realizarse una serie de modificaciones en la vivienda
particular del fundador, la empresa logra instalarse alli. De esta manera se avanza
un paso y se mejoran las condiciones de trabajo, al disponer del espacio fisico
adecuado para separar el ambiente administrativo de la sala de depdésito. Estaba

emplazada en calle Santiago del Estero 3677 de la ciudad de Santa Fe.

A partir de esa época, la empresa comenz6 a transitar una importante etapa
de crecimiento. Se incorporé mayor cantidad de personal, tanto administrativo
como el abocado a las ventas. Esta posibilidad de crecimiento se debi6 al
satisfactorio desempefio en las zonas de cobertura antes mencionadas (provincias
de Santa Fe y de Entre Rios), seguido de la expansion territorial hacia otras
provincias: Chaco, Corrientes, Formosa, y Santiago del Estero.

En 1997 la farmacéutica Roche adquiere a nivel mundial la empresa de
diagnostica Boehringer Mannhein, pasando a ser la firma nimero 1 a nivel mundial
en productos para la salud. Este acontecimiento mercantil impacto fuertemente en

la Distribuidora, asumiendo -de aqui en mas- la representacion oficial de Roche.
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Durante el afio 1998, la empresa se traslada al espacio fisico que ocupa en la
actualidad, en la calle Santiago del Estero 2331 de la ciudad de Santa Fe (en las
imagenes 1y 2, respectivamente, pueden verse la ubicacion en el plano de Santa

Fe y foto de la fachada del edificio).

A partir del afio 2002, en el territorio nacional, todas las empresas del rubro
pasan a ser auditadas por la ANMAT (Administracién Nacional de Medicamentos,

Alimentos y Tecnologia médica).

Con la intervencion de este organismo, la empresa debié transitar una serie
de cambios internos: introdujo novedades y modific6 o adecud espacios e

instrumental.

Por ejemplo, fue necesario readecuar el depdsito y sus instalaciones segun
las exigencias del ente auditor, que especifica puntualmente que todo producto
debe ser almacenado segun las condiciones especificadas por el fabricante,
debiendo ser separados los productos de diagndstico in-vitro de los no in-vitro. Para
ello se instald una camara frigorifica para el almacenamiento en condiciones
adecuadas de mercaderia que requiere una temperatura de entre 3 y 10 grados
Celsius. Ademéas, el mismo espacio fisico del depdsito debidé ser escindido y
separado por una reja metélica en funcién del resguardo de los productos in-vitro.

Con respecto a lo nuevo, por mi papel en el area implicada, interesa
fundamentalmente resaltar la incorporacibn de un nuevo sistema de gestidon

denominado “Tango”, utilizado aun en la actualidad.

Continuando con su expansion, en el afio 2004 la empresa asume el
ofrecimiento de Roche de ejercer su representacién en gran parte del noroeste
argentino (Jujuy, Salta, Santiago del Estero y Tucuman). Para ello se estudio
minuciosamente la zona con el fin de evaluar el potencial mercado que podia
abrirse y las perspectivas de desarrollo. Se decidio, a raiz de las conclusiones,
emplazar una casa sucursal en la ciudad de San Miguel de Tucuman (en un local
alquilado en calle Balcarce 940), lo cual redundaria en otros beneficios
concomitantes al de realizar la cobertura zonal. Se propone asi la descentralizacion

de las operaciones de distribucion acotando todos los costos de logistica (deposito,
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organizacion, distribucién y transporte). En la Imagen 3 se puede ver la sucursal de

Tucuman.

, e S, N
Imagen 3. Fachada de Sucursal Tucuman en calle Balcarce 940
Un afio después, Roche requiere que sus distribuidores afiadan el servicio
de posventa para sus clientes. En un principio, se implementd un servicio técnico
especializado en la reparaciéon del equipamiento de laboratorio de la firma
representada. Ello requirié la incorporacién de un bioingeniero y su consecuente

capacitacion en la sede de Roche Argentina.

Tal paso constituyé un escalén clave para el éxito comercial futuro de la
Empresa, ya que permitié marcar una diferencia importante con la competencia que
aun hoy en dia existe. El avance se observa si tenemos en cuenta que al dia de
hoy existe un plantel de 12 personas (que constituye el 40% del personal total de
la empresa) exclusivamente dedicado a desarrollar actividades de posventa.

Posteriormente, en el afio 2009, se realiza una serie de refacciones en la
casa central de la Distribuidora, con el fin de cumplir con dos grandes objetivos.
Por un lado, uno interno, orientado a amenizar el trabajo dentro de la Empresa. Por
otro, uno orientado a ofrecer una serie de servicios adicionales al cliente, como ser
una zona de espera y una sala de reuniones (donde periddicamente se realizan

pequefas charlas, presentaciones y demostraciones de nuevos equipamientos).
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Dado que en el aio 2014 la actividad comercial de la zona del NOA supera

las expectativas previstas, se decide invertir en un nuevo local -ahora propio- para
otorgar mayor presencia a la sucursal y mejorar su desenvolvimiento. Se lleva a
cabo, entonces, el traslado a un local mas amplio, con modernas instalaciones y

e

mejor ubicacion -en calle Santa Fe 139 (segun se aprecia en el plano de la Imagen

4y en la foto de fachada en la Imagen 5).

Imagen 5. Foto de fachada de sucursal Tucuman en calle Santa Fe 139
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En el afio 2015 la empresa busca optimizar la satisfaccion de sus clientes,
por lo que se plantea la meta de cumplimentar con todos los requerimientos de la
norma ISO 9001 y asi poder ofrecer al cliente la correspondiente certificacion de

calidad del servicio que se le entrega.

Ubicacién geografica y tamarfio

En términos estructurales, la firma posee un local de dos pisos con 400 m?
cubiertos en la ciudad de Santa Fe, y otro de una planta con 180 m? -que oficia de
sucursal- en la localidad de San Miguel de Tucuman. Ambos cuentan con las

siguientes instalaciones:

- Sector administrativo,

- Taller de servicio técnico,

- Area de recepcion y expedicion,

- Deposito de productos a temperatura ambiente,

- Deposito bajo camara frigorifica de productos a temperaturas entre 2 y 8
grados Celsius.

- Sala de reuniones.

Los respectivos depdsitos se encuentran disefiados en virtud de las
regulaciones dispuestas por ANMAT, que exigen la conservacion refrigerada de los
productos utilizados en las diagnosis in vitro, condiciones que vienen establecidas
por los mismos fabricantes (temperatura, humedad, etc.). Ademas de contar con
las instalaciones especiales adecuadas (camaras frigorificas) para el
almacenamiento segun dichas condiciones, se reserva un area apartada, llamada
de cuarentena, para acopiar los productos vencidos, las devoluciones y los que son

retirados del mercado.
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Comentarios Generales

En las proximas secciones se presenta el desarrollo de cuatro experiencias
claves, seleccionadas en razén de que reflejan de forma clara la aplicacion de
conceptos adquiridos durante mi formacion académica en la carrera de Ingenieria
Industrial. Considero que las mismas implicaron un crecimiento laboral y mi
consolidacion como un miembro capaz de realizar aportes de importancia dentro

del equipo de trabajo de la Distribuidora Mller.

