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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo proponer la aplicacion de una metodologia
para el mejoramiento de los procesos de la empresa ALEM CIA. LTDA que se
dedica a la comercializacion, ingenieria y mantenimiento de equipos e insumos

médicos.

Para cumplir este objetivo se ha tenido que realizar una serie de pasos previos,
los cuales se presentan como capitulos en este trabajo, que se resumen a

continuacion:

El Primer Capitulo contiene los antecedentes, la descripcion de la empresa asi

como los objetivos que se pretende conseguir en esta investigacion.

En el Segundo Capitulo se detalla el marco tedrico sobre el cual se fundamenta el
estudio realizado. Se encontrara teoria relacionada a los procesos, eficiencia,
efectividad, medicion, controles, mejoramiento continuo y actividades basicas

del mejoramiento de los procesos.

En el Tercer Capitulo se realiza el diagnostico de la situacion actual de la
empresa. Se realiza el levantamiento de los procesos actuales, diagrama de
boques y cadena de valor. Se realiza una seleccion de los procesos a analizar y

los diagramas de flujo de los procedimientos a analizar

En el Cuarto Capitulo se define la propuesta de mejoramiento de los procesos
criticos; disefios de los nuevos procesos se realiza los nuevos diagramas de flujo,
se realiza el analisis del valor agregado y se elabora manual de procedimientos

de los procesos analizados

Finalmente, se establece indicadores que nos permitan realizar un control y

seguimiento del proceso.

En El Quinto Capitulo para finalizar el proyecto se detallan las conclusiones

obtenidas y las recomendaciones sugeridas para obtener resultados esperados.



ABSTRACT

This documents has as objetive the application of a methodology for improving
business processes ALEM CIA. LTDA dedicated to the marketing, engineering

and maintenance of medical equipments.

To meet this objetive has had to make a number of preliminary steps, which are

presented as chapters in this work, as summarized below.

The first chapter contains background information, a description of the company

and the objectives to be achieved in this research.

In the second chapter details the theoretical framework on which the study is
based. You will find the processes related theory, efficiency, effectiveness,
measurement, control, and continuous improvement of basic activities of process

improvement.

In the third chapter, the diagnosis of the current situation of the company. It makes
the lifting of the current processes, diagram blocks and value chain. Selection is

performed to analyze macro-flowcharts and procedures to analyze.

In the fourth chapter defines the proposed improvement of critical processes,
designs new processes is done the new flow charts, analysis is made of the value
added and worked up procedures manual processes analyzed
Finally, establishing metrics and indicators that allow us to perform process

control.

In the fifth chapter to complete the project details the conclusions and suggested

recommendations for expected results.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

Segun datos de INEC en la actualidad existen alrededor 780 hospitales en el
sector publico y privado, 25000 Doctores en las diferentes especialidades y
existe una gran demanda de pacientes ya que el gobierno nacional ofrecié la
gratuidad en servicios de salud.

El sistema de salud de Ecuador esta compuesto por dos sectores; publico y
privado. El sector publico comprende al Ministerio de Salud Publica (MSP), el
Ministerio de Inclusion Econdmica y Social (MIES), los servicios de salud de las
municipalidades y las instituciones de seguridad social [Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas
(ISSFA) e Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional (ISSPOL).

El MSP ofrece servicios de atencion de salud a toda la poblacion. El MIES vy las
municipalidades cuentan con programas y establecimientos de salud en los que
también brindan atencién a la poblacion no asegurada. Las instituciones de
seguridad social cubren a la poblacién asalariada afiliada. El sector privado
comprende entidades con fines de lucro (hospitales, clinicas, dispensarios,
consultorios, farmacias y empresas de medicina prepagada) y organizaciones no
lucrativas de la sociedad civil y de servicio social. Los seguros privados y
empresas de medicina prepagada cubren aproximadamente a 3% de la poblacién
perteneciente a estratos de ingresos medios y altos. Ademas, existen cerca de
10 000 consultorios médicos particulares, en general dotados de infraestructura y
tecnologia elementales, ubicados en las principales ciudades y en los que la
poblacién suele hacer pagos directos de bolsillo en el momento de recibir la

atencion.



Segun la Ley de Seguridad Social 2001, el Seguro General Obligatorio (SGO) del
IESS tiene tres fuentes de financiamiento: la aportacién individual obligatoria de
los afiliados, la aportacion obligatoria de los empleadores publicos o privados y la

contribucion del Estado.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) informa que las inversiones
han sido ya programadas y aprobadas por el Consejo directivo. Segun fuentes de
esa entidad, se planea invertir 365 millones 721 mil 510 dodlares en el afio 2012
para la adquisiciéon de farmacos e insumos médicos y 438 millones 865 mil 485
dolares por el mismo concepto el afio 2013.

Ademas se invertiran 57 millones 532 mil 448 de doélares para la compra de
equipos médicos y mobiliario de los hospitales de Santo Domingo de los Tséachilas
y Babahoyo, sin embargo de que la construccidén de éstos ain no ha comenzado
porque recién esta en proceso la contratacion de construccion. Cada uno tendra

un costo de 8 millones 371 mil 500 dolares

El Ministerio de Salud publica entregara hasta finales de este afio 7 nuevos
hospitales en Orellana, Sucua, Cotacocha, Manabi, Tulcan, Huaquillas y
Puyo, asimismo la secretaria de estado informo que en los prOXimos meses inicia
la construccion de 16 nuevos hospitales, el gasto de salud en el 2012 esta

presupuestado en 1700 millones.

En este mercado global y cambiante, se requiere de empresas que cumplan con
las necesidades y expectativas de los clientes a través de productos y servicios

de calidad.

En el presente documento se muestra el analisis de una empresa que se dedica
a la venta de insumos Yy equipos médicos para clinicas y hospitales a nivel
nacional apalancado en su estructura organizacional y su recurso humano

necesario. Caso Alem Cia. Ltda.



1.1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

ALEM CIA. LTDA., es una compariia ecuatoriana, el significado de sus siglas es
Alvarez Larrea Equipos Médicos. Tiene cerca de dos décadas de experiencia en
el mercado en lo que corresponde a la importacion y venta de equipos e insumos
médicos para clinicas y hospitales, dispone de infraestructura, personal técnico y
administrativo para asumir los pedidos realizados por los clientes.

1.1.1.1 CLIENTES!

El principal cliente es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) que se
ha equipado con equipos nuevos de ultima tecnologia y se provee periddicamente
mediante la programacion de insumos con los productos e insumos descartables
de la empresa ALEM CIA. LTDA.

Gracias a la calidad de los productos y en el buen servicio que siempre han
caracterizado a la empresa ALEM CIA. LTDA durante 19 afios de presencia en el
mercado ecuatoriano la empresa a logrado tener entre sus clientes a los
principales hospitales y clinicas del pais tanto del sector publico como el sector
privado, con los cuales se a firmado varios contratos ya sea de compra venta de

equipos, instrumental e insumos médicos.

ALEM CIA. LTDA tiene varios contratos de mantenimiento preventivo y correctivo

de los equipos e instrumental médico que ofrece.

1.1.1.2 PERSONAL

Actualmente laboran en la empresa 72 personas distribuidas en las oficinas de
Quito, Guayaquil y Cuenca; y conforman los siguientes Departamentos:

* Presidencia,

» Gerencia General,

* Auditoria Interna, Departamento de Ventas y promocion,

» Departamento Ingenieriay Mantenimiento,

! Alem.com.ec. Recuperado el 28 de 01 de 2013, de Alem.com.ec: http://www.alem.com.ec/



* Proyectos, Departamento Contable,

» Division de Abastecimientos y Distribucion.

1.1.1.3 MARCAS

Las marcas que detallamos a continuacion son las de los proveedores de las
cuales Alem Cia. Ltda., es su representante legal para su importacion y

comercializaciéon para todo el territorio nacional del Ecuador:

* (Marca: Karl Storz, Procedencia: Alemania): Equipos de Video cirugia,
instrumental para Endoscopia diagnéstica y operatoria e instrumental para

otorrinolaringologia.

Desde sus inicios en 1945, la empresa KARL STORZ ha ido evolucionado hasta
convertirse en una reconocida multinacional especializada en la fabricacion y
comercializacién de endoscopios, instrumental y dispositivos médicos. No es un
coloso en la esfera internacional, pero si un reputado lider en aspectos

esenciales: creatividad, flexibilidad y competencia.

STORZ

KARL STORZ — ENDOSKOPE
THE DIAMOND STANDARD

e (Marca: Drager, Procedencia: Alemania): Equipos de Emergencias,
Anestesia, Cuidados criticos de adultos y neonatales, Monitorizacion,

Terapia domiciliaria, Neonatologia.

Empresa lider internacional en tecnologia médica y de seguridad, Drager

desarrolla soluciones y equipos innovadores en los que confian personas de todo



el mundo. Tanto en entornos clinicos como en la industria, la mineria o los

servicios de emergencias, los productos Drager protegen, apoyan y salvan vidas

drager medica

A Draaer and Siemens Companv

e (Marca: Covidien, Procedencia: USA): Grapeo Quirurgico, Instrumental

laparoscopico descartable, suturas manuales.

Covidien es una empresa lider que crea soluciones médicas innovadoras para
mejores resultados en los pacientes y brinda valor a través de su liderazgo y

excelencia clinica.

suture™

 (Marca: Valleylab, Procedencia: USA): Unidades Electro quirlrgicas

repuestos y accesorios.

Valleylab es una empresa lider que crea soluciones médicas innovadoras para
mejores resultados en los pacientes y brinda valor a través de su liderazgo y

excelencia clinica.

=¥alleylab

Innnvatinne That Wark

» Bristol Myers Squibb Co. (USA): Linea de cuidado de heridas, productos

para ostomias.



En ConvaTec, estamos guiados por el conocimiento profundo, impulsados por
la compasion e inspirados por los profesionales del cuidado de la salud y los
pacientes que confian en nuestros productos. Hemos sido un lider en el

campo del cuidado de lesiones, la piel y la ostomia por 30 afios

ConvaTec

Una Compaiiia de Bristol-Myers Squibt

e Marca: AMS, Procedencia (USA): Linea urolégica, dispositivos para
incontinencia masculina y femenina y prétesis masculinas uroldgicas,

cirugia laser y de célculos.

AMS es un lider innovador en el desarrollo de opciones de tratamiento
minimamente invasivas para la prostata agrandada o HPB (hiperplasia prostatica
benigna). Ayudamos a los médicos cubren el espectro completo de soluciones
para los pacientes que sufren de agrandamiento de la prostata, de leve a severa

sintomaética obstruido.

» Marca: Kimberly — Clark, Procedencia (USA) Ropa quirargica descartable,

mascarillas, gorros de cirujano y enfermera, botas quirurgicas, terapia fria.

Fabricacion de productos de papel de higiene personal y productos de guata

de celulosa y materiales textiles:

 Marca: COOK, Procedencia (USA): Catéteres para vias centrales, kits de

procedimiento para vias aéreas dificiles, trocares toréxicos diferentes

medidas, linea quirurgica.



COOK Medical es una empresa Americana dedicada a la innovacion y liderazgo,
pionera en soluciones médicas para mejorar la atencién de los pacientes en todo
el mundo. Se mantiene a la vanguardia de la investigacion médica ofreciendo
productos para la terapia endovascular, medicina de cuidados intensivos, cirugia
general, los procedimientos de diagndstico e intervencion, la sustitucion de tejidos

y la regeneracion de la bioingenieria, la gastroenterologia y los procedimientos de

endoscopia, urologia, ginecologia y obstetricia

COOK

MEDICAL

* Marca: Intuitive, Procedencia (USA): Sistema Robatico para cirugia.

La idea de los robots quirdrgicos era poco mas que una curiosidad hasta 1999,
afo en Intuitive Surgical introdujo el sistema da Vinci ® Surgical System. Hoy en
dia, Intuitive Surgical es el lider global en el campo rapidamente emergente de la
cirugia robdtica minimamente invasiva. Desde su creacion, la compafia ha
proporcionado los cirujanos y los hospitales con las herramientas necesarias para
mejorar los resultados clinicos y para ayudar a los pacientes regresan a una vida

activa y productiva.

INTUTTIVE

SURGICALY

* Marca: Belimed, Procedencia (SUIZA): Sistema de control de infecciones.

Sistemas de esterilizadores para hospitales con puerta verticales deslizantes,
soluciones versatiles para esterilizacion centralizada y sub-esterilizacién en zonas

quirurgicas de clinicas y hospitales

BelWed



* Marca: Schaerer Medical, Procedencia (SUIZA): Mesas Quirurgicas.

En nuestra calidad de empresa suiza de larga tradicion fabricamos mesas de
operaciones moviles, accesorios para el sector meédico y dispositivos a medida
para todas las aplicaciones y disciplinas quirdrgicas. Nuestros productos se

desarrollen y fabrican exclusivamente en Suiza

K- schaerer

* Marca: Hocoma, Procedencia (SUIZA): Equipos de neuro rehabilitacion de

miembros inferiores y superiores.

Hocoma es el lider en la terapia de rehabilitacion robdtica para los trastornos del
movimiento neuroldgicos. Empresa de tecnologia médica global activo con sede
cerca de Zurich, Suiza. Desarrolla soluciones innovadoras terapias que trabajan

en estrecha colaboracion con las clinicas y centros de investigacion.

= Hocoma

1.1.2 LOCALIZACION DE LA EMPRESA
* OFICINA PRINCIPAL: QUITO
LA ISLA N31-12 Y SAN GABRIEL
TELEFONOS: 02 — 2522 304 / 2232 816 / 2555 839
FAX: 02 -2528-833.

e-mail: ventas@alem.com.ec

+ SUCURSAL 1: GUAYAQUIL
GENERAL CORDOVA # 180 Y VICTOR MANUEL RENDON, EDIFICIO
TORRES DE LA MERCED, SEGUNDO PISO, OFICINA 4
TELEFONOS: 04 — 2565 757 / 2309 034
FAX: 04 — 2561 467

e-mail: alemgye@andinanet.net



* SUCURSAL 2: CUENCA
AV. DEL ESTADIO 435 Y ROBERTO PEREZ, EDIFICIO EL ESTADIO,
OFICINA 2-3, TELEFONOS: 07 — 2455 216, FAX: 07 — 2880 832.

1.1.3 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 2

ALEM CIA. LTDA.
Organigrama Jerarquico

JUNTA GENERAL DE $OCIOS

PRESIDENCIA
LIC. MARIA JOSE LARREA

A J

GERENTE GENERAL
DR. ISAAC ALVAREZ

AUDITORIA INTERNA
RECURSOS HUMANOS
SERVICIOS GENERALES

GUARDIANIA LIMPIEZA

'
DEPARTAVENTO DE VENTAS DEPARTAVENTO DE CONTABLE ,
DEPARTAVENTO DE INGENEERIA Y
MANTENMIENTO
‘ GERENCIA DE VENTAS ‘ ‘ CONTADOR GENERAL ‘ ‘ COORDINADOR GENERAL ‘
! \
v ¥ ¥ L] v ¥ i ¥ l l
‘ Qumo ‘ ‘ GUAYAQUIL ‘ ‘ CUENCA ‘ ‘CONTABILIDAD‘ ‘FACTURACION‘ ‘ BODEGA ‘ ‘MENSAJERiA‘ ‘RECEPCION‘
i l l l l ‘ Quto ‘ ‘ GUAYAQUIL‘ ‘ CUENCA ‘
RESPONSABLE L L l
RESPONSABLE ASISTENTES | | ASISTENTE DE : , , ) )
Bl R DEOFICIVA CONTABLES | | FACTURACION | | GUARDALMACEN | | NENSAJERIA TECNICOS TECNICOS TECNICOS
EJECUTNO DE ! !
VENTAS
EJECUTIVOS DE Coogg'g“NRORA
VENTAS
EJECUTO DE
VENTAS

Figura 1.1: Organigrama de la empresa Alem Cia. Ltda.

Fuente: Informacion interna de la empresa

22 Alem.com.ec. Recuperado el 28 de 01 de 2013, de Alem.com.ec: http://www.alem.com.ec/
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1.1.4 SITUACION EN EL MERCADO

ALEM CIA. LTDA., es una empresa ecuatoriana que se dedica a la
comercializacién de equipos e insumos medicos para clinicas y hospitales en todo

el territorio ecuatoriano publico y privado.

Se perfila como la empresa mas exitosa en la venta al por mayor de instrumentos,
materiales médicos y quirdrgicos a nivel nacional, segun datos de
Superintendencia de Compafiias, SBS y Servicio de Rentas Internas (SRI),
correspondiente al ejercicio fiscal 2010. Corte de la informacion: mayo 2011.

Las empresas que se dedican a la venta al por mayor de instrumentos, materiales
médicos y quirdrgicos que se denominan competencia directa estan muy por
debajo de las ventas alcanzadas por la empresa Alem tal como podemos ver en
la figura 1.2

VENTAS

50000000
45000000
40000000
35000000
30000000
25000000
20000000
15000000
10000000

5000098

mVENTAS

Figura 1.2 Ventas por Proveedor de Equipos Médicos
Fuente: Informacién interna de la empresa Alem Cia. Ltda
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Aparece dentro de las principales 400 empresas en Ecuador con mejor posicion

que algunas empresas grandes del sector petrolero y de venta de vehiculos.

Existe un incremento notable de ventas en los Ultimos afios tal como se muestra

en la figura 1.3

El incremento de ventas se produce como consecuencia que la empresa realizo
una inversion importante en capacitaciéon de personal de ventas y del personal de

ingenieria y mantenimiento.

El ingreso de nuevas lineas de distribucion ha sido un gran aporte para poder
alcanzar estos resultados que permitid abrir nuevos campos de distribucion en

especialidades como rehabilitacion, neuro-rehabilitacion y control de infecciones.

El crecimiento acelerado de la empresa ha causado varios problemas internos en
la organizacion, esto trae como consecuencia contratos vencidos que adn no se
logran cumplir y por lo tanto la posibilidad de quedar como proveedores

incumplidos.

VENTAS ALEM

45.000.000,00
40.000.000,00

35.000.000,00 /
30.000.000,00

25.000.000,00 //

20.000.000,00 /
15.000.000,00 /

10.000.000,00 P——

5.000.000,00

VENTAS

ANO 2008 ANO2009 ANO2010 ANO 2011

Figura 1.3: Ventas Realizadas Alem Cia. Ltda

Fuente: Informacion interna de la empresa
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Las quejas recibidas por parte de los clientes por la demora en la entrega de los
productos involucra también el incumplimiento de entrega de repuestos para la

reparacion de equipos bajo contrato de mantenimiento.

La empresa se certific6 mediante la norma ISO 9001-2000 en la importacion y
comercializacién de equipos, instrumental e insumos médicos, capacitacion al

cliente, servicio de mantenimiento y reparacion.

El principal interés por parte de la Junta de socios y a la empresa en general es
mantener el liderazgo nacional en la venta de equipo e insumo médico y tener un
servicio de posventa eficiente que con proyeccion en futuro es mantener la

confianza del cliente y obtener futuras ventas.

1.1.5 PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico estd basado en datos anteriores los cuales han sido

analizados, estudiados con el fin que se cumplan en los siguientes puntos.

- Especificos

- Medibles

- Alcanzables

- Tenga al final resultados

- En el tiempo de un afo.

1.1.5.1 VISION

Exceder las expectativas de los clientes y de colaboradores para llegar a ser una

empresa lider en la importacion y venta de equipo e insumos médicos en el pais.

1.1.5.2 MISION
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Proveer de equipos, material e insumos médicos, con personal y equipos propios,
con puntualidad y garantia de calidad, que satisfagan en forma creciente a

nuestros clientes.
1.1.5.3 FODA

Para realizar el analisis FODA, fue necesario plantear una reunion de trabajo en
el cual estuvo involucrado los duefios de los procesos, Gerencia y Recursos
Humanos de los cuales a través de la metodologia de lluvia de Ideas se

obtuvieron los siguientes varios resultados que se muestran a continuacion.

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que dispone la
empresa para establecer su estrategia de ventas, servicio en el mercado y ventaja

competitiva.

Experiencia en el mercado en la venta de equipos e insumos médicos.

» Distribucién de marcas reconocidas a nivel mundial.

« Posicionamiento en el mercado de las marcas que somos distribuidores.

* Personal de ventas e ingenieria especializadas.

« Infraestructura propia.

» Capacitacion en fabrica de las marcas que distribuimos.

» Oficinas propias en las principales ciudades.

» Stock minimo en equipos para demostracion y servicio Posventa.

« Un gran potencial humano adaptable a cambios de metodologias y

herramientas

Las Oportunidades identificadas son aquellas situaciones externas que aportan
positivamente en el desempefio, alianzas y crecimiento de la empresa a nivel

nacional.

* Valor de la moneda (Dolar)
* Inversion del Estado en salud publica.

+ Indices de inseguridad.
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+ indices de Obesidad a Nivel Nacional.

* Relaciéon costo/calidad del producto sustituto.

» Alianzas estratégicas con otros proveedores.

» Clinicas y Hospitales privados contratados por el estado para la extension
del servicio Salud Publica.

» Construcciéon de nuevos Hospitales a nivel Nacional.

Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados vy

desarrollando una adecuada estrategia, deberian eliminarse o minimizarse.

* lliquidez de la empresa.

» Tiempo de respuestas largos

» Demora en el tiempo de entrega de mercaderia.
» Falta de comunicacion Interna.

* No estan bien definida las funciones laborales.

* Sistema de inventario manual.

Las Amenazas son situaciones negativas, externas a la empresa, que afectan a
la razdén de ser de la empresa, por lo que llegado al caso, puede ser necesario

disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

» Inestabilidad politica.

* Crecimiento econdmico

* Ingreso de productos chinos

» Politica fiscal y tributaria.

» Contrabando de insumos.

* Centralizacion de compras para hospitales a través de un Sistema
Informético de Compras publicas.

» Corrupcion en procesos de compra

* Productos sustitutos a bajo costo
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Para priorizar cada factor y considerar las mas importantes se utiliza como

primera herramienta la Matriz de jerarquizacion.

Tabla 1.1-Matriz de jerarquizacion fortalezas — Alem.

MATRIZ DE JERARQUIZACION FORTALEZAS

FACTORES F1 |F2 |F3 |F4 |F5 |F6 |F7 |F8 |F9 |[SUM |ORD |%
F1 05(05(05(12 |0 |1 |0 |1 |1 |55 2 14%
F2 05(05(1 (0 |1 |O 0O (1 |5 3 12%
F3 050 (05(05/1 [05(05]1 |1 |55 2 14%
F4 0 (1 (05050 |2 |1 |0 |0,5|45 4 11%
F5 1 |0 |0 |1 |05|1 |05|/0 |05 /45 4 11%
F6 o (1 (050 |O |05 0 (0535 5 9%
F7 1 |0 |05/0 (05/0 |05|0 |0 |25 |7 6%
F8 o (1 (0 (2 |2 |1 |1 |05|1 |65 1 16%
F9 o 6 (0 |(05/05(05/2 |0 |0O0,5]3 6 7%
TOTAL 40,5 100%
Tabla 1.2-Matriz de jerarquizacion oportunidades — Alem.
MATRIZ DE JERARQUIZACION OPORTUNIDADES

FACTORES 01 |02 [O3 |04 |[O5 |O6 |O7 |[O8 |SUM |ORD |%
o1 0,510 1 0,5 10,5 0 0 2,5 4 8%
02 1 0,5 |1 1 0,50,51(0,5 (0,5 |55 2 17%
O3 0 0 0,510 0 0 0 0 0,5 5 2%
04 0,510 1 0,510 0 0,510 2,5 4 8%
05 0,505 |1 1 0,510 0,510,5 |45 3 14%
06 1 0,51 1 1 0,51 0,5 /6,5 1 20%
o7 1 0,51 0,51]0,5 |0 0,5 10,5 |4,5 3 14%
o8 1 0,51 1 0,50,51(0,5 (0,5 |55 2 17%
TOTAL 32 100%




Tabla 1.3-Matriz de jerarquizacion amenazas — Alem.
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MATRIZ DE JERARQUIZACION AMENAZAS

FACTORES Al A2 |A3 |[A4 |A5 |A6 [A7 |A8 [SUM |ORD |%
Al 05/05|/0 |O |05(0 |05|0 |2 6 6%
A2 051|05|05(05|/0 (0 |1 |0 |3 5 9%
A3 1 (05(05|0 |05]12 |05 |05 |45 3 14%
A4 1 05 |1 05 |1 05 |1 0 5,5 2 17%
A5 051 |0o5|0 |05(0 |0 |05 |3 5 9%
A6 1 (1 (0 |05|1 |05|0 |05 |45 3 14%
A7 05/0 |05|0 |1 (1 |(05|0 |35 4 11%
A8 1 (1 (05(1 |05|05|12 |05 |6 1 19%
TOTAL 32 100%
Tabla 1.4-Matriz de jerarquizacion debilidades — Alem.

MATRIZ DE JERARQUIZACION DEBILIDADES

FACTORES D1 |[D2 |D3 |D4 |D5 |D6 |SUM |ORD |%

D1 0,5 |0 0 0 0 0 0,5 5 3%
D2 1 0,5 |05 |0 0 2 4 11%
D3 1 1 0,5 05 |5 1 27%
D4 1 1 0 05 |1 3,5 2 19%
D5 1 1 0 0,5 2,5 3 14%
D6 1 1 05 |1 1 0,5 |5 1 27%
TOTAL 18,5 100%

De acuerdo al orden de prioridad después del andlisis de las matrices de

jerarquizacion se realizan las matrices EFE y EFI.



Tabla 1.5-Matriz EFE— Alem.
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Factores externos claves

Peso
(0,1a1)

Clasificacion

Peso
Ponderado

estado para la extension del servicio Salud Publica.

0,01

1 | Alianzas estratégicas con otros proveedores. 0,06 3 0,18
2 |Inversion del Estado en salud publica. 0,13 4 0,52

Construccién de nuevos Hospitales a nivel Nacional. 0,1 2 0,2
3 |Relacién costo/calidad del producto sustituto. 0,11 2 0,22
4 Clinicas y Hospitales privados contratados por el

0,01

1 |Productos sustitutos a bajo costo 0,15 2 0,3

2 |Politica fiscal y tributaria. 0,09 2 0,18

3 [Ingreso de productos chinos 0,2 3 0,6
Centralizacion de compras para hospitales a través

4 |de un Sistema Informatico de Compras publicas. 0,15 4 0,6
TOTAL 1 2,81

CALIFICACION: Se califica sobre 4 puntos: 4 respuesta superior, 3 la respuesta

esta por arriba de la media, 2 la respuesta es media y 1 la respuesta es mala.

PESO: Se califica desde 0,0 hasta 1,0 de menor a mayor importancia.

Tabla 1.6-Matriz EFI- Alem.

Factores internos claves Peso Clasificacion Peso
(0,1a1) Ponderado
1 Stock minimo en equipos para demostracion y
servicio Posventa. 0,15 3 0,45
) Experiencia en el mercado en la venta de equipos e
insumos médicos. 0,1 2 0,2
3 Posicionamiento en el mercado de las marcas que
somos distribuidores. 0,2 4 0,8
4 |Distribucion de marcas reconocidas a nivel mundial. 0,1 2 0,2

1 |[Sistema de inventario manual. 0,1 2 0,2
2 |Demora en el tiempo de entrega de mercaderia. 0,2 4 0,8
3 [Falta de comunicacion Interna. 0,1 2 0,2
4 |No estan bien definida las funciones laborales. 0,05 2 0,1

TOTAL 1 2,95
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« CALIFICACION: Se califica sobre 4 puntos: 4 respuesta superior, 3 la respuesta
esta por arriba de la media, 2 la respuesta es media y 1 la respuesta es mala.

e PESO: Se califica desde 0,0 hasta 1,0 de menor a mayor importancia.

De acuerdo a los valores reflejados se puede concluir que internamente la
empresa tiene fortalezas como; posicionamiento en el mercado de las marcas que
somos distribuidores, logrando con esto que la mayor cantidad de empresas
tengan confianza en los productos y servicios y poseer con esto una ventaja

competitiva respecto a la competencia.

Del analisis de los factores externos en cambio se tienen ciertas preocupaciones
generadas especialmente por la entrada de productos sustitutos a bajos costos,
que de alguna manera perjudican los precios en el mercado y lo mas importante

se puede ver afectado el posicionamiento que se ha logrado.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL
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Proponer la aplicacion de una metodologia para el mejoramiento de los procesos

de la empresa ALEM CIA. LTDA que se dedica a la comercializacion, Ingenieria y

Mantenimiento de equipos e insumos médicos.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar los procesos de empresas dedicadas a la comercializacion,

ingenieria y mantenimiento de equipos e insumos medicos.

* Analizar los procesos que desarrolla ALEM CIA.LTDA como empresa

comercializadora y de mantenimiento de equipos e insumos medicos.

» Establecer indicadores que permiten la eficiencia y eficacia de los procesos

como forma de optimizacion.

» Elaborar una propuesta que contemple la aplicacién de una metodologia de

mejoramiento de los procesos en funcion a las necesidades de la empresa

ALEM CIA. LTDA.

1.3 EVALUACION DE PROCESOS DE EMPRESAS DEDICADAS A LA
COMERCIALIZACION DE EQUIPOS E INSUMOS MEDICOS.

Para realizar la evaluacion de los procesos se aplicé una encuesta a 7 empresas

dedicadas a la comercializacion,

ingenieria y mantenimiento de equipos e

insumos médicos en las ciudades de Quito y Guayaquil.

Las empresas encuestadas fueron:

EMPRESA

DIRECCION

ACCES MEDICAL CIA. LTDA

Av. General Cérdova 810 y Victor
Manuel Rendoén. Oficina No. 11

ANDINA MEDICAL CIA. LTDA

Cuero Y Caicedo OE 5-71 y la Isla

ANIMEDICAL CORP CIA. LTDA

Isla Genovesa N 42-145 y Tomas de
Berlanga

ALEM

La Isla No: 31-12 y San Gabriel




BIOELECTRIC Cia. Ltda. Armero 151 y 18 de Septiembre

JON & DIE Alborada 12ava Etp. Junto a Clinica

Kennedy Local 5y 6

ZOLDAN CORP Roca 152 y Av. 12 de Octubre

A continuacion se establece el disefio de la encuesta que se aplico de forma

exploratoria en funcion del sondeo aplicado por parte del investigador, de forma

gue contribuyan las preguntas a resolver la evaluacién requerida.

ENCUESTA DE EVALUACION DE PROCESOS DE EMPRESAS QUE SE
DEDICANA LA COMERCIALIZACION, INGENIERIA Y
MANTENIMIENTODE EQUIPOS EINSUMOS MEDICOS.

RUC:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL ENCUESTADO:

CARGO EN LA EMPRESA:
FECHA:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Sefiale con una X la respuesta:

¢, Tiene suempresa direccionamiento estratégico?

siO NO O
¢, Tiene suempresaun manual de procesos?
siO NO O
¢ Tiene suempresa elaborada la cadena de valor?
siO NO O
¢, Tiene suempresa estandarizados los procesos?
siO NO O
¢ Tiene suempresa diagram ados los procesos?
siO NO O
¢ Tiene suempresa identificadas las entradas de los procesos?
siO NO O
¢ Tiene suempresa identificadas las salidas de los procesos?
siO NO O
¢, Tiene suempresa identificados los controles de los procesos?
siO NOo O
¢ Tiene suempresa indicadores?
siO NO O
¢ Existe en su empresa responsables de los procesos?
siO NO O
¢Elpersonalde suempresa conoce sobre la teoria de los procesos?
siO NO O
¢.Se harealizado en su empresa una capacitaciéon sobre procesos?
siO NO O
¢ Existe en su empresa un sistema de seguimiento y medicién de procesos?
siO NO O
¢ Existe en su empresa un proceso de retroalimentacién inquietudes o quejas de los
clientes?
si O NO O
¢ Conocen sus proveedores los procesos que tienen que ver con su empresa?.
si O NO O
¢ Existe un plan o proyecto de mejoramiento?
si O NOo O
¢ Sitiene procesos a implementado algun software?
si O NO O
¢ Cual software a implementado?
si O NO O

DEL ENCUESTADOR FIRMADEL ENCUESTADO
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

PREGUNTA 1: ¢Tiene su empresa direccionamiento estratégico?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 1
Sl: 29%

De los resultados obtenidos se puede observar que el 29 % de los encuestados
afirman que en su empresa tiene un direccionamiento estratégico mientras que el
71% de los encuestados respondieron que su empresa no tiene un Plan
Estratégico. Lo que se puede concluir que casi todas las empresas que tienen
éste giro de negocio no disponen aun de un plan estratégico, o si lo disponen, no
lo ponen en practica todavia, por lo que el rumbo de la empresa esta dado por las

disposiciones de los socios o del Gerente General.