La primera experiencia destacada refiere al desarrollo de una herramienta
basada en Access que permitié centralizar toda la informacién del area técnica en

un solo lugar, siendo ademas accesible para cualquier persona de la empresa.

La segunda consiste en labores desarrolladas dentro del proyecto de
implementacion de las normas de calidad 1SO 9001:2015 dentro de la empresa.

La tercera, a su vez, consiste en el trabajo realizado para unificar la
informacion existente en la gestion de la agenda de mantenimientos preventivos de
equipos de clientes. Entre los beneficios que contrajo esta implementacion, se
cuenta el que se pudo clarificar y visualizar la situacion actual con respecto al
indicador de calidad de cumplimiento de mantenimientos para asi luego, poder

realizar un seguimiento de la performance con las mejoras implementadas.

Una Ultima y cuarta experiencia que puede mencionarse, es la labor
emprendida en cuanto a la gestion de proyectos de implementacion de grandes

plataformas de equipamiento o sistemas de gestion de laboratorio.
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Gestion del Servicio Técnico

Antes de comenzar a describir las experiencias, hay una serie de

consideraciones a ser explicitadas, concernientes a la gestion actual del sector.

El servicio técnico es brindado Unicamente a los equipos que comercializa
la Distribuidora, y que pertenecen a la firma Roche. Por consiguiente, el personal
técnico destinado a esa tarea es entrenado y capacitado para llevarla a cabo con

la mayor eficacia posible.

A su vez se diferencian dos caminos en la atencion de los distintos equipos
segun el contrato comercial existente con el cliente. Por un lado, se trabaja con un
abono de mantenimiento, es decir, que su cuota incluye todos los mantenimientos
preventivos, las visitas de los técnicos y los repuestos que se requieran para las
reparaciones necesarias en los equipamientos. Por otro, en caso que el cliente no
esté abonado a la cuota de servicio de mantenimiento, todo trabajo que éste
requiera y deba ser realizado, se cotiza y se presupuesta. Una vez aprobado dicho
presupuesto se procede a cumplir con la realizacion del trabajo, sea de

mantenimiento preventivo o correctivo de los equipos involucrados.

Ya definidas estas modalidades de contratos de mantenimiento, se

comienza a describir como funciona el sector en estudio.

En el caso de fallas corrientes o mantenimiento correctivos, los servicios son
requeridos por el cliente atendiendo a la deteccién de alguna falla en alguno de sus
equipos. Procediendo con esta solicitud, un coordinador regional chequeara en una
planilla si el equipo posee contrato de mantenimiento, en caso afirmativo comunica
al técnico correspondiente (incluyéndose a él mismo) para que se traslade hasta la
locacion del cliente y proceda con el mantenimiento correctivo. Si el equipo no
posee abono de mantenimiento, habra que proceder como se indico en parrafos
anteriores, analizando la falla y confeccionando un presupuesto que requerira el

acuerdo del cliente antes de proceder a reparar y a acondicionar el bien.

En cuanto a los mantenimientos preventivos, se posee una agenda donde
constan todos los equipos instalados por personal de la Distribuidora (tengan o no
abono de mantenimiento) gracias a la cual se lleva un seguimiento mensual de los

plazos de servicios. Todos los trabajos preventivos se realizan cada seis meses,
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salvo que el fabricante indique expresamente otro plazo distinto. En caso de que
se realice alguna labor de esta indole en un equipo que no se encuentre abonado,
habra que generar el correspondiente presupuesto y aguardar la aprobacion del

cliente.

Al concluir cualquier labor técnica, se debe completar la Orden de Servicio
Técnico “OST”, que se observa en la Imagen 6. Aqui, debe detallarse donde se
llevo a cabo el trabajo, quién lo realizo, qué tipo de trabajo se hizo (mantenimiento,
reparacion, trabajo en garantia, etc.), qué repuestos fueron necesarios, descripcion

de la falla, medidas llevadas a cabo y otras observaciones pertinentes.
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Imagen 6. Orden de servicio técnico utilizada actualmente en la empresa
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Experiencia NOmero 1: Gestor de Servicio Técnico

Cuando comenzaron mis funciones dentro del area de servicio técnico en el
afio 2015 el tnico soporte informatico con el que se trabajaba, era una planilla Excel
que contenia el plantel de equipos al cual se le prestaba servicio técnico. Fuera de
ello, toda la documentacion se encontraba desordenada y en formato fisico.

El objetivo planteado fue el de organizar eficazmente las tareas del sector, y
para ello era necesario centralizar la informacion requerida para la toma de
decisiones, de manera que luego se pudiese evaluar resultados e impacto de las
mismas. Para alcanzar tal objetivo, se propuso implementar un software de gestion
de la documentacion hecho a la medida del caso y de las necesidades de la

empresa.

La plataforma utilizada fue Microsoft Access 2010, contemplando en su
confeccién una serie de funcionalidades que puedan administrar y llevar un

seguimiento de los siguientes aspectos:

- Laboratorios (clientes) que adquieran equipos a la Distribuidora.

- Equipamiento instalado, contemplando el tipo de contrato de mantenimiento
y caracteristicas principales del equipo (funcién, nimero de serie, etc.).

- Historial de trabajos realizados, ya sean mantenimientos preventivos,
reparaciones o instalaciones. Se identifican dentro de cada trabajo las fallas,
con su correspondiente origen y solucion.

- Stock de repuestos, con su correspondiente planilla de movimientos (asi se
podré llevar un seguimiento del almacén).

- Estadisticas de las fallas mas comunes, equipos problematicos, etc.

A continuacion, se ilustra por medio de capturas de pantalla las principales

funciones operativas del programa en cuestion.

En un primer instante, se cuenta con la pantalla principal desde donde puede
accederse a los distintos modulos. Como se ve en la toma de pantalla de la Imagen

7, el acceso es muy simple.
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Dentro de “Clientes” se encuentra el listado completo de laboratorios que
han adquirido equipos a la Distribuidora, con todos sus datos. Si se accede por

medio del icono de “Equipos”, aparecen todos los equipos que posea cada cliente.

En la seccion de “Modelos” se listan todos los modelos a los que la empresa
brinda servicio técnico. Y, al picar en el acceso “Equipos” apareceran todos los
equipos instalados de cada modelo.