PREGUNTA No: 2 ¢Tiene su empresa un manual de procesos?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 2
Sl: 29%
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De lo que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en su
empresa tiene un manual de procesos mientras que el 71% de los encuestados
respondieron que su empresa no tiene manual de procesos. Lo que se puede
concluir que casi todas las empresas que tienen éste giro de negocio no disponen

de un manual de procesos 0 muchas personas no saben todavia de qué se trata.

PREGUNTA No: 3 ¢Tiene su empresa elaborada la cadena de valor?

No. Empresas Porcentaje
S 2 29%
NO 5 71%
TOTAL] 7 100%

Grafico Pregunta No. 3
Sl: 29%

De los que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en sus
empresas tiene elaborada la cadena de valor mientras que el 71% de los
encuestados respondieron que su empresa no tiene elaborada la cadena de valor.
Se puede concluir que casi todas las empresas que tienen éste giro de negocio no

disponen de una gestidon por procesos.

PREGUNTA No: 4 ¢ Tiene su empresa estandarizados los procesos?

No. Empresas Porcentaje
29%
71%

100%

SI
NO
TOTAL

~N|U N

Grafico Pregunta No. 4
Sl: 29%
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De los que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en sus
empresas tienen estandarizados los procesos mientras que el 71% de los
encuestados respondieron que sus empresas no tienen estandarizados los
procesos. Se puede concluir que casi todas las empresas que tienen éste giro de

negocio no disponen de una gestion por procesos.

PREGUNTA No: 5 ¢ Tiene su empresa diagramados los procesos?

No. Empresas Porcentaje
SI 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 5
SI: 29%

De lo que se puede observar los resultados, el 29 % de los encuestados afirman
que en sus empresas tienen diagramados los procesos mientras que el 71% de
los encuestados respondieron que en sus empresas no tienen diagramados los
procesos. Se puede concluir que casi todas las empresas que tienen éste giro de
negocio no disponen de una gestion por procesos.

PREGUNTA No: 6 ¢Tiene su empresa identificadas las entradas de los

procesos?
No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 6
Sl: 29%
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De lo que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en su
empresa tienen identificadas las entradas de los procesos mientras que el 71% de
los encuestados respondieron que su empresa no tiene procesos definidos y por
lo tanto no se identifica las entradas de los mismos. Se puede concluir que casi

todas las empresas que no disponen aun de una gestién por procesos.

PREGUNTA No: 7 ¢ Tiene su empresa identificadas las salidas de los procesos?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 7
sl: 29%

De lo que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en sus
empresas tiene identificadas las salidas de los procesos mientras que el 71% de
los encuestados respondieron que en sus empresas no tiene procesos definidos
y por lo tanto no se identifican las salidas de los procesos. Se puede concluir que
casi todas las empresas que tienen éste giro de negocio no disponen de una

gestion por procesos.

PREGUNTA No: 8¢Tiene su empresa identificados los controles de los
procesos?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL]| 7 100%

Grafico Pregunta No. 8
SI: 29%
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De lo que se puede observar el 29 % de los encuestados afirman que en su
empresa tienen identificadas los controles de los procesos mientras que el 71%
de los encuestados respondieron que su empresa no tiene procesos definidos y
por lo tanto no se identifican los controles de los procesos. Se puede concluir que
casi todas las empresas que tienen éste giro de negocio no disponen de una

gestién por procesos.

PREGUNTA No: 9 ¢ Tiene su empresa indicadores?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 9
Sl: 29%

El 29 % de los encuestados afirman que en su empresa tiene indicadores
definidos pero requieren ser revisados ya que la mayoria no se cumplen o sobre
pasan el porcentaje de cumplimiento con mucha diferencia y el 71% de los
encuestados afirman que sus empresas no tienen indicadores definidos por lo
gue se puede concluir que casi todas las empresas que tienen esta actividad

comercial no disponen de una administracion por procesos.



PREGUNTA No: 10 ¢ Existe en su empresa responsables de los procesos?

No.

Empresas

Porcentaje

SlI

29%

NO

2
5

71%

TOTAL

7

100%
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Grafico Pregunta No. 10
Sl: 29%

El 29 % de los encuestados afirman que en su empresa existen responsables de
los procesos y el 71% de los encuestados afirman que sus empresas no tienen
responsables de los procesos, se puede concluir que casi todas las empresas
que tienen esta actividad comercial no disponen de una administracion por

procesos.

PREGUNTA No: 11 ¢EIl personal de su empresa conoce sobre la teoria de los

procesos?

No.

Empresas

Porcentaje

Sl

2

29%

NO

5

71%

TOTAL

7

100%

Grafico Pregunta No. 11

SI: 29%

De lo que se puede observar los resultados, el 29 % de los encuestados afirman

que el personal de sus empresas conoce sobre la teoria de los procesos mientras
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que el 71% de los encuestados afirman que el personal en sus empresas no
conocen sobre la teoria de los procesos. Se puede concluir que casi todas las
empresas que tienen esta actividad comercial no disponen de una gestion por

procesos.

PREGUNTA No: 12 ¢;Se ha realizado en su empresa una capacitacion sobre
procesos?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 12
Sl: 29%

De lo que se puede observar los resultados el 29 % de los encuestados afirman
gue ha realizado en sus empresas una capacitacion sobre procesos y se realizé el
levantamiento de los mismos con todo el personal involucrado mientras que el
71% de los encuestados nos indica que en sus empresas no se ha realizado una
capacitacion sobre procesos. Se puede concluir que casi todas las empresas que

tienen esta actividad comercial no disponen de una gestidn por procesos.

PREGUNTA No: 13 ¢Existe en su empresa un sistema de seguimiento y

medicion de procesos?
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No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 13
SI: 29%

De lo que se puede observar los resultados el 29 % de los encuestados nos dan a
conocer que en su empresa existe un sistema de seguimiento y medicion de
procesos y se lo realiza de manera periodica mientras que el 71% de los
encuestados nos indica que en sus empresas no existe un sistema de
seguimiento y medicion de procesos. Se puede concluir que casi todas las
empresas que tienen esta actividad comercial no disponen de una gestién por

procesos que involucre a todo el personal.

PREGUNTA No: 14 ¢Existe en su empresa un proceso de retroalimentacion
inquietudes o quejas de los clientes?

No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 14
Sl: 29%
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De lo que se puede observar los resultados el 29 % de los encuestados nos dan a
conocer que en sus empresas existe un proceso de retroalimentacion de
inquietudes o quejas de los clientes mientras que un 71% de los encuestados nos
indican que en sus empresas no existe un proceso de retroalimentacion de
inquietudes o quejas de los clientes. Se puede concluir que casi todas las
empresas que tienen esta actividad comercial no disponen de una gestién por

procesos.

PREGUNTA No: 15 ¢Conocen sus proveedores los procesos que tienen que ver
con su empresa?

No. Empresas Porcentaje
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No: 15

LN
mNO

De lo que se puede observar en los resultados, el total de los encuestados nos
dan a conocer que sus proveedores no conocen los procesos de sus empresas y
que hasta ahora no han tenido la necesidad de realizar el levantamiento de los
procesos para cumplir exigencias de los diferentes proveedores. En la actualidad
los proveedores nuevos quieren conocer los procesos de sus posibles clientes o

distribuidores.

PREGUNTA No: 16 ¢Existe un plan o proyecto de mejoramiento?
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No. Empresas Porcentaje
Sl 2 29%
NO 5 71%
TOTAL 7 100%

Grafico Pregunta No. 16
SI: 29%

De lo que se puede observar los resultados el 29 % de los encuestados nos dan a
conocer que en su empresa existe un proceso existe un plan o proyecto de
mejoramiento mientras que un 71% de los encuestados nos indica que en su
empresa no existe un Existe un plan o proyecto de mejoramiento. Se puede
concluir que casi todas las empresas que tienen esta actividad comercial no

disponen de una gestion por procesos y mejoramiento continuo.

PREGUNTA No: 17 ¢ Sitiene procesos, ha implementado algun software?

No. Empresas Porcentaje
Sl 0 0%
NO 7 100%
TOTAL| 7 100%

Grafico Pregunta No: 17

LN
ENO

De lo que se puede observar los resultados, ninguna de las personas

encuestadas conoce que en sus empresas hayan implementado algun tipo de
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software. Se puede concluir que los entrevistados no conocen de la existencia del

software o nunca se ha implementado.

PREGUNTA No: 18 ¢Cudl software ha implementado?

No. Empresas

Porcentaje

Sl

0

0%

NO

7

100%

TOTAL

7

100%

Grafico Pregunta No: 18

msl
mNO

De lo que se puede observar los resultados, ninguna de las personas

encuestadas conoce que software se ha implementado en sus empresas. Se

puede concluir que los entrevistados no conocen de la existencia del software o

nunca se ha implementado.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO
2.1.1 INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector
de actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de
conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdmica de sus

actividades.

En un mercado tan complejo y competitivo como el actual, con nuevos productos,
con una competencia cada vez mas agresiva, constantes innovaciones
tecnologicas, lo que verdaderamente marca la diferencia entre el éxito y el fracaso
es, sin duda, la gestion por procesos, pues al fin y al cabo es quien convierte en
realidad el suefio de poner en manos de los clientes los productos y soluciones

contribuyendo con ello a la rentabilidad de la empresa

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La
Gestidn por Procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado
de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del

cliente. 3

La Gestidn por Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestién interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que

permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo

® Recuperado el 19-10-2012 de www.aiteco.com/caligestion-de-procesos/
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en gque estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades.

2.1.1.1Procesos

Cuando se organizan las actividades en procesos, no se utiliza la asignacion
existente de tareas, ni las divisiones departamentales existentes. Al optar por una
estructura de procesos, se puede demostrar que ciertas actividades de la
organizacién no estan coordinadas, estan duplicadas o que estan descuidadas o

son innecesarias.
¢, Qué es un proceso?

“Es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea un insumo, le agrega

valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno.” *

RECURSOS
(Factores del
proceso)

ENTRADAS |:> PROCESO E> SALIDAS
(Input's) (Qutput’s)

SISTEMA
DE
CONTROL

Figura 2.1: Diagrama de proceso

Fuente: http://arpcalidad.com/definicin-de-proceso/

* HARRINGTON, H.JamesMejoramiento de los procesos de la emprd€®5. Pag.9. México. Editorial
Mc. Graw Hill Interamericana, S.A
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Se debe mirar al objetivo de los procesos y las relaciones con los otros procesos.

Un proceso es una serie de actividades que se desarrollan para convertir una

entrada en una salida (figura 2.1). Se puede asociar el consumo y la produccion

de cada proceso con los estandares y las caracteristicas de la calidad para

proveer informacion sobre los resultados que deben obtenerse de los procesos.

2.1.1.2Conceptos Basicos de Procesos

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacién
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.
Organizacion: Es el conjunto de funciones especificas que cumplen los
elementos del sistema de acuerdo con sus requerimientos operativos. Las
funciones son actividades especificas y especializadas asignadas a los
subsistemas y se encuentran concatenadas unas a otras en concordancia
con los procesos que desarrolla el sistema para el cumplimiento objetivo.
La concatenacion de funciones determina la estructura del sistema y son
las caracteristicas del proceso las que determinan la distribucién de
funciones.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implantar una gestién determinada, como por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestién de la
prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una
norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de
herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.
Procedimiento : forma especifica de llevar a cabo una actividad. En
muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a
cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe
controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un

procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
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actividades da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente
se desarrolla en un departamento o funcién.

« Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la
consecucion de un objetivo, con un principio y final claramente definidos.
La diferencia fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la
no repetitividad de los proyectos.

+ Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucién de un proceso o de una actividad.

- Eficiencia: un proceso es eficiente si la conversion de las entradas en
salidas se realiza en el minimo plazo posible, con la minima utilizacion
posible de recursos.

« Efectividad: para ser efectivo, la salida resultante del proceso debe
satisfacer uno 0 mas de los objetivos de la empresa y al mismo tiempo
satisfacer o superar las necesidades de los grupos a los que vayan

destinados.

2.1.2 DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el cliente, la Gestion
de Procesos percibe la organizacibn como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico - funcional, que pervive desde mitad del XIX, y

que en buena medida dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada
como un sistema de procesos, mas o menos relacionados entre si, en los que
buena parte de los inputs seran generados por proveedores internos, y cuyos
resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos. Esta
situacion hara que el ambito y alcance de los procesos no sea homogéneo,
debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas
estrategias propias de la gestién de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no

es tan evidente dénde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo necesario
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establecer una delimitacion a efectos operativos, de direccion y control del

proceso.

El Gerente General es el representante Legal de la empresa y es quien
realiza todas las acciones concernientes a la Alta Direccion, en la practica
estan bajo su dependencia todas las instancias de la empresa pero en el
Organigrama constan como subordinados directos los Responsables de
Linea, Ejecutivos de Ventas, Coordinadores de Ventas, de Ingenieria y

Mantenimiento, Jefe de Recursos Humanos y Contador General.

A nivel de asesoramiento, esta el Representante de la Direccidén, quien
controla y mantiene todos los procesos existentes del Sistema de Gestion
de calidad, es el Representante de la Gerencia ante todos los funcionarios
y empleados de la empresa a nivel nacional para efectuar las actividades
anteriormente descritas, se encuentra dentro de la nomina de ALEM como

Jefe de Recursos Humanos.

El Gerente de Ventas es quien planifica las acciones y decisiones a tomar
sobre las ventas, que vender; y, de acuerdo a ello buscar los recursos para
poder realizar las importaciones y los gastos que conlleva hasta llegar a la

bodega de la empresa.

Control y seguimiento de las actividades de los responsables de linea,
Ejecutivos de Ventas, asi como la planificacion y realizacion de charlas y
visitas a clientes para mantener una actualizacibn permanente de

productos y tener presentes sus necesidades.

Los coordinadores de ventas deberian cumplir un rol mas activo dentro del
proceso de ventas, no solo limitarse a cumplir con actividades solicitadas a

diario por el Gerente, Responsables de Linea y los Ejecutivos de Ventas.

El Coordinador de Ingenieria y Mantenimiento, se encarga de coordinar las
actividades de este proceso a base de los lineamientos efectuados por la

Gerencia General a nivel nacional, esta a su cargo la Asistente de
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Ingenieria y Mantenimiento y técnicos a nivel nacional, ademas de la

coordinacion técnica esta a cargo la coordinacion y control administrativo.

La Contadora General planifica, registra y controla las acciones vy
actividades inherentes a los procesos financieros, estan a su cargo las
asistentes de contabilidad, de facturacién, asistente de ventas y cobranzas.
Los Asistentes de Ventas deberian pertenecer directamente al area de
Ventas y colaborar directamente con los Ejecutivos de Ventas sin que sus
acciones estén subordinadas al area contable.

El Jefe de Recursos Humanos coordina la contratacion, capacitacion y

control del personal a nivel nacional.

El Guardalmacén deberia reportar directamente al Gerente General o de
Ventas no a la Contadora, puesto que es un proceso relacionado mas con

la comercializacion de los productos que con Contabilidad.

2.1.3 OBJETIVOS DE LA GESTION POR PROCESOS

El principal objetivo de la Gestion por procesos es aumentar los resultados de la

Empresa a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes.

Ademas de incrementar la productividad a través de:

Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).
Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste
le resulte agradable trabajar con el suministrador.

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor

sea facil de percibir por el cliente.
Mejora continua de las actividades desarrolladas

Reducir la variabilidad innecesaria
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« Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades

2.1.4 VENTAJAS DE LA GESTION ESTRATEGICA DE LOS PROCESOS

La gestion estratégica de los procesos implica ver la organizacion como un
sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno estan
interrelacionadas de forma que se consigue, de la manera mas eficaz y eficiente,

la satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la empresa.

La gestion estratégica de los procesos proporciona a las organizaciones cinco

posibles ventajas:

e Alineamiento hacia lo vital

* Busqueda constante de la satisfaccion del cliente interno o externo
» Aumento de la eficacia en sus actividades criticas

* Seguimiento de sus indicadores clave y

 Mayor eficacia en la creacion de valor en todas sus actividades

operativa del negocio como a la satisfaccion de los clientes.

2.1.5 CADENA DE VALOR®

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempefian para disefar,
producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos. Todas estas
cadenas pueden ser representadas usando una cadena de valor, mostrada en la
Fig. 2-2.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus
actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su
enfoque para implementar la estrategia y las economias fundamentales para las

actividades mismas.