Dentro del acceso “Equipos” se puede ingresar a la seccion de todos los
equipos instalados. Alli figura la informacion respecto de si poseen o no abono de
mantenimiento, su niumero de serie y su propiedad (referido a si el equipamiento
es del cliente o si se lo alquila a la Distribuidora o directamente al fabricante).
Ademas, se puede ver el historial de cada uno de los instrumentos accediendo en

el icono “Ver”, tal como se observa en la Imagen 8.

Una de las funciones mas importantes del desarrollo informatico en cuestion,
es la carga de las 6rdenes de trabajo. Dentro de este apartado se cargan todos los
datos de los trabajos, con lo cual se van armando las bitacoras de cada equipo
(instalaciones, mantenimientos preventivos y correctivos, actualizaciones de

software, etc.). Esta virtud es considerada el corazén del gestor de servicio técnico,
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ya que suministra -de manera perfectamente organizada- la informacion completa

necesaria para la confeccion de célculos e informes.

||_.E Admin ‘_.PA_J Equipos Lista

Equipos Nuevo Cerrar

A% MULLER

Cliente Modelo Numero de Serie  Propiedad 4

Abonac
b Aguilar Lopez ;] Cobas e411 j 5108-1 :" Roche j Ver Modificar
|| [maniz-scarinzi ;] KX-21 j F-3580 Cliente d O Ver Modificar
|| [Alicia Dust Rt -] -] O _— Modificar
| | [amoriza d 9180 d 2217 Cliente j O Ver Modificar
|| [Amoriza || [cobas b121 =] [12507 Roche -] Ver Modificar
| | [Amoriza ;] Cobas b121 j 13005 BGE Cliente j O Ver Modificar
N Amoriza j Compact 3 j 1132 Cliente j O Ver Moadificar
= =|[Incca ~| (020307 Cliente -] B Ver Modificar
" | [Amoriza | [kx21 +|/B-9314 Cliente | Ver Modificar
|| [Analytica ;] 9180 ~|[u18-a924 Distribuidora j O ver Modificar
N Analytica d Cobas e601 - | 15W5-02 Roche j Ver Moadificar
N Analytica d Cobas e601 j 27Y8-02 Roche j Ver Moadificar
|| [Angetoni ~|[2010 ~[(0932-031 Distribuidora - | O Ver Modificar
|| [ansaldi ;] Cobas b121 ~}/10310 Distribuidora j ver Modificar
|| lansaldi j Cobas c311 j 15A5-018 Roche j Mo Modificar

Imagen 8. Pantalla de la seccion de equipos

Cabe destacar que cada uno de los médulos descriptos archiva informacién
independientemente, pero que ésta, articuladamente gracias a la interaccion
modular, permite acceder a una serie de consultas, segun se requiera. La

informacion de los médulos se divide en las siguientes categorias basicas:

- Consultas de equipos: listado de equipos, equipos por cliente, equipos por
modelo, etc.
- Consultas de mantenimientos: trabajos realizados, programacion

automatica de mantenimientos preventivos, etc.

Dentro de cada consulta hay varias formas de obtener informes detallados,
siempre con la posibilidad de filtrar ya sea por cliente, equipo, tipo de

mantenimiento, profesional, etc., tal como se observa en la Imagen 9.
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= AMULLER o e A% MULLER

Cobas b221 =l | Equipos/Modelo

Equnesen Cobas c311 | osT osT
Equipos / Cliente Stad Modelo /
Guzman Zonia S Htal. Alassia =l [(osTcliente] | Cliente TODOS
Herrlein Viviana
Hospital Militar
Htal. 4 de Junio
Htal. Alassia
Htal. Alta Complejidad J0 Pe—
Htal. Arturo Ofiativia
Htal. Avellaneda
Htal. Cafayate
Htal. Centenario
Htal. Central de Formosa
Htal. Centro de Salud Zenon
Htal. Cullen
iR Marcos Barconte
Htal. De la madre y el nifio ROCHE
Htal. Del Nifio Jesus - Tadeo Gawlik

ver

Alberto Mustafha
Alexis Smolefi
Cliente

Cristian Estigarribia
Diego Cossio
Esteban Zalazar
Franco Espeche
Guillermo Ledesma
Javier Volterri

Imagen 9. Pantallas de consultas de equipos y mantenimientos

Costos de Servicio Técnico

Gracias a la informacion que se puede obtener con el gestor de
mantenimiento, es posible llevar a cabo un andlisis detallado de los costos del
sector servicio técnico de la Distribuidora. Es por ello que en el afio 2016 se realiz6
un andlisis de costos, en donde se contemplaron los siguientes costos como datos

de entrada al sistema de costeo:

- Honorarios brutos de los integrantes del area de servicio técnico.

- Vidticos, considerados como tal a los costos de traslado (combustible y
pasajes de colectivos/avion), comidas, alojamiento y demas.

- Costos de abonos de mantenimiento, son los montos que se debe abonar a
la empresa Roche por cada contrato de mantenimiento. El monto de cada
abono dependera del equipo que se trate. Estos abonos contemplan todos
los repuestos involucrados en mantenimientos preventivos y correctivos,
salvo que la rotura sea realizada intencionalmente por el operador del
equipo.

- Repuestos no incluidos dentro de los abonos, como ser materiales eléctricos
y herramientas.

- Extras, tales como gastos de telefonia, seguros, imprevistos, etc.

El indicador utilizado en el prorrateo de los costos mencionados es el
correspondiente a las visitas realizadas para efectuar la atencion técnica a los

equipos, independientemente del trabajo realizado, que puede ser cualquiera de
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los mencionados a continuacion:

mantenimiento preventivo, mantenimiento

correctivo, instalacion de equipo, trabajo de garantia, actualizacion de software u

Proporcion de Equipos con abono de Mantenimiento

Cantidad de Equipos
B

Cardiac Coesys | Cobes | Cobas | Cobas | Cobas | Cotes | Cobas | Cobas | Cobas | Cobas

Cates
Reader PLsC | b121 | 0123 | b221 | o111 | ca11 | Coon | edt1 | et | oz | '°T™
0
2

902 | 2010 9180 Te

nU24(K)U411L13
[WNosborados 5 1  ® o0 o0 & o0 a 8 0 o0 2 0 0 0 0 1 8
mAonados = 28 7 | 7 1 2 5 0 1 6 15 3 3 3 1| 2 | 6 | 2

Cobes | Cobas | Compa| |, | Lighcy
cler

Modula
r

s

STA
Omega; &!‘;m Start 4 | Veclia 1000

2 0o 1 > 0| n|
o 1 4 5 | 17 "

X
1800
7
10

Gréfica 1. Proporcién entre equipos con abono de mantenimiento y equipos que no poseen

otros.

Los calculos se realizaron tomando como base a los instrumentos abonados

solamente, debido a que el costo de los abonos de mantenimientos representa el

73% del total de los costos considerados. Esto indica que existe una alta proporcion

de equipos abonados, tal como se observa en la gréfica 1, en donde se listan todos

los equipos a los que la Empresa brinda servicio técnico, y la cantidad de ellos que

posee contrato de mantenimiento.

Con el fin de obtener el costo total insumido por equipo mensualmente, hay

gue considerar el costo del abono de mantenimiento, y como este costo depende

del modelo de equipo, habra que analizar cuantas visitas se realizan en promedio

y de ahi en méas formular los célculos necesarios que permitan obtener la suma

total de costos individuales por instrumento.
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En la Grafica 2 se ilustra la cantidad promedio de visitas al mes que se
realiza por cada equipo (equipo que posee abono de servicio técnico), lo cual

resulta de gran utilidad para determinar criticidades en el sector.

Visitas mensuales promedio por modelo en clientes abonados

08

05 -

04 ¢

03

Visitas mensuales promedio

02

01

Cobas Cobas Cobas Cobas Ccbas Cobes Cobas Cobas Cobas c a STA
PusC b121 b221 cit1 c311 Caon edl1 601 u2400 (2301 Compact

= Series | 0.31657850.2346930|0.2312925  0.1666667 05110048 | 0.469246 |0.2452381|0.2357143|0,0052381 02713465 0.1428571 01428571 |0.0833338| 025 | 0.264881 |0.1031746|0.2777778| 0:237013 |0.3833333

Start4 | Veolia | XS1000 | XT-1800

Grafica 2. Cantidad de visitas por mes en equipos abonados.

Por altimo, la tabla 1 ilustra el costo que representaba en el afio 2016 para
la empresa ofrecer un contrato de mantenimiento al equipo del laboratorio que lo
requiera, tomandose como costo fijo el abono cobrado por el proveedor Roche, y
como costo variable el producto de la cantidad de visitas promedio por cada equipo
y el costo de cada visita (compuesto por honorarios, viaticos, extras, repuestos,

etc.).

Gracias a esta informacién se armé una lista de precios de abonos de
servicio técnico, mediante la cual la empresa puede salir a ofrecer el servicio con
el que los clientes se encontrarian cubierto ante cualquier tipo de falla y la
Distribuidora tendria el deber de solucionarle el inconveniente en los plazos que se
establezcan.

Como cierre a esta primera experiencia, la misma me dejo en claro que sin
informacion no se puede llegar a tomar ningun tipo de decision, vital en la ingenieria
de procesos que vengo desarrollando en mi labor dentro de la empresa. Debajo
detallo algunos ejemplos en los que he podido trabajar gracias a estos estudios:
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Calculo de recursos (horas hombre/maquina).
Actualizacion de listas de precios de servicios.
Evaluacion de recambio de equipamiento por alta tasa de fallas.

Armado de propuestas integrales para grandes clientes, donde intervienen
no solo el costo de los productos, sino también otros factores. En la
experiencia numero 4 hay un ejemplo, en donde se tomo el costo actualizado
al momento de la propuesta comercial al cliente, sumando a la estructura de
costos todo lo relacionado a la adecuacion del laboratorio como para poder

cumplir con los requisitos de instalacion de los equipos ofrecidos.

Tabla 1. Calculo de costos de abonos de servicio técnico

Equipo Costo Abono Costo Final

Mensual
AVL9180  § $ $

575 139 715
Coasys Plus  § $ 3
c 415 643 1,057
Cobasb121 § $ 3

1,274 316 1,589
Cobas b221 § $ 3

1,167 695 1,862
Cobasc111 § $ b}

610 34 951
Cobasc311 § $ 3

586 1,590 2,177
Cobas €501 S S

237 2,330 2,567
Cobas e411  § $ 3

675 2,038 2,713
Cobas e601 § $ 3

355 2,940 3,296

C

Cobas $ S
U2400 355 671 1,026
Cobas U411 § $ 3

207 222 429
Compact3 § $ $

622 213 835
Elecsys § $ 3
2010 584 1,423 2,007
Hitachi 902 § $ $

788 713 1,500
STA S S S
Compact 659 643 1,301
Start 4 N S

257 150 407
Veolia $ $ S

691 730 1,421
X5-1000 $ $ $

590 695 1,284
XT-1800 $ $

829 859 1,689

T

Fuente: Elaboracién propia.
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Actualidad de la herramienta de gestion de servicio técnico

En el afio 2020, en plena pandemia de covid-19, decidi implementar una
nueva herramienta de gestion de servicio técnico, buscando lograr lo siguiente:

1. Eliminar documentacion en papel, tales como las ordenes de servicio
técnico, presupuestos y listas de trabajo,

2. Tener lainformacion de los trabajos realizados actualizadas, ya que con una
nueva herramienta que sea usada por los ingenieros de campo desde su
teléfono celular, al momento que realicen los distintos trabajos la informacion
estaria ya cargada en base de datos.

3. Eliminar la doble carga, ya que hasta el momento se completaban las
ordenes en formato papel, y luego un administrativo cargaba estas ordenes
en el gestor de plataforma Access.

4. Tener un stock actualizado de repuestos, que al momento de su uso se
descarguen autométicamente de stock.

5. Por ultimo, tener un inventario de los equipos en reparacion en taller y asi
poder dar seguimiento y trazabilidad.

En funcion a un andlisis de las diversas opciones disponibles en el mercado,

opte por el software GESTIOO (www.gestioo.com, Imagen 10), el cual es un

aplicativo web que se puede utilizar tanto por navegador como por una APP movil.

= & lic = 4]

Bienvenido/a, Muller Martin

Am=6 4 O

Gestioo-r

@ jAtencidn! Existen usuarios gue aun no verifican su correo electrénico.
Ver usuarios

Te brindamos este conjunto de manuales para aprender el funcionamiento
de los mGdulos y el manejo de la plataforma,

B Guias en video

Puedes acceder a este conjunto de videos para aprender de manera
entretenida algunas funciones de los médulos.

;Tienes consultas o dudas?

B Solicitar cita

Imagen 10. Portada principal de software Gestioo

Esta herramienta contrajo los siguientes beneficios:

e Administracion de clientes, con una base instalada y sus datos de contacto.
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http://www.gestioo.com/

Administracion de productos,

productos/repuestos con sus

generando una lista actualizada de

correspondientes precios actualizados

(Imagen 11)

= Esc 2023 D0 SMSE

am=e g o
Edicién de precios n e

Gestioor

Administracion de productos

A Lista de control
Productos

& Lista de precios X

LISTA DE PRODUCTOS &
Productos =

Cod. by Cod. producto Nombre Stock Precio IMG POS
- LT L]
= o [ ]
- LT L]
- LT L]
= o [ ]

Imagen 11. Seccion de productos en GESTIOO

Optimizacion de la gestion de taller, organizando y agilizando los procesos
de trabajo, mantenimiento un control total del mismo. Asi se comenzé a tener
mayor visibilidad sobre los trabajos pendientes en las locaciones de los
clientes, como asi también de los equipos pendientes de reparacion en el
taller de servicio técnico. En la Imagen 12 se ilustra como se gestionan las
ordenes de servicio.