® Porter, Michael E. (20Q*/entaja Competitiva. La cadena de valpag. 34. México: Grupo editorial
Patria.
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La cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las actividades de valor y
del margen. Las actividades de valor son las actividades distintas fisica y
tecnolégicamente que desempefia una empresa. Estos son los tabiques por
medio de los cuales una empresa crea un producto valioso para sus
compradores. El margen es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de
desempeiiar las actividades de valor. El margen puede ser medido en una
variedad de formas. La cadena de valor del proveedor y del canal también incluye
un margen que es importante aislar para la comprension de las fuentes de la
posicién en cuanto a costos de una empresa, ya que el margen del proveedor y

del canal son parte del costo total dado al comprador.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Hay cinco categorias genéricas de actividades primarias relacionadas con la
competencia en cualquier industria, como se muestra en la Fig. 2-2. Cada
categoria es divisible en varias actividades distintas que dependen del sector

industrial en particular y de la estrategia de la empresa.

 Logistica Interna. Las actividades asociadas con recibo, almacenamiento y
diseminacion de insumos del producto, como manejo de materiales,
almacenamiento, control de inventarios, programacion de vehiculos y retorno a los
proveedores.

« Operaciones . Actividades asociadas con la transformacién de insumos en la
forma final del producto, como maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento
del equipo, pruebas, impresion u Operaciones de instalacion.

* Logistica Externa. Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento
y distribucion fisica del producto a los compradores, como almacenes de materias
terminadas, manejo de materiales, operacion de vehiculos de entrega,
procesamiento de pedidos y programacion.

» Mercadotecnia y Ventas. Actividades asociadas con proporcionar un medio por
el cual los compradores puedan comprar el producto e inducirlos a hacerlo, como
publicidad, promocion, fuerza de ventas, cuotas, selecciones del canal, relaciones

del canal y precio.
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» Servicio. Actividades asociadas con la prestacion de servicios para realzar o
mantener el valor del producto, como la instalacion, reparacion, entrenamiento,

repuestos y ajuste del producto.

ACTIVIDADES DE APOYO.

Las actividades de valor de apoyo implicadas en la competencia en cualquier
sector industrial pueden dividirse en cuatro categorias genéricas, como se
muestra en la Fig. 2-2.Como con las actividades primarias, cada categoria de
actividades de apoyo es divisible en varias actividades de valor distintas que son

especificas para un sector industrial dado.

Abastecimiento . El abastecimiento se refiere a la funcion de comprar insumos
gue seran usados en la cadena de valor de la empresa, no a los insumos
comprados en si. Los insumos comprados incluyen materias primas, provisiones y
otros articulos de consumo, asi como los activos como maquinaria, equipo de
laboratorio, equipo de oficina y edificios.

Desarrollo de Tecnologia . Cada actividad de valor representa tecnologia, sea
conocimientos (know-how), procedimientos, o la tecnologia dentro del equipo de
proceso. El conjunto de tecnologias empleadas por la mayoria de las empresas
es muy amplio, yendo desde el uso de aquellas tecnologias para preparar
documentos y transportar bienes a aquellas tecnologias representadas en el
producto mismo.

Administracion de Recursos Humanos . La administracion de recursos
humanos consiste de las actividades implicadas en la busqueda, contratacion,
entrenamiento, desarrollo y compensaciones de todos los tipos del personal.
Respalda tanto a las actividades primarias como a las de apoyo (ej. contratacion
de ingenieros) y a la cadena de valor completa (ej. negociaciones laborales.)

La administracion de recursos humanos afecta la ventaja competitiva en cualquier
empresa, a través de su papel en determinar las habilidades y motivacion de los

empleados y el costo de contratar y entrenar.
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Infraestructura de la Empresa . La infraestructura de la empresa consiste de
varias actividades, incluyendo la administracion general, planificacion, finanzas,
contabilidad, asuntos legales gubernamentales y administracion de calidad. La
infraestructura, a diferencia de las otras actividades de apoyo, apoya

normalmente a la cadena completa y no a actividades individuales.

!'"____

I | ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMA

ACTIVIDADES
DE APOYO

ACTIVIDADES PRIMARIAS
Figura 2.2 La cadena genérica de valor

Fuente: Porter, Michael E., Ventaja Competitivay.Ba, México 2007.

2.2EFICIENCIA, EFECTIVIDAD Y ADAPTABILIDAD DEL
PROCESO DE LA EMPRESA.

En todas las organizaciones existen centenares de procesos que se realizan
diariamente, la mayoria son repetitivos dado que son cosas que hacemos una y
otra vez. Estos pueden y deben controlarse, recordandose que solamente pueden

gerenciarse aquello que puede medirse y ser evaluado. Todos los procesos bien
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administrados tienen a alguien a quien se considera responsable del proceso
tienen limites bien definidos, tienen responsabilidades e interacciones internas
bien definidas, tienen procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y
requisitos de entrenamiento, tienen medidas de evaluacién y tiempos de ciclo
conocidos. Se debe saber que la incidencia de los procesos en las empresas en
el costo total del servicio depende un 90% de los procesos administrativos y solo
un 10% de los procesos de comercializacion; esto debido a que existe un riesgo 5

veces mayor de perder un cliente por mal servicio que por malos productos.

“Los tres objetivos mas importantes del proceso de mejora de la empresa son:

1. Eficiencia del proceso: Hacer eficientes los procesos, optimizacion los
recursos materiales o inmateriales utilizados.

2. Eficacia de los recursos humanos: Hacer eficaz la actuacion de los
recursos humanos en los procesos

3. Efectividad de los resultados:  Hacer efectivos los procesos, generando

los resultados deseados.”

La "eficiencia”, que definimos como la medicién de los recursos usados para
cumplir con los requerimientos del proceso o de una actividad en particular, mide

la cantidad de recursos utilizado para lograr el objetivo propuesto.

La "efectividad”, que definimos como la "satisfaccién de los requerimientos del
cliente”, se entiende en general, a la medicidon cuantitativa y cualitativa de la
calidad en los resultados de un proceso, focalizando la satisfaccion del cliente; la
Efectividad Empresarial, es la sumatoria de cada uno de los procesos Yy
subprocesos de todas las actividades de una organizacion, esta se mide en

términos cuantitativos y cualitativos, de los resultados finales de la empresa.

La "adaptabilidad”, como la medicidon que nos asegura la efectividad y eficiencia
de la actividad o el proceso en el tiempo, es el grado hasta el cual los resultados

6 Alonso, H. H., & Hernandez Hatre, A. (2001). Implantacion de Sistema de calidad. Normas ISO 9000:2000. Asturias:
Centro para la calidad de Asturias y Fomento Regional.
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cumplen los objetivos, es decir, satisfacen necesidades y expectativas de los
clientes; todo proceso debe poseer la capacidad de ser flexible para dirigir o

responder a las expectativas actuales y futuras del cliente.

2.3 MEDICION Y CONTROLES ’

Existen diversas formas de realiza la medicién y control de las actividades, entre
ellas estan:

» Satisfaccion del cliente

* Auditoria interna

* Seguimiento y medicion de los procesos

e Seguimiento y medicion del producto

» Control del producto no conforme

* Andlisis de datos

“El andlisis de datos proporciona informacion sobre:
a. la satisfaccion del cliente
b. la conformidad con los requisitos del producto y/o servicio,
c. las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas y/o
preventivas,

d. informacién de los proveedores.”

2.4INDICADORES DE GESTION

Un INDICADOR es una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que
permite describir caracteristicas, comportamientos o fenédmenos de la realidad a

través de la evolucién de una variable o el establecimiento de una relacién entre

” J.B Roure, M.Monino, M.A Rodrigué4.a Gestién por ProcesosPag. 58
® 1SO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempefio.
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variables, la que comparada con periodos anteriores o bien frente a una meta o

compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo®.

Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la mision,
objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso o estrategia,
por esto podemos decir que son ante todo, la informacion que agrega valor y no
simplemente un dato®®, ya que los datos corresponden a unidades de informacién
gue pueden incluir nimeros, observaciones o cifras, pero si no estan ligadas a
contextos para su analisis carecen de sentido. Por su parte la informacion es un
conjunto organizado de datos, que al ser procesados, pueden mostrar un
fendbmeno y dan sentido a una situacion en particular. Graficamente se puede

expresar como sigue:

INFORMACION

Fuente: DANE. Guia para disefio, construccion e interpretacion de indicadores

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos centrales
de evaluacion de los diferentes sistemas que implementan y desarrollan las
entidades, ya que permiten, dada su naturaleza, la comparacion al interior de la

organizacion como a la exterior de la misma desde el sector donde se

desenvuelve.

® DANE. (s.f.). Guia para disefio, construccién e interpretacién de indicadores. DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA. P.13

1 PARDO M, C. (2007). Evaluacion del Desempefio Integral del Sector Transporte. Revista de
Investigacion de la Universidad de la Salle. Volumen 7.
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Los Indicadores permiten evidenciar el nivel de cumplimiento acerca de lo que
esta haciendo la organizacion y sobre los efectos de sus actividades, a través de

la medicion de aspectos tales como:

Recursos: Como talento humano, presupuesto, planta y equipos.

Cargas de Trabajo: Como estadisticas y metas que se tengan para un periodo de
tiempo determinado y el tiempo y niamero de personas requeridas para realizar

una actividad.

Resultados: Como ciudadanos atendidos, oficios respondidos, ejecucion del

cronograma, nifios vacunados, kilbmetros construidos, etc.

Impacto: De los productos y/o servicios, tales como enfermedades prevenidas,

impuestos recolectados, niveles de seguridad laboral alcanzados.

Productividad: Como casos atendidos por profesionales, solicitudes procesadas

por persona, llamadas de emergencia atendidas.

Satisfaccion del Usuario: Como el nimero de quejas recibidas, resultados de las

encuestas, utilizacion de procesos participativos, visitas a los clientes.

Calidad y Oportunidad del Producto y/o Servicio: Como tiempos de respuesta al

usuario, capacidad para acceder a una instancia, racionalizacién de tramites.

BENEFICIOS DE LOS INDICADORES

Algunos de los beneficios para las entidades son los siguientes™™:

Apoya el proceso de planificacion (definicion de objetivos y metas) y de

formulacion de politicas de mediano y largo plazo.

Posibilita la deteccion de procesos o areas de la institucion en las cuales existen

problemas de gestion tales como: uso ineficiente de los recursos, demoras

1 ARMIJO, MarianelaPlanificacion estratégica e indicadores de desernp€bmision Econémica para
Ameérica Latina y el Caribe —CEPAL. Santiago de €hiunio de 2011. p.59.
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excesivas en la entrega de los productos, asignacion del personal a las diferentes
tareas, etc.

Posibilita a partir del andlisis de la informacion entre el desempefio efectuado y el
programado, realizar ajustes en los procesos internos y readecuar cursos de
accion eliminando inconsistencias entre el quehacer de la institucion y sus
objetivos prioritarios: eliminar tareas innecesarias o repetitivas, tramites excesivos

o se definan los antecedentes para reformulaciones organizacionales.

Aun cuando no es posible establecer una relacion automatica entre resultados
obtenidos y la asignacion de presupuesto, contar con indicadores de desempefio

sienta las bases para una asignaciéon mas fundamentada de los recursos publicos.

Establece mayores niveles de transparencia respecto del uso de los recursos
publicos y sienta las bases para un mayor compromiso con los resultados por

parte de los directivos y los niveles medios de la direccion.

Apoya la introduccion de sistemas de reconocimientos al buen desemperio, tanto

institucionales como grupales e individuales

2.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental
para todas las empresas porque les permite renovar los procesos administrativos
que ellos realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante
actualizacion; ademas, permite que las organizaciones sean mas eficientes y

competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.*?

Para llevar a cabo un proceso de mejoramiento continuo tanto en un
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en
consideracion que dicho proceso debe ser econdmico, es decir, debe requerir

menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se

12 Humanas, A. J. (2000). El Libro de Ideas para producir mejor. Barcelona: Ediciones Gestion 2000, S.A.
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haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se

garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.™

« James Harrington (1993), para €l mejorar un proceso, significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

e Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los
paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnologica que mantienen

con respecto al mundo desarrollado.

e Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es

susceptible de ser mejorado.

e L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo
para aplicar mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se

entrega a clientes.

» Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la administracion de
la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
Mejoramiento Continuo, donde la perfecciéon nunca se logra pero siempre

se busca.

251 ELCICLOP.D.CA

El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA (de Edwards Deming),

es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos como se

¥ HARRINGTON, H.JamesMejoramiento de los procesos de la emprd€95. Pag.9. México. Editorial
Mc. Graw Hill Interamericana, S.A
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puede ver en la figura 2.3, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart.
También se denomina espiral de mejora continua. Es muy utilizado por los
Sistemas de Gestién de Calidad (SGC).**

Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar).

Los resultados de la implementacién de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando

la rentabilidad de la empresa u organizacion.

Actuar Planificar

L Gaio meEgorarn “£Onb il
- r [
prdizdivng ez =) Cdwmo hacerioT

Verificar Hacer

& JLas Cosas = Hacar bo

PASArCI SRR ificad
w& planificaron? plani 2

Figura 2.3: Ciclo PDVA o Deming
Fuente: 1SO 9001:2000

PLAN (Planificar)

Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener el resultado
esperado. Al basar las acciones en el resultado esperado, la exactitud y
cumplimiento de las especificaciones a lograr se convierten también en un
elemento a mejorar. Cuando sea posible conviene realizar pruebas a pequefia

escala para probar los resultados.

14 Deming, E. Recuperado el 23 de 01 de 2013, de es.wikipedia.org/wiki/Circulo_de_Deming
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1. Identificar proceso que se quiere mejorar.
2. Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.
3. Detallar las especificaciones de los resultados esperados
4. Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando
las especificaciones
DO (Hacer)

Implementar los nuevos procesos, llevar a cabo el plan. Recolectar datos para
utilizar en las siguientes etapas. Teniendo el plan bien definido, hay que poner

una fecha a la cual se va a desarrollar lo planeado.

CHECK (Verificar)

+ Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha
producido la mejora

« Monitorear la Implementacion y evaluar el plan de ejecucién

documentando las conclusiones.

ACT (Actuar)

+ Documentar el ciclo.

« En base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcion:

+ Si se han detectado errores parciales en el paso anterior, realizar un
nuevo ciclo PDCA con nuevas mejoras.

« Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las
modificaciones de los procesos

«+ Si se han detectado errores insalvables, abandonar las
modificaciones de los procesos

« Ofrecer una Retro-alimentaciéon y/o mejora en la Planificacion.
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2.5.2 ANALISIS Y EVALUACION DEL VALOR AGREGADO *°

La evaluacion del valor agregado (EVA) es un principio esencial en el proceso de
modernizacién. La técnica es simple, directa y muy efectiva. La meta es
asegurarse de que el valor del producto final (valor acumulado que generalmente

se mide en dinero) sea superior a los costos acumulados.

De forma matemética se demuestra que el valor agregado es resultado del valor
después del procesamiento menos el valor antes del procesamiento. La

representacion podria ser la siguiente:

VA=V, -1

Donde, VA = valor agregado
V2 = valor después del procesamiento

¥i = valor antes del procesamiento

La evaluacion del valor agregado (EVA) es un analisis de cada actividad en el
proceso de la empresa para determinar su aporte a la satisfaccion de las
expectativas que tiene el cliente final. El objetivo del EVA es optimizar las
actividades VAE (valor agregado en la empresa) y minimizar o eliminar las

actividades sin valor agregado.

La organizacién debe asegurarse de que cada actividad dentro del proceso de la
empresa aporte valor real a la totalidad del proceso.

El valor se define desde el punto de vista del cliente final o del proceso de la
entidad. Las actividades que deban realizarse para satisfacer los requerimientos
del cliente se consideran actividades VAR (valor agregado real).

> HARRINGTON, H.JamesMejoramiento de los procesos de la emprd€85. México. Editorial Mc.
Graw Hill Interamericana, S.A
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Las que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y que podrian
eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o servicio, o de la empresa, se

consideran como actividades sin valor agregado (SVA).

Esta definicion de valor es independiente de los costos en que se incurre para

proveer la actividad.

Existen dos tipos de actividades SVA:

» Aquellas actividades que existen por que el proceso se ha disefiado
indebidamente o por que no funciona como se ha planeado. Estas abarcan
movimiento, esperas, preparacion de la actividad, almacenamiento y
repeticion del trabajo. Estas actividades serian innecesarias para generar

el output del proceso.

= Actividades no requeridas por el cliente o el proceso y que podrian
eliminarse sin afectar el output para el cliente (por ejemplo, registrar la

entrada de un documento).

La figura 2.4 nos muestra como se realiza la evaluaciéon. Las Actividades VAR

contribuyen directamente a genera el output que requiere el cliente final.

El costo y el tiempo del ciclo de cada actividad pueden analizarse con respecto al
valor agregado versus sin valor agregado.

Se debe analizar cada actividad y/o tarea que aparecen en el diagrama de flujo y
clasificarla como Actividad VAR, VAE o SVA.
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Figura 2.4: Evaluacion del valor agregado
Fuente: Harrington, H. James, 1995.

Una vez que se hayan determinado el valor y el tiempo de ciclo de todas las

actividades, se podra dar respuestas a las siguientes preguntas:

= ¢ Como pueden optimizar las actividades VAR?

» ¢ Pueden realizarse las actividades VAR a un costo menor y en un menor
tiempo del ciclo?

= ¢/COmo pueden eliminarse las actividades SVA? Si no puede suprimirse,
¢, COmo podrian minimizarse?

= ¢ Por qué necesitamos las actividades VAE?, ¢podemos minimizar su costo

y su tiempo de ciclo?

Cualquier actividad puede realizarse siempre de una mejor forma. El resultado
final de este analisis es un incremento en la proporcion de actividades VAR, un
decremento en la proporcion de actividades VAE, la minimizacion de las

actividades SVA y un tiempo de ciclo muy reducido.
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2.6 ACTIVIDADES BASICAS DEL MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS®®

De acuerdo a un estudié en los procesos de mejoramiento puestos en practica en
diversas compafias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez
actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea

grande o pequeiia:

Obtener el compromiso de la alta direccion.

Establecer un consejo directivo de mejoramiento.
Conseguir la participacion total de la administracion.
Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

Conseqguir la participacion individual.

o ok 0N PE

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de
los procesos).

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

8. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una
estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

1. Compromiso de la Alta Direccion

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales directivos y
progresa en la medida al grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en

el interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

2. Consejo Directivo del Mejoramiento

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el
proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la

compainia.

3. Participacion Total de la Administracion

16 Harrington, H. . . Mejoramiento de los procesos de la empresa.. Recuperado el 17/11/2012. htpp://www.monografias.com
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El equipo de administracion es un conjunto de responsables de la implantacion
del proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los
ejecutivos y supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un
curso de capacitacién que le permita conocer nuevos estandares de la compafia

y las técnicas de mejoramiento respectivas.

4. Participacion de los Empleados:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso, se
daran las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el
gerente o supervisor de primera linea de cada departamento, quien es
responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que él
aprendio.

5. Participacién Individual:

Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los medios
para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus aportaciones

personales en beneficio del mejoramiento.

6. Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los

procesos):

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se
elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones,
controles y bucles de retroalimentacion. Para la aplicacion de este proceso se
debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento completo de

dicho proceso.

7. Actividades con Participacion de los Proveedores:

Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones

de los proveedores.

8. Aseguramiento de la Calidad:
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Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la solucidon de
problemas relacionados con los productos, deben reorientarse hacia el control de
los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten

problemas

9. Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Ca lidad a Largo Plazo:

Cada compaiiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después
debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de
manera gue sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que
aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a

largo plazo.

10. Sistema de Reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las personas
acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de
los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo
todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una

meta cuando realicen una importante aportacion al proceso de mejoramiento.



56

CAPITULO 3

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESQOS

El aporte de valor de la Empresa Alem Cia Ltda., dependera de la adecuacion
de sus procesos a las politicas y estrategias empresariales para adaptarse
continuamente a las necesidades de sus clientes y responder a las variaciones
del mercado, donde los constantes desarrollos tecnoldgicos impulsan rapidos
cambios en el comportamiento y en la percepcion de valor de los clientes y los
consumidores, quienes a la vez exigen continuas innovaciones en los productos y
servicios, que obligan a que los proveedores realicen modificaciones y mejoras

€n SuUS procesoes.

Para levantar la informacién requerida de los procesos actuales de la empresa
Alem Cia. Ltda, se utilizaron las siguientes herramientas:

* Entrevistas personales y de grupos, como fuente primaria, con las
personas involucradas en las actividades actuales relacionadas con cada
uno de los procesos y los responsables de los mismos.

e Observar y registrar lo que ocurre directamente en el lugar de trabajo.

3.2 CADENA DE VALOR

La cadena de valor categoriza las actividades que producen valor afiadido en una

organizaciéon en dos tipos: las actividades primarias y las actividades de apoyo.

En la cadena de valor presentada en la figura 3.1 se especifica como se
transforma la informacion que se obtiene desde el cliente externo que se
constituye en materia prima para la empresa Alem Cia Ltda., hasta la entrega del

producto o servicio al consumidor final.
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A fin de entender el proceso en andlisis y de acuerdo a la cadena genérica de
valor, mostrada en el capitulo 2, se determiné el siguiente modelo de negocio de
la empresa, reflejando las actividades especificas que desempefia (figura 3.1).

CADENA DE VALOR DE ALEM CIA.LTDA

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

GESTION DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

ADQUISICIONES

RECEPCION DE
EQUIPOS Y INGENIERIAY ATENCION

VENTAS Y PROMOCION REQUERIMIENTOS MANTENIMIENTO AL CLIENTE

DEL CLIENTE

Figura 3.1: Cadena de Valor General de Alem Cia Ltda.
Fuente: Autores de la Tesis

3.3 MACROPROCESO
3.3.1 MACROPROCESO DE LA EMPRESA
El mapa de macro procesos es una representacion macro de todos los procesos

(ver tabla 3.1) que se dan dentro de la organizacion, y que permite identificar los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
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MACROPROCESO ALEM CIA.LTDA

Politicas Gubernamentales, Requisitos Legales

| ALEM CIA.LTDA

Recursos Financieros, Infraestructura y Humanos

Figura 3.2: Macroproceso de Alem Cia. Ltda
Fuente: Autores de la Tesis

A continuacion se describen cada uno de los actores que interactian dentro del
Macroproceso de Alem Cia. Ltda. que abarca todos los procesos necesarios para

brindar un servicio de calidad a los clientes y consumidores.

» PROVEEDORES: ALEM tiene proveedores de diferentes compafiias
multinacionales, cuyas fabricas se hallan en Alemania, Italia y Estados
Unidos, los cuales son:

o Covidien (Tyco Healthcare): Grapeo Quirdrgico, Laparoscopia,
Electrocirugia Oximetria de Pulso

o Karl Storz Endoscopy: Videolaparoscopia, Endoscopia

o Convatec: Cuidado de Heridas

o Kimberly Clark : Ropa Quirargica Descartable
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o American Medical Systems: Linea Uroldgica

o Drager Medical: Cuidados Intensivos, Anestesia, Ventilacion

o Cook: Lineas Quirdrgica, de Cuidados Criticos, Urolégica vy
Ginecologica

o OPT: Mesas de Operaciones

Los proveedores mas antiguos tienen el porcentaje mas alto de compras de
ALEM pero todas las marcas se encuentran muy bien posicionadas tanto
en el mercado nacional como a nivel mundial. Cada Responsable de
Linea se encarga de realizar los pedidos a los proveedores que estan a su
cargo asi como realizar el seguimiento y contactos respectivos junto con el

agente afianzado de aduana.

COMPETIDORES: En el Ecuador existen varias empresas proveedoras de
equipos, instrumental e insumos medicos. Existen empresas que fabrican
ciertos productos en nuestro pais y otras que los importan de otros paises
como Alemania, Estados Unidos, Espafia, Brasil, México China, Corea y
que constituyen su competencia directa. Las principales marcas
competidoras de ALEM C. Ltda., son Olympus, Braun Medical, Ethicon
marca registrada de Johnson & Johnson, Conmed, Applied, Penton,
Versamed, etc.

Existen dentro del mercado muchas marcas aparecidas ultimamente cuya
calidad y servicio post venta no compite con las marcas que ALEM

distribuye pero constituyen una gran amenaza en referencia al precio.

CONSUMIDORES: Los consumidores finales de los productos que ALEM
distribuye son los pacientes de los diferentes Centros de Atencion Médica.
Aqui puede existir una diferenciacion puesto que los esfuerzos de venta
que realiza la compainiia estan dirigidos a los usuarios que son los médicos
y demas personal que labora en Clinicas Hospitales, pero la medicion de
la Satisfaccion del Cliente que realiza ALEM depende de los resultados
logrados en los beneficios para el paciente.
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Los principales clientes de la empresa a nivel nacional, con su respectivo

porcentaje de compras a ALEM son:

Hospitales y Dispensarios del Instituto 40%
Ecuatoriano de Seguridad Social

Hospitales y Centros de Salud del Ministerio de 20%

Salud Publica
Fuerzas Armadas 15%
Hospitales y Clinicas Privados 15%
Junta de Beneficencia 3%
Sociedad de Lucha Contra el Cancer 5%
Fundaciones 2%

. POLITICAS GUBERNAMENTALES: Dentro de la historia de la empresa
ha existido cambios en las politicas de importaciones, cambios en los impuestos,
incluso la empresa tuvo que soportar y salir adelante del cambio de moneda
causa de la crisis economica y politica que tuvo el pais, época en que varias
empresas desaparecieron. Actualmente existe un cambio en la modalidad de las
adquisiciones por parte de la empresa publica, es la nueva Ley Organica del
Sistema Nacional de Contratacion Publica en donde la empresa se ha visto
perjudicada en cierta forma puesto que los equipos, instrumental e insumos que
comercializa tienen un costo diferente a aquellos de la competencia cuya calidad
es inferior, este nuevo sistema en especial el llamado Subasta Inversa antepone
el precio a la calidad y no solamente ALEM sino otras empresas del ramo y
farmacéuticas han podido constatar que el Estado estd comprando lo mas
econémico sin garantias técnicas que solamente empresas con experiencia

pueden ofrecer.

3.3.2 MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos permite tener una vision global de la organizacion, visualiza

la relacion entre la organizacion y las partes interesadas. Se puede tener una
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primera idea sobre las operaciones, las funciones y los procesos. Deben
representar ademas las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion y

con las partes interesadas.

Se los presenta de manera secuencial, empezando con los procesos
Estratégicos, Claves y De Apoyo, hasta llegar a identificar las entradas, salidas,

controles y recursos de los ultimos procesos.

En el mapa de procesos se detallan los procesos Estratégicos en la parte
superior, de Apoyo en la parte inferior, y Claves en el centro (véase figura 3.3):

PROCESOS ESTRATEGICOS

J K L

PLANIFICACION DE LA GESTION GERENCIAL REVISION DEL S.G.C

CALIDAD

PROCESOS CLAVE

A B (o
VENTAS Y RECEPCION DE INGENIERIAY
PROMOCION EQUIPOS Y MANTENIMIENTO
REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

D
ATENCION AL
CLIENTE

CLIENTES
NECESIDADES
NOIJJV4SILYS

S3LN3ID

PROCESOS DE APOYO
H |
F G ACCIONES
RECURSOS AUDITORIAS COMPRAS CORRECTIVAS Y

HUMANOS PREVENTIVAS

Figura 3.3: Mapa de Procesos de Alem Cia Ltda.
Fuente: Informacion Interna de la Empresa Alem Cia Ltda.

PROCESOS ESTRATEGICOS: Son en los que se toman las decisiones por parte
de la Alta Direccion, se implantan los objetivos de calidad de la empresa, se

realiza el Plan de Calidad o como se va a cumplir los objetivos



62

PROCESOS CLAVES: Son realizados especificamente por el personal
especializado de las areas de venta & promocion y de Ingenieria &

mantenimiento, en esta categoria tenemos cinco procesos fundamentales:

PROCESOS DE APOYO: Son los desarrollados en el area administrativa y en los
que el personal administrativo tiene mayor participacion; su objetivo es el de

brindar soporte y complementar los procesos claves.

3.3.3 INVENTARIO DE PROCESOS

El inventario de procesos nos ayudara a tener una vision clara del lugar que estos
ocupan dentro del mapa de procesos, pudiendo existir procesos y subprocesos y

para lo cual sera necesario codificarlos como se puede observar en la tabla 3.1.

Tabla 3.1: Inventario de Procesos de Alem Cia. Ltda.

INVENTARIO DE PROCESOS

TIPO DE p
PROCESOS PROCESOS SUBPROCESOS CODIFICACION
Ventas y Promocion A
Responsables de linea Al
Ejecutivos de ventas A2
Recepcion de equipos y requerimientos del cliente B
PROCESOS Ingenieria y Mantenimiento C
CLAVE Instalacion de equipos C.1
Mantenimiento preventivo y correctivo C.2
Reparacion de equipos C.3
Atencion al Cliente D
Satisfaccion al cliente D.1
Manejo de quejas D.2
Finanzas
Contable E.1l
PROCESOS DE Facturacion E.2
APOYO Recursos Humanos F
Auditorias G
Compras H
Acciones Correctivas y Preventivas |
PROCESOS Planificacion de la calidad J
ESTRATEGICOS Gestién Gerencial
Revision del S.G.C. L

Fuente: Autores de la Tesis.
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3.4 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS ACTUALES

Los criterios basicos con los que se realizd el levantamiento de los Procesos

dentro de las areas de la empresa Alem Cia. Ltda. son los siguientes:

» Evaluar al proceso, no a las personas
» El proceso sigue una secuencia de actividades, no las personas
* El proceso es el problema, no las personas

» Cambiar el proceso, no a la persona.

Para entrar en el estudio detallado de las actividades de los procesos de Ventas e
Ingenieria & Mantenimiento se realizara una breve descripcion de los procesos a

través del formulario de definicion de procesos y subprocesos.

3.4.1 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS CLAVES

« LEVANTAMIENTO DEL PROCESO DE VENTAS Y PROMOCION
o Levantamiento del subproceso Responsable de Linea

o Levantamiento del subproceso Ejecutivos de Ventas

« LEVANTAMIENTO DEL PROCESO DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO
o Levantamiento del subproceso de Instalacién
o0 Levantamiento del subproceso de Mantenimiento Preventivo y
correctivo

o Levantamiento del subproceso de Reparacion de equipos

+ LEVANTAMIENTO DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
o Levantamiento del Subproceso Satisfacciéon del Cliente
o Levantamiento del Subproceso Manejo de Quejas

Los formularios del levantamiento de los Procesos de la empresa Alem Cia. Ltda.

correspondiente a cada uno de los subprocesos se adjuntan en Anexo 1.
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3.4.2 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS DE APOYO

« LEVANTAMIENTO PROCESO DE FINANZAS
o Levantamiento del subproceso Contable

o0 Levantamiento del subproceso Facturacion

* LEVANTAMIENTO PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

+ LEVANTAMIENTO PROCESO DE AUDITORIAS

» LEVANTAMIENTO PROCESO DE COMPRAS

* LEVANTAMIENTO PROCESO ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Los formularios del levantamiento de los Procesos de la empresa Alem Cia. Ltda.

correspondiente a cada uno de los subprocesos se adjuntan en Anexo 2.

3.4.3 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ESTRATEGICOS

» LEVANTAMIENTO PROCESO PLANIFICACION DE LA CALIDAD.

* LEVANTAMIENTO PROCESO GESTION GERENCIAL.

» LEVANTAMIENTO PROCESO REVISION DEL SGC.

Los Formularios del levantamiento de los Procesos de la empresa Alem Cia. Ltda.

correspondiente a cada uno de los subprocesos se adjuntan en Anexo 3.

3.5 SELECCION DE PROCESOS A ANALIZAR
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Una vez realizado el levantamiento de la informacién, mapa e inventario de
procesos se procede a realizar la priorizacion de los procesos mas relevantes

para la empresa y que seran objeto de estudio de este presente trabajo.

Con las personas duefios de los procesos y la Gerencia de la empresa, se realiz
un taller para evaluar los procesos que requieren ser mejorados. En una matriz de
ponderacion se colocaron todos los procesos actuales a los que se le analizo de
acuerdo a los siguientes parametros: Susceptibilidad al cambio, desempefio o
funcionalidad del proceso, impacto en la empresa e impacto al cliente.

La ponderacion se realizé considerando los valores de los rangos de acuerdo a lo

siguiente:
1 Es dificil o no requiere cambios, poco impacto
5 Es facil o requiere cambios, alto impacto

Luego de la totalizacion de los valores se procede con la priorizacion de los

procesos como se puede observar en la tabla 3.2.