= & uliode 2023 D O¢

‘0 B s nm=e g O

nformes~  J Mis rdenes Q @

Gestioo-r

Administracién de taller
Ordenes

Taller de reparacién

Ordenes en taller

Notificaciones SMs
Listado

Recargar

ﬁ Alerta de drdenes
ncida Listado il

c]

0/Min.

Sin estado

LISTA DE ORDENES

N°® Prioridad Estado N°® Serie Equipo Cliente Responsable
m chequeo ® 8 ¥
1 m Chequeo ® 8 §

Imagen 12. Gestion de ordenes de trabajo en software GESTIOO

Mejor flujo de las cotizaciones para clientes (Imagen 13), concentrando en
una sola base de datos todos los presupuestos, independientemente de
guien lo realice, y una vez confirmado el mismo se genera la orden de trabajo

para que el ingeniero de campo coordine la tarea a realizar.
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Cotizaciones o

LISTA DE COTIZACIONES
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B 4 Generado Client e e e — e8|
B 4 Generado Client 2o eba 0135936785 $ 2025 C ® B i
B 4 2 Generado Partic us 3 3954 @ 8 i
B 4 9 Generado Particula S 5708605 ® B i
B 4 8 Generado Client Otros Piaggio Roberto (30604 03 $ 940 ® 8 i
@ 4 Generado C Pomes Estebe 5936782 $ 196 @ 8 i

Imagen 13. Seccion de presupuestos en GESTIOO

e Mejora en gestion de stock de repuestos, gestionando compras a

proveedores y realizando un mejor seguimiento de inventarios (Imagen 14).

= @ s QoS Am=e QO
Control de stock o
il Reporte
Control por sucursal
STOCK POR PRODUCTO
Cod. barra Cod. producte  Nombre producto Estado  Stock actual Stock minimo  Stock méxime

= °
= )
=  sin control | I
W o e 10 =z °

Imagen 14. Herramienta de control de stock en GESTIOO

¢ Informacion en tiempo real de las actividades realizadas en campo de los
ingenieros de servicio técnico, en donde a través de una APP movil van
administrando sus tareas asignadas y completando los datos de cada una
de ellas a medida que las van realizando, tal como se ve en la Imagen 15.

e Envio automatico por correo electronico de informe de trabajo realizado

(Imagen 16).
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Imagen 16. Modelo de informe de tareas realizadas entregadas a clientes de GESTIOO



Experiencia NUmero 2: Proyecto de implementacion de normas
ISO 9001:2015

Recordemos, como ya se explicitd en apartados previos, que la empresa por
su origen fundacional familiar, se caracterizé en el pasado por centralizar la toma
de decisiones concernientes a todo sector de la organizacién en la figura de su
fundador.

Aproximadamente en el afio 2008, se intentd crear un puesto de coordinador
en el sector de servicio técnico, a cargo del ingeniero con mas antigiedad de la
empresa (15 afios al dia de hoy) y de quien dependian tres personas del &rea. Este
intento no tuvo éxito. Fueron varios los factores: no se logré6 una adecuada
comunicacién, ni el compromiso requerido para asumir un cargo con
responsabilidades ampliadas por parte de la pretendida coordinacién. Ademas, lo
cual no es menor, no se logré que se deleguen los asuntos y toma de decisiones
relativos al area de servicio técnico por parte de la direccion centralizada de la
empresa. Rasgo comun a empresas familiares de primera generacién, este aspecto
impide la jerarquizaciéon y el funcionamiento organico, los cuales en condiciones
adecuadas estd comprobado que instan a toda organizacién a evolucionar y

optimizar su desempefio.

No fue sino hasta mi incorporacién a la empresa en el 2010, ya iniciada mi
formacion académica y mi participacion en dicho esquema empresarial familiar
como exponente de segunda generacion, que pudo iniciarse un camino de
verdadera organizacién por areas. Comencé siendo responsable del area de

posventa en el afio 2012.

Fueron afios complejos y dificiles de transcurrir, debido a que hubo que
cimentar las condiciones para generar la comunicacion entre areas, antes
inexistente, para recién luego poder abordar separadamente las tareas,
incumbencias y responsabilidades de cada una de ellas. También, para que una
articulacion entre ellas se posibilite a futuro, debia lograrse que la direccion delegue

tareas y tomas de decisiones especificas en las distintas areas.

En el afio 2014 se contraté a una empresa de consultoria “V&A Asociados”

con la finalidad de ser asesorados en el armado de la documentacion necesaria a
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presentar para certificar nuestros procesos bajo la norma de gestion de calidad ISO
9001:2008. La primera tarea que realizamos fue identificar los distintos procesos
que intervienen en la organizacion, destacando los procesos de ventas,

administracion, finanzas, compras, logistica y post venta.’

Estuve involucrado en el desarrollo de los documentos inherentes al proceso
de Posventa, y la primera labor fue el armado del organigrama de posventa con los
distintos manuales de funciones de cada puesto. Teniendo en cuenta que fue la
division de la empresa que mas crecio en cantidad de personal, la delegacion de
ciertas responsabilidades era una condicion necesaria para poder asegurar el

mejor funcionamiento del proceso.

Se propuso crear coordinadores zonales de servicio técnico, resultando en
3 puestos de coordinadores -uno para cada region, la del litoral (Entre Rios y Santa
Fe), la NEA (Chaco, Corrientes, Formosa y Misiones) y la NOA (Tucumén, Salta,
Jujuy y Santiago del Estero). Cada coordinador a su vez, tendria técnicos a su
cargo, y el numero de ellos dependeria de las demandas de la region. La funcién
de cada coordinador, descripta en un manual de funciones, consiste principalmente
en concentrar todos los casos de mantenimientos correctivos y preventivos que se
presenten en su zona y delegar las tareas entre el personal a su cargo. Ademas
del servicio técnico, se encuentran los especialistas de IT y los especialistas de

productos, tal como se observa en el organigrama de la Imagen 17.