Tabla 3.2: Evaluacion y Priorizacion de los Procesos OpeavativClaves

PRIORIZACION DE LOS PROCESOS CLAVES

IMPACTO  IMPACTO

SUSCEPTIBILIDAD

NOMBRE DEL PROCESO AL CAMBIO DESEMPENO Eklll FEQESA étIENTE o
VENTAS Y PROMOCION 5 4 5 5 19
INGENIERIA Y MANTENIMIENTO 5 4 4 5 18
RECEPCION DE EQUIPOS Y REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE 3 3 4 3 13
ATENCION AL CLIENTE 3 3 4 4 14

Por conceso se determind que los procesos operativos criticos para el negocio a
mejorar serian los que obtengan puntuacion mayor a 15, por lo tanto los procesos
a analizar son los Procesos de Ventas &Promocion y Proceso de Ingenieria &

Mantenimiento.



3.6 DIAGRAMA DE BLOQUES

3.6.1 DIAGRAMA DE BLOQUES DEL MACROPROCESO DE LA EMPRESA

Alem Cia. Ltda., muestra como macroprocesos basicos los siguientes:

Analisis o Innovacion

Se refiere a la identificacion y

cambios de las necesidadesy

expectativas de los clientesy
la definicion de la oferta de
servicio (conocer sobre los
NUEevVos iNSUMos y equipos)

Relacion comercial

Consiste en evaluar la
satisfacciondel cliente y
verificarel cumplimiento de la
oferta del servicio.

Adaptacion
En estos procesos se
especifica el portafolio de
productos,equipos € insumos
segun las necesidadesy
expectativas de losclientesy
se especificatambién
detalladamente oferta de
servicio.

Activacion

Entregar el equipo prometido,
es decir, cumplir la oferta de
servicio.
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Alem Cia. Ltda., muestra como macroprocesos secundarios dentro de su empresa

los siguientes:

Administracion de
Recursos Humanos.

Consiste en realizar
actividades relacionadas con
labusqueda, contratacion,
entrenamiento, capacitacion,
desarrollo, compensaciones y
distintos aspectos asociados
al manejo de personal de una
empresa.

Gestion Administrativa y
Financiera.

Comprende las actividades de
administracion general,
planeacion financiera,
contabilidad, costos,
impuestos, administracion de
la infraestructura fisica.

Desarrollo Techoldgico.

Cada actividad de valor
representa tecnologia, sean
conocimientos, procedimientos,
o la tecnologia informatica

Abastecimiento.

Se refiere a la consecucion de
recursos o insumos requeridos
por los procesos de la Cadena
de Valor, tales como:. maquinaria,
equipos, contratacion de
empresas, papeleria, etc.



3.6.2 DIAGRAMA DE BLOQUES DEL PROCESO

PROMOCION.
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DE VENTAS &

* En el proceso de Ventas existen dos subprocesos de acuerdo a lo

siguiente:

Proceso de Ventas de Responsables de Linea

* Proceso de Ventas de Ejecutivos de Ventas

. Diagrama de bloque del proceso de ventas de respabes de linea

El objetivo es establecer el proceso necesario para la venta de equipos, insumos

e instrumental médico, el responsable del proceso es el responsable de linea, el

inicio del proceso es cuando se realiza el cronograma de actividades y el fin del

proceso es cuando se realiza el cobro de la factura.

Visitas al Cliente

1T

Relizar Cronograma
de Actividades

Devolver
Mercaderia

4

Cobro

Figura 3.4: Diagrama de Bloques Proceso de Ventas y promodRasponsables de linea

ﬁ Proformas

—

De no existir realizar el
pedido al Proveedor

Recibir el
producto

3

Pedido de Factura

-
—

Sacar Mercaderia
En prestamo

Archivar

3

pa—

Entregar Producto

i}

Asesorar en el Uso
del Producto
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Fuente: Autores de la Tesis

DIAGRAMAS DE BLOQUES DE LOS RESPONSABLES DEL PROCES O DE
VENTAS Y PROMOCION — RESPONSABLES DE LINEAS

COORDINADOR DE
VENTAS

‘ L —

CONTADOR GENERAL (< 3

»  GERENTE GENERAL

A
A

RESPONSABLE DE
BODEGA

A A

RESPONSABLES DE
LINEA

A

ASISTENTE AFIANZADO |
DE ADUNAS

ASISTENTE DE
FACTURACION

COORDINADOR DE
INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO

Figura 3.5: Responsables del Proceso de Ventas y promocioapoReables de linea.
Fuente: Autores de la Tesis

. Diagrama de bloque del proceso de ventas y promoa de Ejecutivos de
Ventas

- - N -
1

R
L

e o [

Figura 3.6: Diagrama de Bloques Proceso de Ventas y promockjecutivos de Ventas

G

Fuente: Autores dela Tesis
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DIAGRAMAS DE BLOQUES DE LOS RESPONSABLES DEL PROCES O DE
VENTAS Y PROMOCION - EJECUTIVOS DE VENTA

GERENTE L NJRESPONSABLES
GENERAL ] DE LINEA

j % ﬁ COORDINADOR DE INGENIERIA

Y MANTENIMIENTO

CONTADOR GENERAL EJECUTIVOS DE

VENTAS

ASISTENTE DE

VIS

@ FACTURACION
GUARDALMACEN
RESPONSABLES DE
LINEA CONTADOR
GERENTE GENERAL
COORDINADORES DE REPRESENTANTE DE
AREA LA DIRECCION
CONTADOR COMITE DE COMPRAS

Figura 3.7: Responsables del Proceso de Ventas y promocioecutijos de Ventas

Fuente: Autores de la tesis
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3.6.3 DIAGRAMA DE BLOQUES DEL PROCESO DE INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO

En el departamento de Ingenieria y Mantenimiento de Alem Cia. Ltda., existen

varios procesos de acuerdo a lo siguiente:
* Proceso de Instalacion de equipos

* Proceso de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos con garantia.

* Proceso de Reparacion de los equipos.
. Proceso de Instalacion de equipos

Este proceso indica la manera en como Alem Cia. Ltda., realiza la instalacion de
Equipos Médicos en diferentes, Clinicas, Hospitales publicos o privados en todo
el Pais. EIl procedimiento de instalacion tiene como inicio el momento en que los
equipos son entregados al cliente, y termina cuando se entrega instalado y con

los respectivos entrenamientos sobre el correcto uso y operacién de los equipos.

DIAGRAMAS EN BLOQUE DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL PROCE SO DE
INSTALACION DE EQUIPOS

. Verificacion del Inspeccion Comypra de
Ins}zal?ﬁ:l%r; de lugar de General de los Accesorios
quip instalacion equipos Adicionales

Coordinacion con f= Preparacion de
el Cliente para Insdtgllaac::(i:ugdf:gra todos los
efectuar la demds oo l=leera Materiales para la
Instalacion Instalacion

L l

Instalacion, e e e Mantenimiento
preventivo

Pruebas de
Figura 3.8: Diagrama de Bloques Proceso de Instalacion de Bguip

Funcionamiento

Fuente: Autores de la Tesis
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DIAGRAMAS EN BLOQUE DE LOS RESPONSABLES DEL PROCES O DE

INSTALACION DE EQUIPOS

Responsables de
Linea

Gerente General
Alem Cia. Ltda.

Coordinador de
Ingenieria Y
Mantenimiento

.

Técnicos (Quito,
Guayaquil, Cuenca)

”

Contadora General

Asistente de
Ingenieria y
IViantenimiento
Quite.

Figura 3.9: Responsables del Proceso de Instalacién de Equipos

Fuente: Alem Cia. Ltda.

. Proceso de mantenimiento preventivo y correctivo dequipos con garantia

Los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos con garantia

indican la manera como la empresa ALEM CIA. LTDA., realiza el mantenimiento

preventivo y correctivo de los equipos con contrato y garantia.

Este procedimiento se aplica a todos los equipos de los clientes con los cuales se

tiene firmado un contrato de mantenimiento y garantia desde la firma del contrato

de mantenimiento o entrega de equipos por ventas hasta la finalizacion de los

mismaos.
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DIAGRAMAS EN BLOQUE DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE EQUIPOS CON
GARANTIA

Recepcionde Elaboracionde la Enviar factura al
[lamadas factura cliente
C Realizar ]
ronograma g et St 1 Entregar la copia
Ser_na_lnal de Preventivo y/o de fact_u_ra a
Actividades s contabilidad

Mantenimiento de
equipos fuera de la
ciudad donde se
labora.

Seguimiento de

Solicitarviaticos factura

Figura 3.10: Diagrama de Bloques Proceso de Mantenimiento PtigeenCorrectivo

Fuente: Autores de la Tesis

. Proceso de control de la produccion y de la presteén de servicio,

preparacion en los laboratorios de Alem Cia. Ltda.

Los procesos de control de la produccion y de la prestacién la manera como la
empresa ALEM CIA. LTDA,, realiza la reparacion de equipos defectuosos que

ingresan a sus laboratorios.

Este procedimiento se aplica a todos los equipos de los clientes que solicitan la

reparacion con o sin contrato de mantenimiento.
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DIAGRAMAS EN BLOQUE DE LOS RESPONSABLES DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE EQUIPOS

COORDINADOR DE
INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO

ASISTENTE DE RESPONSABLE DE
o INGENIERIA QUITO - o BODEGA
N N
ASISTENTE DE
RESPONSABLE OFICINA RESPONSABLE OFICINA - FACTURACION
QUITO GUAYAQUIL

! i

TECNICOS DE
GUAYAQUIL

TECNICOS DE CUENCA

t

Figura 3.11: Responsables del Proceso de Mantenimiento Preegntorrectivo
Fuente: Informacion Interna de Alem Cia. Ltda.

DIAGRAMAS EN BLOQUE DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO D E
REPARACION DE LOS EQUIPOS MEDICOS

Recibir [lamada

Elaborar FProforma

Equipos en
Garantia

Fedido de Factura

Elaborar Froforma
de Equipo Nuevo

Acudir al llamado
del cliente

Elaborar Infarme
Tecnico

Adquirir repuestos
localmente

Reparacion de
equipos

Recibir 2quipo
defectuoso

Revisar equipo
defectuoso

Adquirir repuestos
localmente

Recibir repuestos

Figura 3.12: Diagrama de Bloques del Proceso de Reparacion aipds)

Fuente: Autores de la Tesis



DIAGRAMAS EN BLOQUE DE LOS RESPONSABLES DEL PROCESO DE
REPARACION DE LOS EQUIPOS MEDICOS

Coordinador de Ingenieria y Mantenimiento.

Asistente de Ingenieria y
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Mantenimiento (Quito).

Recepcionista de Oficina
Cuenca.

Responsable de
Linea

Guardalmaceén

Técnicos

Asistente de
Facturacion

Figura 3.13: Responsables del Proceso de Reparacion de Equipos

Fuente: Autores de la Tesis
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3.7 DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL
PROCESO A “VENTAS & PROMOCION”.

A fin de conocer mas en detalle cada una de las actividades del proceso se
realizara el levantamiento del procedimiento a través de una herramienta grafica
muy clara y que ayudara a la comprension rapida de cada uno de los pasos que
se ejecuten en cada uno de ellos: LOS DIAGRAMAS DEL FLUJO , en los cuales
se podréa visualizar por bloques las actividades detalladas y adicionalmente los

duefios y encargados de cada actividad en el diagrama funcional.

3.7.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO A.l1
“VENTAS & PROMOCION — RESPONSABLE DE LINEA.”

3.7.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO A.2
“VENTAS & PROMOCION — EJECUTIVOS DE VENTAS.”

Los diagramas de flujo correspondiente a cada uno de los procesos de Ventas se

adjuntan en el Anexo 3.

3.8 DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL
PROCESO C “INGENIERIA'YY MANTENIMIENTO”

Dentro del Proceso de Ingenieria y Mantenimiento existen algunos subprocesos,
mismos que para poder ejecutarlos y entender cada una de las actividades es
necesario realizar el diagrama de flujo de cada uno de los procedimientos de

acuerdo a lo siguiente:

3.8.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO C.1
“INSTALACION DE EQUIPOS".

3.8.2 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO C.2
‘“MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO”

3.8.3 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DEL SUBPROCESO C.3
“REPARACION DE EQUIPOS".
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Los diagramas de flujo correspondiente a cada uno de los procesos se adjuntan

en Anexo 4.

3.9 ANALISIS Y  EVALUACION DE LOS PROCESOS
SELECCIONADOS.

Una vez recopilada toda la informacién concerniente al proceso en estudio, se
proporciona la posibilidad de llevar a cabo un analisis pertinente de la utilizacion
de los recursos financieros y humanos para su optimizacion, en este trabajo de
investigacion se realizara en primera instancia el Analisis de Valor Agregado para
determinar las actividades importantes del proceso y aquellas que generan poco

0 ningun valor agregado para tratar de eliminarlas o al menos reducir su nimero.

Para la evaluacion de los procesos se tomaron las actividades que se presentaron
en el levantamiento de la informacion. Estas actividades se evaltan y se definen
aquellas que agregan valor a la empresa, al cliente, 0 que no agregan valor
(preparacion, espera, movimiento, inspeccion y archivo). Se tomaron los tiempos
y se tiene como resultado las tablas de comparacion de actividades que se

sefalan en cada uno de los subprocesos a continuacion.

3.9.1 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS DE VENT AS
. Andlisis del valor agregado del proceso de VentasResponsable de Linea
. Andlisis del valor agregado del proceso de Ventaskjecutivos de Ventas

Los Analisis de valor agregado de cada uno de los procesos se adjuntan en el

Anexo 5.

3.9.2 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS DE
INGENIERIA Y MANTENIMIENTO.

. Andlisis del valor agregado del Proceso de Instalgn de Equipos Médicos
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. Andlisis del valor agregado del Proceso de Mantaniento Preventivo y
Correctivo.
. Andlisis del valor agregado del Proceso de la Repa&ion de los equipos

Los andlisis de valor agregado correspondiente cada uno de los procesos se

adjuntan en el Anexo 6.

3.9.3 EVALUACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO (AVA) DE LOS
PROCESOS CRITICOS

. Resultado del Analisis del Valor Agregado (AVA) deProceso de Ventas.

Tabla 3.3 -AVA Subproceso Ventas y promocion — Responsablgiea

ODDO A A
U 40 U DE A DJi\D O B DO 0
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 84 44%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 8 40 21%
P PREPARACION 2 26 13%
E ESPERA 5 20 10%
M MOVIMIENTO 4 8 4%
| INSPECCION 3 8 4%
A ARCHIVO 3 7 4%
T TOTAL 28 193 100%
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 124
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 64%

Conclusion: De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que del
total de actividades: el 36% no agrega valor el proceso y 64 % agrega valor a los
clientes y a la Organizacion.
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Tabla 3.4 -AVA Subproceso Ventas y promocion — Ejecutivos a@atds

DDO A A
U P U ) A DJA\D e DO

VAC |VALORAGREGADO CLIENTE 3 84 43%

VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 11 69 35%

P PREPARACION 3 6 3%

E ESPERA 3 7 4%

M MOVIMIENTO 4 15 8%

| INSPECCION 4 8 4%

A ARCHIVO 2 7 4%

T TOTAL 30 196 100%

TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 153

IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 78%

Conclusion: De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que del

total de actividades: el 22% no agrega valor el proceso y 78 % agrega valor a los

clientes y a la Organizacion.

. Resultado del Analisis del Valor Agregado (AVA) del Proceso de

Ingenieria y Mantenimiento.

Tabla 3.5 -AVA Subproceso Instalacion de Equipos

ODDO A A
U P U D A DJA\D 0 < o]o %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 22 44%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 7 14%
P PREPARACION 4 9,5 19%
E ESPERA 2 3 6%
M MOVIMIENTO 1 2 4%
| INSPECCION 2 6 12%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 16 49,5 100%
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 29
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 59%




Conclusioén:

total de actividades: el 41% no agrega valor el proceso y 59 % agrega valor a los

clientes y a la Organizacion.

Tabla 3.6 -AVA Subproceso Mantenimiento Preventivo y Corrextiv

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que del

ODO A
U P U )
A DAD o]o
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 7,5 33%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 4,5 20%
P PREPARACION 1 2 9%
E ESPERA 2 1,5 7%
M MOVIMIENTO 1 0,5 2%
| INSPECCION 3 6 26%
A ARCHIVO 2 1 4%
T TOTAL 15 23 100%
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 12
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 52%

Conclusioén:

total de actividades: el 48% no agrega valor el proceso y 52 % agrega valor a los

clientes y a la Organizacion.

Tabla 3.7 -AVA Subproceso Reparacion de Equipos

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que del

UODO A
U P U )
A DAD D0
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 16 31%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 2,9 6%
P PREPARACION 4 24 47%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 1 2%
| INSPECCION 5 6,5 13%
A ARCHIVO 1 0,5 1%
T TOTAL 18 50,9 100%
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 18,9
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 37%
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Conclusion: De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que del
total de actividades: el 63% no agrega valor el proceso y solo el 37 % agrega

valor a los clientes y a la Organizacion.

3.9.4 RESULTADOS DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO (AVA) DE LOS
PROCESOS CRITICOS.

Para realizar el analisis del valor agregado de los procesos criticos, se tomd en
cuenta todas las tareas que se realizan, evaluando aquellas tareas que agregan
valor al cliente 6 a la empresa y aquellas que no agregan valor, estas seran

consideradas mas adelante en la propuesta de mejora.

. Resultado del Andlisis del Valor Agregado del proce  so de Ventas.

En la tabla 3.8 se presenta el resumen del analisis de valor agregado de cada uno
de los subprocesos del proceso de Ventas y Promocién, donde se puede observar
mas claramente el porcentaje de actividades que agregan valor y las que no

agregan valor en todo el proceso.

Tabla 3.8 —Resultado deAVA actual Proceso Ventas y promocion

Proceso Tiempo del  Tiempo de % Valor % No Valor

EIES proceso  trabajo(min)  Agregado Agregado
Ventas - Responsables de Linea 193 124 64,25% 35,75%
Ventas - Ejecutivos de Ventas 194 155 79,90% 20,10%

TOTAL 387 279 21,9%

Se analizaron 50 actividades en todo el proceso con un total de tiempo de 209
minutos, encontrandose que el 49,77% del tiempo total agregan valor.
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CONCLUSION

De acuerdo con los resultado obtenidos del andlisis de valor agregado (AVA)
realizado al proceso de Ventas y Promocion actual, se puede concluir que este
proceso tiene actividades que no agregan valor al proceso y al cliente,
especialmente en el subproceso Ventas Ejecutivos de Ventas, con lo cual sera
necesario tomar planes de accién que permitan eliminar, optimizar o mejorar

estas actividades.

. Resultados del Andlisis del Valor Agregado (AVA) de | proceso de

Ingenieria y Mantenimiento.

En la tabla 3.2 se presenta el resumen del analisis de valor agregado de cada uno
de los subprocesos del proceso de Ventas, donde se puede observar mas
claramente el porcentaje de actividades que agregan valor y las que no agregan

valor en todo el proceso.

Tabla 3.9 —Resultado del AVA actual- Proceso Ingenieria y ddamiento

Proceso Tiempo del  Tiempo de % Valor % No Valor
Ingenieria & Mantenimento ~ proceso  trabajo(min) ~ Agregado  Agregado
Instalacion de Equipos Médicos 49 28 57,14% 42,86%
Mantenimiento Preventivo y
Correctivo 235 12 51,06% 48,94%
Reparacion de Equipos Médicos 539 18,9 35,06% 64,94%

TOTAL 126,4 589 47,76% 52,24%
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Se analizaron 50 actividades en todo el proceso con un total de tiempo de 126,4

horas, encontrandose que el 47,76% del tiempo total agregan valor.
RESULTADO

De acuerdo con los resultado obtenidos del andlisis de valor agregado (AVA)
realizado al proceso de Ingenieria y Mantenimiento, se puede concluir que este
proceso tiene actividades que no agregan valor al proceso y al cliente,
especialmente en el subproceso Reparacién de equipos, con lo cual sera
necesario tomar planes de accién que permitan eliminar, optimizar o mejorar

estas actividades.
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CAPITULO 4

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
CRITICOS

La Gestion por procesos y la mejora continua nos permite tener muchos
beneficios para el cliente, la organizacion y con la mejora de los procesos de
Venta e Ingenieria & Mantenimiento, la organizacion reducira el riesgo y el costo,
mejora la provision de servicios y mejora la calidad de los servicios médicos para

cada uno de sus clientes y usuarios.

* Proceso con procedimientos efectivos

« Disminuye la tensién las areas de Ventas, Ingenieria & Mantenimiento y las
areas de compras, bodega, logistica.

* Mejora la comunicacién entre todas las areas facilitando la ejecucion de cada
una de las actividades.

« Entrenamiento en el proceso

* Herramientas automatizadas de soporte

* Recursos controlados

Asi mismo se debe considerar la mejora en la agilidad de los servicios

* Menor tiempo de entrega de producto y servicios médicos

* Foco en los Clientes y Usuarios.

* Reduccion los tiempos de respuesta a los clientes y usuarios en la reparaciéon
de los equipos.

* Reduccion en los tiempos de entrega de los equipos

Basicamente se pretende proponer una propuesta de mejora a los Procesos
criticos, redisefiar los procesos de acuerdo a las necesidades de los clientes,
nuevos flujos de procesos, disminucion en los tiempos de ciclos y seguir la

mejora continua que han dado excelentes resultados en diferentes empresas.
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Para el analisis y mejoramiento de los procesos criticos actuales se propone las
siguientes acciones que ayudaran a mejorar los procesos y cumplir los objetivos

propuestos:

» Eliminacion de la burocracia y eliminacion de la duplicacion de actividades

* Evaluacion del valor agregado. Eliminar las actividades que no agreguen
valor y optimizar las que agreguen valor

» Reduccion del tiempo de ciclo del proceso

» Estandarizacion de procedimientos

» Automatizacidén y/o mecanizacion

» Disefio de flujo mejorados

4.1 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE VENTAS Y PROMOCION.

El proceso de Ventas y promocion de Alem Cia. Ltda., se inicia el momento que
un cliente tiene o crea la necesidad de adquirir equipos, instrumental o insumos
médicos y concluye al momento de la entrega a satisfaccion del cliente de los

productos solicitados.

La etapa final del proceso de la venta y promocion es una serie de servicios que
propician la buena voluntad del cliente y preparan el terreno para negocios
futuros, no basta con cerrar un buen contrato, también hay que asegurarse que el
producto se entregue a tiempo, debemos cerciorarnos constantemente de que el

cliente esta bien atendido y satisfecho.

Es innegable que dimensionar, estructurar, dirigir y gestionar una fuerza de ventas
con éxito es una de las tareas mas complejas en cualquier empresa, actualmente
los Equipos de Ventas operan en un entorno nuevo y se enfrentan a dos

necesidades primordiales:

e Conjugar los intereses de la empresa con los del cliente y

+ Fidelizarlo
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Es importante que dentro del mejoramiento del proceso de venta que presenta
actualmente Alem Cia. Ltda., se tenga en consideracion el siguiente proceso
dentro de la fuerza de ventas, como forma de mejorar el proceso o desarrollo del

equipo técnico respecto a la entrega del producto:

Reuniones
de trabajo

Figura 4.1 —Diagrama de actividades propuesto al proceso dé&asgrnpromocion.

Fuente: Autores de la Tesis

4.1.1 ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICAD AS

Ventas y promocion es uno de los procesos principales o de la cadena de valor de
ALEM S.A., en este proceso intervienen casi todas las areas de la compafiia y
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cuyos responsables o duefios son los responsables de linea y los ejecutivos de
Venta. En la descripciébn del procedimiento y proceso de ventas se han
encontrado algunas oportunidades de mejora y que al ser eliminadas o
corregidas pueden agregar valor al proceso y por consiguiente al logro de los

objetivos empresariales al aumentar o mantener la Satisfaccion de los Clientes.

Los procesos de Ventas de ALEM CIA. LTDA., son llevados a cabo por los
Responsables de linea y por los Ejecutivos de venta, estos procesos son
controlados y verificados por el Gerente de Ventas pero en la descripcion del
proceso, no existe tal relaciébn a pesar de se cumplen por parte del Gerente de

Ventas tareas como:

* Revision de los cronogramas e informes de actividades semanales
* Planificacion y coordinacion de reuniones de ventas semanales,
semestrales y de asuntos emergentes.

» Revision y aprobacion de precios en Proformas y Licitaciones.

Existen otras funciones que cumplen los responsables de linea y ejecutivos de
ventas que no constan dentro del proceso, pero que tampoco agregan valor y

pudieran ser realizadas por los Asistentes de ventas y promocion como son:

Registrar las entradas y salidas de oficina

Realizar pedidos de pasajes y viaticos cuando deben realizar visitas fuera

de la ciudad.

Realizar una liquidacion de viaticos al retorno del viaje

Realizar encuestas de satisfaccion a los clientes

Es importante que exista un proceso de Planificacion, donde se considere los
presupuestos tanto para el servicio de venta de equipos como para el servicio de
post venta; este proceso deberia constar como entrada para el proceso de Ventas
y promocion; también para el proceso de Ingenieria y Mantenimiento ya que en

los dos procesos se manejan presupuesto, pdlizas y garantias.
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A fin de que todos los vendedores de la empresa tengan el mismo discurso tanto
de la compafiia como de sus productos; es decir, todos manejen un conocimiento
estandar de los productos y servicios, se deberia contar con un documento que
aporte al vendedor metodologia para desarrollar de forma optima su trabajo frente
a la habitual tendencia a desempefiar su actividad de forma impulsiva, sin fijarse
unos patrones de actuacion. En este sentido el Manual de Ventas constituye una
herramienta facilmente actualizable y permanentemente viva para un mercado tan
cambiante y dindmico que permite asegurar en todo momento que realmente se

esta haciendo lo que se tenia previsto.

El Manual de Ventas propuesto para el mejoramiento del proceso de ventas de

Alem Cia. Ltda., debe tener:

» Informacion de interés sobre la compafia

« Herramientas de trabajo para el Asesor Comercial y/o personal técnico
* Analisis del mercado y la competencia.

» Informacion sobre los clientes

* Informacion completa de los productos

» Politica comercial

* Metodologia de trabajo.

* Nuevas tecnologias

Poner en manos del vendedor este documento es beneficiarle a nivel personal y
profesional ya que se le ofrecen, de forma organizada y conjunta, las diferentes
normas, precisas, concretas, y Uutiles para desarrollar con éxito su labor
profesional y ello, inevitablemente, redundara, en una mayor eficiencia, en unos
mejores resultados en su trabajo, con la inmediata repercusién en la rentabilidad

de la empresa.

Es necesario priorizar los hallazgos que estan afectando el desempefio de los
procesos criticos actuales, a fin de poder centrar los esfuerzos en los problemas
que mayor impacto tienen sobre el proceso e implementar el plan de accion para

cada una de estas oportunidades de mejora identificadas.
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Es importante que se tenga claro que lo que pretende el presente proyecto es
encontrar un “primer” mejoramiento de los procesos criticos de la empresa, que si
bien es cierto, para la situacion actual puede convertirse en el “proceso ideal”, en
el futuro, las situaciones propias de la empresa y el entorno en el que se
encuentre impulsaran a que se realice una revision de estos procesos como parte

de la mejora continua (PDCA).

4.1.2 JUSTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES MEJORADAS EN EL
PROCESO DE VENTAS Y PROMOCION.

Una vez estudiado el Proceso de Ventas y promocion a través de sus procesos,
se realizara el analisis de la optimizacion de las actividades que no agregan valor
al proceso; es decir eliminar o mejorar, con el fin de disminuir el tiempo de ciclo
del proceso y con ello liberar recursos, reducir costos y principalmente mejorar la

calidad del proceso.

41.2.1 Proceso “Ventas y promocion — Responsable de Linea” y

Proceso “ Ventas y promocion — Ejecutivos de Venta s
Para mejorar el proceso se propone los siguientes cambios:
. Realizar el Cronograma de Actividades — Actividad a mejorar

Esta es una actividad que no agrega valor desde el punto de vista de la
satisfaccion del Cliente. Sin embargo no puede ser eliminada en razén de ser un
requisito de la Alta Direccién como un indicador para la medicion del proceso de
ventas (visitas realizadas/ visitas programadas) *100, para ello se procedera
automatizar esta actividad a través de un herramienta que permita hacer de forma
automética ya que constara de una base de clientes incorporados que permita

reducir los tiempos.
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. Verificar la existencia del producto — Actividad a Mejorar

Esta es una actividad que se podria optimizar con una herramienta de control de
inventarios que refleje en linea el stock disponible y sobre todo que el acceso sea
en cualquier momento ya que ahora es necesario preguntarle a la persona
responsable de la bodega y que este a su vez lo revisa en los archivos de Excel
que dispone y en algunas ocasiones revisar fisicamente lo que provoca que se
incremente el tiempo de ciclo. De igual forma al manejar el inventario con
méaximos y minimos el Guardalmacén o Asistente de Bodega deberia notificar
oportunamente al Responsable de Linea el estado del stock para proceder a

realizar los pedidos a los proveedores.

. Realizar la Orden de Pedido de Factura — Actividad  a Mejorar

Como se menciona anteriormente este paso se duplica dentro del proceso y se
podria eliminar, simplificar o delegar la responsabilidad al Asistente de
Facturacion o que el Responsable de Linea la pueda llenar el momento mismo de
tener conocimiento de los productos vendidos, sin esperar llegar a la oficina y

conseguir el documento.

. Archivar copia de la factura con firma y sello de r  ecibido del cliente —

Actividad a eliminar.

Esta es una actividad por parte del Responsable de Linea que podemos suprimir
dado que existe el archivo contable de la copia rosada para cualquier duda o
consulta y para fines de resumenes de ventas y reportes de comisiones, tenemos

el sistema informatico contable.

. Realizar el seguimiento del cobro — Actividad aeli  minar

Esta actividad deberia de ser realizada permanentemente por los Asistentes de

Ventas y deberia constar como una responsabilidad de su cargo.
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. Verificar cobro de la factura — Actividad a elimina r

Esta actividad se transferird al proceso de los Asistentes de Ventas ya que
actualmente genera mucha pérdida de tiempo para los Responsables de Linea y
los Ejecutivos de Ventas, debido a que se debe elaborar el recibo de cobro, es
una actividad que no agrega valor y ademas estos deben verificar que el cobro
sea correcto el momento de realizarlo. Dicho control se podria realizar al tiempo
gue el asistente contable emite el documento de respaldo para el responsable de

linea o el momento de realizar el comprobante de ingreso en el sistema.

. Archivar la copia del recibo de cobro con firma de recibido de

contabilidad — Actividad a eliminar.

Esta es una actividad que se transfiere al proceso de Asistentes de Ventas ya que
actualmente este mucho tiempo para los Responsables de Linea y los ejecutivos

de ventas.

. Realizar informe de las visitas realizadas — Activi  dad a mejorar

Esta es una actividad que sera optimizada; es decir, se automatizara con la
implementacion de una herramienta EMIGROUP de donde se generaran reportes

directamente de la informacion que se va ingresando dia a dia.
. Asesorar en el uso del producto — Actividad mejorar

Esta es una actividad que serd transferida una parte al proceso de los Asistentes
de Ventas que tienen como una de sus responsabilidades; es decir con la
planificacion y logistica y ellos seran los encargados de manejar el cronograma de
capacitacion para cada uno de los clientes de acuerdo a los tiempos de entrega
de los equipos, los Responsables de Linea y Ejecutivos de Ventas se dedicaran a

supervisar esta actividad.
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41.2.2 Proceso “ Asistente de Ventas”

Para mejorar el Proceso se propone aumentar un proceso que se encargue Unica
y exclusivamente de las actividades que den soporte a los dos procedimientos de
Ventas paran ser mas eficaz y eficiente los tiempos de entrega del producto o

servicio médico a los clientes y usuarios.

Dentro de las actividades principales que contemplara este proceso son las

siguientes:

* Archivar toda la documentacion en todas la etapas del proceso

e Seguimiento de la generacion y verificacion del cobro de facturas y
documentos asociados como poélizas y contratos

» Realizar el cronograma de capacitacion de los equipos entregados a los
clientes de acuerdo a los tiempos de entrega de los mismos.

» Generacion de cronograma de actividades de los técnicos del area.

A continuacion se realiza la descripcién grafica y el analisis de las mejores
realizadas, asi como de las ventajas que ofrece el modelo propuesto:

4.1.3 DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO DE VENTAS — PROPUESTO.
4.1.3.1Diagrama flujo del Proceso “Ventas y promocion — R&gponsable de Linea” —

Propuesto

4.1.3.2Diagrama de flujo funcional del Subproceso “Ventay promocion — Ejecutivos

de Ventas” — Propuesto

4.1.3.3Diagrama de flujo del Subproceso “Asistente de Veas” — Propuesto

Los diagramas de flujo propuestos correspondientes a cada uno de los procesos

se adjuntan en Anexo 7
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4.1.4 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO VENTAS Y
PROMOCION — PROPUESTO.

4.1.4.1 Analisis del Valor Agregado del Proceso “Ventas ynpmocion— Responsable

de Linea” - Propuesto

4.1.4.2 Andlisis del Valor Agregado del Subproceso “Ventas y promocion—

Ejecutivos de Ventas” - Propuesto

Los Analisis de valor agregado de cada uno de los procesos se adjuntan en el

Anexo 8.