Gerente
Post Venta

Coordmador Especalista Especalsta
Téanco de Producto m

Téamka

de Campa

Imagen 17. Organigrama del &rea de Posventa de Distribuidora Muller
El organigrama fue consensuado en su momento con el fundador de la
empresa y con el propio personal del area de posventa. Sin embargo, su

implementacion llevé mucho mas tiempo del esperado, hasta que a fines del 2016
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cada coordinador logré asumir las responsabilidades que el puesto demanda. Los

factores mas importantes que influyeron en la implementacién fueron:

Comunicacion de organigrama: se realizaron diversas reuniones con los
coordinadores y el personal a cargo, donde a su vez debi6 intervenir un

equipo externo de recursos humanos como consultor,

Definicibn de objetivos del area: se delimitaron como indicadores el
cumplimiento de mantenimientos preventivos y el cierre de casos en sistema
“Clarify” (sistema de gestion de 6rdenes de servicio de Roche). Fue costoso
definir un valor objetivo en linea con lo exigido a la empresa por parte de

Roche, y que éste sea alcanzable por parte de nuestro equipo,

Delegacién en toma de decisiones: no fue una tarea sencilla delegar ciertas
tareas que estaban bajo mi cargo, pero ello logré dar mayor autonomia a
cada coordinador para tomar sus decisiones, y asi asumir responsabilidad

en sus funciones.

Ademas del organigrama, se desarrollaron los siguientes documentos de

Posventa:

Procedimiento de servicio técnico

Procedimiento de IT

Procedimiento de especialista de productos
Procedimiento de preservacion de equipo de cliente
Instructivo general de descontaminacién de equipos

Instructivo de préacticas de bioseguridad

A partir del afio 2016 Roche implement6 un plan de profesionalizacion de

distribuidores, con el fin elevar su desempefio y asi asegurar la mejor calidad de

servicios a los clientes finales. Para ello defini6 un tablero de indicadores,

contemplando todas las areas de incumbencia (ventas, posventa, calidad, atencion

al cliente, marketing, finanzas y compras), las cuales resultaban en una calificacion
del distribuidor.

Durante los dos primeros afos de este plan la performance que obtuvo

Distribuidora Mdller no fue buena (categoria bronce), por lo cual se establecié

desde la gerencia emplear todos los medios posibles con el fin de obtener la mejor

calificacion dentro del ranking de distribuidores. Para lo cual conformamos en una
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primera instancia un equipo de responsables de calidad, integrado por una persona
del staff de la empresa y otra externa con conocimientos en ingenieria de calidad

con dedicacion exclusiva a mejorar los procesos de la organizacion.

Con base en la documentacién que ya teniamos se reformularon los
procedimientos en fichas de procesos, implementando mejoras con indicadores de
cada proceso que tengan relacion a lo requerido por Roche. Desde la gerencia se
asumio la responsabilidad de implementar en conjunto con el equipo de calidad lo
desarrollado para asegurar el mejor desempefio de los procesos, y gracias a ello
en 2018 se obtuvo la segunda mejor calificacion de distribuidor de Roche de
categoria Platino.

Desde el 2018 se sigui6 trabajando en la implementacion del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2015, para lo cual se realizaron las siguientes
auditorias que concluyeron en la certificacion de la organizacion por parte del
certificador TUV Rheinland:

- 10/09/2018, auditoria externa en Casa Central Santa Fe realizada por

proveedor Roche.

- 25/09/2018, auditoria externa en Sucursal Tucuman realizada por proveedor

Roche.

- 13/11/2018, auditoria externa en Casa Central Santa Fe realizada por
proveedor Abbott.

- 04/04/2019, auditoria interna realizada por Mg Ing Victor Tucci, Ing Luciano

Scardanzan e Ing Emilce Faba.

- 07/05/2019, auditoria externa realizada en sucursal Tucuman por proveedor

Biomerieux.

- 12/09/2019, auditoria externa en Sucursal Tucuman realizada por proveedor

Roche.

- 06/10/2019, primera fase de auditoria de certificacion en Casa Central Santa
Fe a cargo de TUV Rheinland.

- 21/10/2019, auditoria externa en Casa Central Santa Fe realizada por

proveedor Roche.
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- 17/11/2019, segunda fase de auditoria de certificacion en Casa Central

Santa Fe a cargo de TUV Rheinland.

Habiendo superado satisfactoriamente las auditorias de certificacion en
noviembre de 2019, logramos obtener por medio de TUV el certificado que asegura
que ciertos procesos de la organizacién funcionan bajo los estandares de la normas
ISO 9001:2015. Adjunto debajo como Documento 1 el certificado.

Dentro del alcance incluimos los procesos que se observan en el certificado
adjunto, dentro del ambito de nuestra casa central, excluyendo en una primera

instancia la sucursal de Tucuman.

En esta experiencia esta claro como he trabajado en equipo con otros
participes en la ingenieria de procesos dentro de la organizacion. Desde mi ingreso
a la compafia hace 8 afios la forma de trabajar era totalmente distinta, sin objetivos
ni roles definidos, lo cual hubiese sido insostenible en el paso del tiempo. Tengo
muchos desafios por lograr, y gracias a la experiencia obtenida y las herramientas

gue me ha brindado la carrera podré cumplir con los mismos.
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Certificado

Normativa de aplicacion |SQO 9001:2015
N° registro certificado 01 10006 1929893

Titular del certificado: Distribuidora Miiller S.R.L.
Santiago del Estero 2331
3000 Santa Fe
Argentina

Ambito de aplicacién: Pre venta, venta, almacenamiento y logistica de reactivos de
diagnéstico y equipamientos para analisis clinicos, patologia y
banco de sangre. Servicio técnico y post-venta de equipamientos.

Validez: Este certificado es valido desde 2019-11-20 hasta 2022-11-19
Primera certificacion 2019

2019-12-03

Rheinland Argentina S.A.
Sanfllosé 83 7° Piso — C1076AAA

OAA,
= A TUVRheinland®

Orgusnms d Caincin de

S i et G Precisely Right.

OC8GC 00

www.tuv.com

Documento 1. Certificado ISO 9001:2015
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Experiencia NUmero 3: Gestién de Mantenimientos Preventivos

Tal como se expuso en parrafos anteriores, el servicio técnico de la empresa
se encarga de realizar mantenimientos preventivos (MP de ahora en mas) a los
instrumentos / analizadores marca “Roche” que poseen los clientes instalados en
sus locaciones en funcién de una cierta agenda. Para ello, el personal técnico de
la Distribuidora recibe las capacitaciones correspondientes en la sede central de

Roche Argentina.

Cada equipo posee un esquema de mantenimientos en funcién a lo
establecido por el fabricante, los que se realizan siguiendo una rutina ordenada de

MP, donde por lo general incluye las siguientes tareas:

1. Proteccién del ingeniero de campo con EPP (elementos de proteccion
personal), tales como guardapolvos, barbijo, guantes y gafas protectoras.

2. Descontaminacion general del equipo, tomando en especial cuidado con las

partes del mismo que tienen contacto con material bioldgico.

3. Cambio de repuestos segun cada rutina, con posteriores ajustes y

chequeos operativos.
4. Limpieza general del analizador y del area de trabajo.

5. Presentacion del informe al cliente, explicando las tareas realizadas al

mismo.

Desde que la Distribuidora comenzé a prestar servicio técnico a sus clientes,
Roche envia a principios de cada mes las agendas con los repuestos necesarios
para cumplir con los correspondientes MP. Como es de esperar, también realiza la
medicion del cumplimiento que nuestra empresa da a estas agendas, por medio

del seguimiento de los reportes de trabajos realizados.

Cuando me incorporé a la empresa, no existia ningan control interno de los
MP que se realizaban ni tampoco existia un historial de trabajos realizados salvo
las copias de las ordenes de servicio (sin organizar). Por eso fue el gestor de
servicio técnico (Experiencia Nro 1) la primera tarea que me encomendeé realizar,
ya que me parecia que debia existir una base de datos que concentrara el registro

de las labores del sector.
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Imagen 18. Agendas de mantenimientos preventivos

El gestor desarrollado fue util para mantener concentrado el historial de
todas las labores, sean MP, reparaciones, instalaciones, etc. Sin embargo, en si
mismo no resultaba practico a otros fines, por ejemplo, para realizar un seguimiento

de los MP y cubrir los objetivos fijados mensualmente por Roche.

Para dar una solucion a dicho problema, elaboré una planilla Excel a titulo
de agenda de MP anual, donde se encuentran listados todos los equipos a los
cuales se les presta servicio (con todos sus datos, como ser numero de serie, lugar
y fecha de instalacién, version de software, etc.). En las columnas sucesivas estan
los distintos meses de cada afo, lo que se van marcando cuando corresponde
hacer el MP. Si el casillero se encuentra en rojo, significa que esta pendiente, y
cuando éste se realiza se colorea en amarillo en el mes correspondiente que se

haya hecho, tal como se observa en la Imagen 18.

Posteriormente, con el desarrollo de las aplicaciones de Google Drive, se
llevé adelante la migracion de esta planilla Excel a una hoja de Drive, lo cual ofrece

las siguientes ventajas:

- Con el traspaso la informacion deja de ser accesible solamente para el editor
del archivo Excel, pudiendo acceder todas las personas de la empresa que
requieran hacerlo, sea para visualizarlo o realizar algiin comentario, y

continuar con sus labores,
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- Al estar en una plataforma online es posible acceder sin necesidad de tener
gue ingresar a una PC en particular, o a ninguna, con la posibilidad de

visualizar la misma a través de un smartphone,

- La planilla a su vez se comparte instantaneamente con el personal

correspondiente de Roche que realiza el control de nuestros MP.

Otro aspecto que pude modificar a partir de mediados de 2017 fue la
modalidad de entrega de los repuestos de MP, debido precisamente a esta
migracion que posibilita que Roche realice una visualizacion en tiempo real del
cumplimiento y progreso de nuestra agenda. De este modo, puede predecir con
mayor exactitud, segun la evolucion de la agenda, la composicion de las entregas
de repuestos a realizar. Esta misma virtud permite a nuestra empresa mayor
previsibilidad en las agendas, ya que antes las recibiamos, mensualmente y con
los repuestos destinados a ese mes por venir; en cambio ahora recibimos con un
mes de antelacidn. Al poder visualizar la asignacion de recursos con que contamos
para MP, pueden programarse anticipadamente otro tipo de tareas, como ser

instalaciones, relevamientos, capacitaciones, etc.

Las herramientas implementadas, junto con la mejora del proceso de trabajo
relacionado a la gestion de los mantenimientos preventivos, el sector de postventa

y la empresa tuvieron los siguientes beneficios:

1. Mejora en el cumplimiento de la agenda de mantenimientos preventivos, en
donde pasamos en 2017 a un 60% de cumplimiento a un 85% en el afio
2019.

2. Previsibilidad de las agendas, no solo de MP, sino también de todas las

actividades de posventa.

3. Ahorro de costos, ya que como tema principal se pudo organizar viajes de
los ingenieros en donde los mismos realicen todos los MP de cada zona
(previo a esta mejora se realizaban repetidos viajes a una misma zona, con

el gasto y desgaste del personal que ello conlleva).

4. Objetivos claros dentro del sector, ya que mediante la agenda se
establecieron indicadores de cumplimiento de MP para cada ingeniero, los

cuales fueron alcanzados con éxito en un corto plazo.
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5. Mejora en la satisfaccion del cliente, lo cual considero el aspecto principal,

ya que el servicio es el aspecto diferencial en nuestro mercado.
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Experiencia NiUmero 4: Administracion de Proyectos (Instalacién
elT)

Esta ultima experiencia concierne a la ejecuciéon o puesta en marcha de
proyectos que suponen la instalacion o traslado de grandes plataformas de

equipamiento y las migraciones de sistemas de gestion de laboratorio.

En los proyectos de puesta en marcha, pueden intervenir distintos factores

en funcion de la complejidad y del lugar donde éstos se realicen.

Para exponerlo con mas claridad, voy a compartir uno de los proyectos
materializado en la ciudad de San Miguel de Tucuman. Consistié en un recambio
de equipamiento, a principios de 2017, en el laboratorio del Dr. Fabian Vechetti.
Laboratorio éste, que diariamente procesa en promedio unos 1000 analisis de
pacientes, y ademas recibe derivaciones de pacientes dializados de las provincias
del NEA (el procesamiento de estas muestras se realiza de lunes a sabado desde

las 07.00 hasta las 21.00, a excepcion de los sdbados, que es hasta las 13.00).

El proyecto en cuestion fue producto de un trabajo de consultoria de mejora
operacional en el cliente, en donde se analizo el flujo de trabajo y se propuso una
solucién de mejora con nuevas tecnologias de equipamiento Roche. En la Imagen

19 se ve el Lay-Out y en el Figura 3. Diagrama de procesos inicial de Laboratorio

TucumanFigura 3 el mapa de procesos vigente a la fecha previo a las mejoras.
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Figura 3. Diagrama de procesos inicial de Laboratorio Tucuman

En funcién a las nuevas tecnologias de equipamiento, sumado a un analisis
de datos de trabajo y de flujo de trabajo dentro del laboratorio se realizé una

propuesta de disefio de laboratorio que se ve en la Imagen 20.
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Imagen 20. Lay-Out propuesto en Laboratorio Tucuman

La propuesta de mejora tuvo en consideracion los siguientes aspectos:

Incrementar la capacidad de procesamiento del laboratorio. introduciendo

las dltimas tecnologias del mercado en equipamiento.
Mejora en la trazabilidad de muestras de pacientes.

Disminucion de tareas manuales, pasando de 20 a 14, lo cual se observa en
el mapa de procesos del Figura 4. De esta manera se reducen las tareas
manuales que no agregan valor al proceso, pudiendo dedicar al personal a

otras actividades.

Uso de un Unico tubo primario por paciente, con la consiguiente reduccion
de costos en compra de tubos y de impacto medio ambiental para el

laboratorio.

Mayor bioseguridad, ya que hay menor tiempo de contacto con muestras

bioldgicas por parte de los operarios.

Optimizacion de tiempos de repuesta y calidad de resultados para los
pacientes del laboratorio.
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Figura 4. Diagrama de procesos luego de implementar mejoras en Laboratorio Tucuman
Una vez confirmada la nueva propuesta por parte del cliente, fue necesario
hacer un plan de trabajo con todas las actividades a realizar, que se detallan a

continuacion:

- Remodelaciones necesarias para dejar el lugar apto para poder instalar el

nuevo equipamiento:

o Adecuacion de la instalacién eléctrica: se evalud la capacidad actual
del tablero eléctrico del laboratorio con el agregado de las cargas de
nuevos instrumentos y equipos de aire acondicionado segun las

necesidades ambientales.

o Modificacion de instalacién hidraulica: los equipos necesitan agua
destilada para funcionar y a su vez requieren de un desagie para
evacuar los residuos patolégicos (que luego son tratados a cargo del
cliente), por lo que se tuvo que hacer un tendido de cafierias y
agregado de tanque de agua de ruptura con el fin de asegurar el
suministro de agua de red necesario (hay destiladores de agua dentro
del laboratorio). A su vez, se tuvo que agregar un sistema de prefiltros
de particulas y carbdn con retro lavado automatico para disminuir

sedimentos provenientes de la red y retener cloro agregado.

o Mejora de sistema de refrigeracion: se contratd una empresa de
refrigeracion para que evalle el equipamiento necesario a instalar
para asegurar condiciones ambientales Optimas para el
funcionamiento de los equipos cuyo mismo funcionamiento produce
sobrecalentamiento (las temperaturas no pueden ser mayores a 25

grados Celsius) y el bienestar del personal que trabaja en el lugar. Se
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concluy6 que se requeria agregar un equipo de aire y relocalizar el

existente.

o Modificacion y adecuacion de la instalacion de red de datos del
laboratorio para poder interconectar los equipos al sistema de
gestidn, para lo cual se contraté una empresa especializada para que
agregue un rack y ordene el equipamiento informatico (switch,

patchera y Lantronix).

- Instalacion y puesta en marcha de equipamiento, para lo que se dio

intervencion a las siguientes personas:

o Ingenieros de servicio técnico: asistieron los ingenieros mas
experimentados de la empresa (2) que tuvieron a su cargo todo el
armado de los equipos (cada instalacién conlleva una semana de
trabajo aproximadamente), como asi también el desarme de las

plataformas existentes.

o Bioquimico especialista en aplicaciones: una vez que se instalaron
los equipos, se encarg0 de realizar su puesta a punto, consistente en
chequeos, configuracion y pruebas con muestras de sangre. A su vez

acompafo a los usuarios en la validacion de los nuevos instrumentos.

o Especialista de IT: debido a que el laboratorio trabaja con un sistema
de gestion o LIS de Roche, debié asistir una persona que se encargé
de conectar los nuevos instrumentos al sistema, asegurando su

correcto funcionamiento una vez que éstos estuvieron operativos.

o Responsable de cuentas (vendedor): esta persona es quien tiene a
su cargo el cliente en cuestion, y por lo tanto fue el encargado de
realizar todas las comunicaciones entre la distribuidora y el
laboratorio. También se encargd de suministrar todos los reactivos y
consumibles necesarios para ir poniendo en marcha todo el

equipamiento y coordind la logistica de entrega de equipos.

Cada participante tuvo su rol dentro del proyecto, y se trabajo organizada,
secuencial y articuladamente en equipo, en tanto las distintas intervenciones estan

relacionadas unas con otras. En la Figura 5 se puede ver la programacién de todas
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las etapas mencionadas, en donde pude controlar el seguimiento de las mismas, y

asegurarme el éxito del proyecto.

Jul Ago Sep Oct Nov
b | Jul2 | Jul9 | Jul16 | Jul23 | Jul30 @ Ago6 | Ago13 | Ago20 | Ago27 | Sep3 |Sep10 | Sep17 | Sep24 | Oct1 | Oct8 | Oct15 | Oct22 | Oct29 | Nov5 | Nov 12
ad %

Figura 5. GANTT de programacion de actividades de proyecto en Laboratorio Tucuméan

Como cierre a la experiencia, la misma me permitié en primer lugar trabajar
en la mejora de procesos, donde en conjunto con un bioguimico de la empresa

realizamos la consultoria de mejora operacional.

Una vez aceptada la propuesta por parte del cliente, me encargué de
conformar un equipo de trabajo interdisciplinario, mediante el cual se fueron
planteando las distintas labores necesarias para llegar al objetivo planteado. Cada
participante planteo sus necesidades, y a partir de ello me encargue de formular la
planificacion necesaria para el proyecto, dandole seguimiento hasta la ejecucion

final del mismo.
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Conclusiones

Durante el transcurso de mi carrera laboral dentro de la empresa fueron
diversos los temas de los que me he nutrido y en los que he tenido que trabajar
activamente. En su mayoria, en principio, no estaban directamente relacionados
con la curricula de ingenieria industrial, ya que las areas en las que me desenvuelvo

son muy especificas.

No obstante, la amplitud de espectro que posee la carrera de Ingenieria
Industrial vuelve imposible no ver reflejado en las exigencias laborales alguna de
la gran cantidad de elementos, herramientas conceptuales y guias para proceder

en funcién de objetivos y metas claras.

Sumado a la experiencia laboral concreta de afios, poseer la perspectiva y
la consideracion de todos los aspectos que me brindo la carrera, me asumo hoy
con mas preparacion para continuar afrontando las exigencias y contratiempos
propios del entorno laboral. En mi caso, al estar en un area abocada a ofrecer
servicios a clientes del rubro salud, las exigencias son altas y los problemas estan
a la orden del dia, por lo que el haber desarrollado un pensamiento analitico para
poder afrontar situaciones adversas es de vital importancia. El campo en el que me
encuentro exige versatilidad ante la presion de cambios e imprevistos, y rapidez de

respuesta sin pérdida de optimidad ni de eficacia en los resultados.

Es por ello que, tras comunicar la relevancia y el impacto que han surtido
tanto en mi biografia como en mi trayecto académico y laboral las experiencias
arriba compartidas, espero que el presente informe resulte conforme y fiel a mis

expectativas, y amerite la acreditacion de la asignatura Proyecto Final de Carrera.
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