4.1.4.3COMPRACION DE LOS PROCESOS ACTUALES VS. MEJORADOS

4.1.4.4Proceso “Ventas — Responsable de Linea”

40% 50%
40%
30%

20%
10% 10%

30%

20%

0% 0%

v v P E M A v oV P E M | A
A A
C E C E

Figura 4.2 —Comparacion AVA proceso Ventas y promocion — Respble de Linea

Fuente: Autores de la Tesis

De lo que se puede observar tenemos un ahorro de tiempo de ciclo de 75,5 horas

que equivale al 33% del total del tiempo del proceso.
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4.1.4.5Proceso “Ventas — Ejecutivos de Ventas”

10%
5%
0%
v v p E M M | A
A A A A
C E C E
ACTUAL PROPUESTA

Figura 4.3 —Comparacion AVA proceso Ventas y promocion — Ejeostde Ventas

Fuente: Autores de la Tesis

De lo que se puede observar tenemos un ahorro de tiempo de ciclo de 33 horas
que equivale al 17% del total del tiempo del proceso.

4.1.4.6Resultado del Analisis del Valor Agregado (AVA) delproceso “Ventas y
promocion” Sistema Propuesto

Una vez que se identificaron las actividades que no agregan valor en el capitulo
anterior, se realiz6 el analisis para mejorarlas el proceso de Ventas con el fin de
disminuir el tiempo de ciclo del proceso.

A través de mecanismos establecidos se eliminaron pasos en cada uno de los
subprocesos, asi mismo se establecié estrategias tecnoldgicas para reducir el
tiempo en aquellos pasos que no agregan valor y que no pueden ser eliminados.
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RESULTADO

Tabla 4.1.Resultado del AVA Mejorado Proceso Venygsromocion.

Proceso Tiempo del Tiempo de % Valor % No Valor
Ventas proceso trabajo(min)  Agregado Agregado
Ventas - Responsables de
Linea 144,5 121 83,74% 16,26%
Ventas - Ejecutivos de Ventas 150 129 86,00% 14,00%

TOTAL 2945 250 84,87% 15,13%

CONCLUSION

Una vez analizado los resultados mostrados en la tabla 4.1 se puede observar
gue se logra el objetivo de mejorar el indice de valor agregado hasta un 84,87% y
reducir el tiempo de ciclo del proceso.

Se puede concluir que la metodologia de analisis del valor agregado utilizado en
este estudio ha permitido identificar los aspectos de desempefio de la eficiencia
del proceso, asi como tener una mejor comprension de las actividades de cada
uno de los subprocesos.

Ademas, se pudo establecer en forma eficiente los planes de accion para el
mejoramiento de los subprocesos que ayudaran a que el proceso sea mas
eficiente y eficaz tanto con la reduccién del tiempo, liberacién de recursos,
reduccion de costos y principalmente mejorar la calidad del proceso para todos

sus clientes.
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4.2 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO.

El proceso de Ingenieria y Mantenimiento se inicia con la entrega de equipos por
parte del area de ventas, para instalar y es pedido por las personas que hicieron
la venta por escrito o via email para que realicen la actividad antes solicitada, se

da mantenimiento preventivo por garantia de los equipos entregados e instalados.

Para la realizacion del mantenimiento preventivo y correctivo fuera del periodo de
garantia se realiza contratos de venta de servicios; se efectian reparaciones
cuando el cliente lo solicita. Ademas el Area de Ingenieria y Mantenimiento en
coordinacion con los Responsables de Linea y/o Ejecutivos de venta dan las
charlas o entrenamiento a las personas que adquirieron los equipos para sean
utilizados eficientemente. Este proceso no termina puesto que ademas de
realizar la entrega de los equipos funcionando se deben dar charlas de manejo y
funcionamiento y adicional a esto de brinda el mantenimiento preventivo y

correctivo.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consista en aceptar un
nuevo reto cada dia, dicho proceso debe ser progresivo y continuo, debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.
El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
gue van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya

que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asi mismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de
alta tecnologia mas eficientes dentro de la entrega del producto y/o
mantenimiento de los mismos, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de
la capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a

la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.
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Existen varias actividades de mejoramiento que deben deberian formar parte de
toda empresa, y que en este caso se han propuesto para Alem Cia. Ltda., para

lograr una mayor eficacia del servicio entregado:

4.2.1 ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICAD AS

Ingenieria y Mantenimiento es también uno de los procesos principales de la
cadena de valor de ALEM CIA LTDA., en este proceso intervienen casi todas las
areas de la compafia y cuyos responsables o duefios son los técnicos y el

Coordinador del area de Ingenieria y Mantenimiento.

En la descripcidon del procedimiento y proceso de Ingenieria y Mantenimiento se
han encontrado algunas oportunidades de mejora y que al ser eliminadas o
corregidas pueden agregar valor al proceso y por consiguiente al logro de los

objetivos empresariales al aumentar o mantener la Satisfaccion de los Clientes.

Es necesario priorizar los hallazgos que estan afectando el desempefio del
proceso actual de Ingenieria y Mantenimiento, a fin de poder centrar los esfuerzos
en los problemas que mayor impacto tienen sobre el proceso e implementar el

plan de accion para cada una de estas oportunidades de mejora identificadas.

Existen muchas actividades que no agregan valor que actualmente realiza tanto
el Coordinador de Ingenieria y Mantenimiento como los técnicos que deberian ser
realizados por el proceso de la Asistente de I&M. Por lo tanto se deberia crear un
proceso especifico de apoyo para cada uno de los subprocesos y entre sus

principales actividades serian las siguientes:

« Recibir llamadas
» Elaboracién de Cronograma General de Visitas
» Elaboracién de Informes y Cronogramas Semanales de Visitas

» Visitas fuera de la ciudad por mantenimiento o Reparacion



97

* Recibir y Entregar Equipos

Adicionalmente es importante mejorar la estandarizacion de los procedimientos de
mantenimientos en los equipos médicos, a traves de check list normalizados
donde se indique la forma de realizar los mantenimientos preventivos. Con la
finalidad de estandarizar los procesos y mediciones cuando se realizan el
mantenimiento preventivo de cada equipo médico y con ello minimizar los errores

gue se puedan presentar por falta de conocimiento.

Por otro lado, es importante considerar que de acuerdo al parque instalado de
equipos en el pais y con la finalidad de poder cubrir la necesidad del cliente, es
necesario la asignacion de técnicos en areas especificas en las principales
ciudades y provincias para lograr mejores tiempos de respuesta a llamadas en

caso de falla de un equipo.

Es importante que se tenga claro que lo que pretende el presente proyecto es
encontrar un “primer” mejoramiento de los procesos criticos de la empresa, que si
bien es cierto, para la situacion actual puede convertirse en el “proceso ideal”, en
el futuro, las situaciones propias de la empresa y el entorno en el que se
encuentre impulsaran a que se realice una revision de estos procesos como parte

de la mejora continua (PDCA).

4.2.2 JUSTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES MEJORADAS EN EL
PROCESO DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO.

Una vez estudiado el Proceso de Ingenieria y Mantenimiento a través de sus
subprocesos, se realizara el analisis de la optimizacion de las actividades que no
agregan valor al proceso; es decir, eliminar o mejorar, con el fin de disminuir el
tiempo de ciclo del proceso y con ello liberar recursos, reducir costos y mejorar la

calidad del proceso.

Para mejorar el proceso se propone los siguientes cambios:
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4.2.2.1 Proceso “Instalacion de Equipos Médicos”

. Aprobar compra de materiales — Actividad a eliminar

Esta actividad se elimina debido a que no es necesario esperar que el Gerente
apruebe estos requerimientos, ya que esta competencia se le debe dar al
Coordinador del area de Ingenieria para acortar los tiempos del ciclo del proceso.

. Seguimiento a la entrega de viaticos — Actividad a eliminar

Esta actividad se transferird a otro procedimiento para ello se asignara esta tarea
al proceso de la asistente del area 1&M disminuyendo el tiempo de ciclo y

haciendo mas eficiente el proceso.

. Planificar fechas de instalacion con el cliente — A ctividad a mejorar

Esta actividad se solicitara que lo realicen los técnicos dentro de su planificacion
semanal y no esperar demasiado tiempo hasta que el Coordinador apruebe las

mismas.

. Recibir aprobacion y solicitar compra— Actividad a mejorar

Esta actividad se mejorara ya que al no tener que esperar la respuesta de la
Gerencia, el Coordinador solicitard la compra inmediatamente y se reduce por
ende el tiempo de esta actividad.

. Planificar los entrenamientos de los clientes — Act ividad a mejorar

Esta actividad se solicitard que lo realice directamente el personal técnico
encargado de realizar las capacitaciones y no esperar que lo haga el Coordinador

gue tiene otras actividades importantes dentro del proceso.
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4.2.2.2 Proceso. “Mantenimiento Preventivo y Correctivo”

Para mejorar el proceso se propone el siguiente cambio:

. Elaborar cronograma general de Visitas — Actividad a eliminar

La actividad, se transferira al proceso de la Asistente de 1&M, creado para apoyar

en algunas actividades del area, con lo cual se disminuye el tiempo de ciclo.

. Enviar informacion al Coordinador — Actividad a eli minar

Esta actividad no es necesario debido a que el proceso de la Asistente de I&M se
encarga de realizar el cronograma general de visitas y no aplica enviar al

Coordinador.

. Enviar factura al cliente — Actividad a eliminar

Esta actividad se transfiere a otro proceso designado para este tipo de
actividades, con lo cual disminuye el tiempo del ciclo del proceso de

Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

. Seguimiento del cobro de factura — Actividad a elim inar

Esta actividad se elimina de este procedimiento ya que no agrega valor al

proceso, esta es una actividad que la debe realizar el area de contabilidad.

. Elaborar cronograma semanal de Visitas — Actividad a mejorar
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Esta actividad se propone mejorar utilizando una herramienta para llevar el control
de las actividades y tareas que realizan cada uno de los técnicos con eso

ganamos mucho tiempo ya que actualmente se realiza de forma manual.

. Seguimiento a la entrega de viaticos — Actividad a eliminar

Esta actividad se transferird a otro procedimiento para ello se asignara esta tarea
al proceso de la asistente del area 1&M disminuyendo el tiempo de ciclo y

logrando mas eficiencia en el proceso.

4.2.2.3 Proceso. “Reparacion de Equipos Médicos”

Dentro de las principales actividades se contempla lo siguiente:

. Enviar informacion al Coordinar — Actividad a mejor ar

Esta actividad se propone mejorar ya que la informacion se enviara al
Coordinador para conocimiento y también a los técnicos para que ellos conozcan

el trabajo que tienen que realizar y no esperar una aprobacién del coordinador

. Revisar informacion enviada de los clientes — Activ idad a mejorar

Esta informacién que actualmente la realiza el Coordinador de Mantenimiento ya
no es necesario debido a que en el Proceso de la Asistente de I&M esta
considerando esta actividad.

. Revisar informe técnico — Actividad a eliminar

Esta actividad no es necesario que sea realizada por el Coordinador ya se dara
una capacitacion a cada uno de los técnicos para ellos mismos puedan elaborar y

enviar a los clientes los informes respectivos.
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. Designar técnico para visita a cliente — Actividad a mejorar

Esta actividad actualmente toma mucho tiempo debido a que se revisa una
bitacora manual para ver donde estan designados los recursos y dependiendo de
los clientes que tenga a cargo se designa estas tareas, pero no siempre es
eficiente ya que en muchas ocasiones se sobre carga algunas personas mas que
a otras, lo que se propone es tener un herramienta para registro de cada una de
las tareas que esta realizando y el Coordinador tenga acceso a los reportes que le

permita observar mas rapidamente y pueda asignar nueva tareas.

. Verificar equipo en garantia — Actividad a mejorar

Actualmente esta actividad se la realiza de forma manual revisando archivos en
Excel, se propone mejorar la misma a través de usar una Aplicacion donde se
encuentre toda la base de datos de los clientes y los tipos de equipos que cada
uno tiene, esto disminuye el tiempo de la busqueda y por lo tanto el tiempo de

ciclo.
. Seguimiento a la entrega de repuestos — Actividad a eliminar

Esta actividad que actualmente la realiza el Coordinador Técnico y por las
responsabilidades que él tiene le toma mas tiempo hacer seguimiento lo que esta
sera transferida al proceso de la “Asistente de 1&M”, quién realizara estas tareas

especificas.

. Solicitar factura — Actividad a eliminar

Esta actividad se transferira al procedimiento de la Asistente de I&M, quién sera la
encargada de realizar las tareas de apoyo que no agregan valor al proceso y los

técnicos puedan concentrarse en las actividades que si agregan valor.
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A continuacion se realiza la descripcién grafica y el analisis de las mejores

realizadas, asi como de las ventajas que ofrece el modelo propuesto:

4.2.3 DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCESOS DE INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO — PROPUESTO.

Para mejorar el proceso se propone aumentar un proceso que se encargue Unica
y exclusivamente de las actividades que den soporte a los subprocesos de
Ingenieria y Mantenimiento para ser mas eficaz y eficiente en los tiempos de

entrega del producto o servicio médico a los clientes y usuarios.

4.2.3.1 Diagrama de Flujo del Procesos “Instalacion de Equ  ipos Médicos”

Sistema Propuesto

4.2.3.2 Diagrama de Flujo de Proceso “Mantenimiento Preven tivo vy

Correctivo ” Sistema Propuesto

4.2.3.3 Diagrama de Flujo del Proceso “Reparacion de Equi  pos

Los diagramas de flujo propuestos correspondientes a cada uno de los procesos

se adjuntan en Anexo 9.

4.2.4 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO — PROPUESTO

4.2.4.1 Andlisis del valor Agregado del Proceso “Instalacid de Equipos Médicos”

Sistema Propuesto.
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4.2.4.2 Andlisis del Valor Agregado del Proceso “Mantenimiato Preventivo y

Correctivo de Equipos Médicos”

4.2.4.3 Andlisis del Valor Agregado del Proceso “Reparaciénde Equipos Médicos”

Los Andlisis de valor agregado propuestos de cada uno de los procesos se

adjuntan en el Anexo 10.

4.2.4.4 COMPARACION PROCESOS ACTUALES VS. MEJORADOS

4.2.4.5 Proceso “Instalacion de Equipos Médicos”

50%
30% i
o
0% 1%8

v vV P E M A 3

AA

V.o V. P E M A
c 1
ACTUAL PROPUESTA

Figura 4.4 —Comparacion AVA proceso Instalacion de Equipos

Fuente: Autores de la Tesis

De lo que se puede observar tenemos un ahorro de tiempo de ciclo de 12 horas

que equivale al 24,49% del total del tiempo del proceso.
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4.2.4.6 Proceso “Mantenimiento Preventivo y Correctivo deEquipos Médicos”
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Figura 4.5 —Comparacion AVA proceso Mantenimiento Preventiv@oyrectivo

Fuente: Autores de la Tesis
De lo que se puede observar tenemos un ahorro de tiempo de ciclo de 8,5 horas

que equivale al 36,17% del total del tiempo del proceso.

4.2.4.7 Proceso “Reparacion de Equipos Médicos”
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Figura 4.6 —Comparacion AVA proceso Reparacion de Equipos Médic

Fuente: Autores de la Tesis
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De lo que se puede observar tenemos un ahorro de tiempo de ciclo de 19,9 horas

que equivale al 36,92% del total del tiempo del proceso.

4.1.4.7Resultado del Analisis del Valor Agregado (AVA) delproceso “Ingenieria y

Mantenimiento” Sistema Propuesto

Una vez que se identificaron las actividades que no agregan valor en el capitulo
anterior, se realizo el andlisis para mejorarlas con el fin de disminuir el tiempo de
ciclo del proceso. A través de mecanismos establecidos se eliminaron pasos en
cada uno de los subprocesos, asi mismo se establecié estrategias tecnolédgicas
para reducir el tiempo en aquellos pasos que no agregan valor y que no pueden

ser eliminados.

RESULTADO

Tabla 4.2.Resultado del AVA Mejorado Proceso Ingenieria y Maimiento

: . % No
Proceso Tiempo del Tiempo de % Valor >
. o S Valor
Ingenieria & Mantenimiento  proceso trabajo(min) Agregado
Agregado
Instalacién de Equipos Médicos 37 25 67,57% 32,43%
Mantenimiento Preventivo y
Correctivo 15 12 80,00% 20,00%
Reparacién de Equipos Médicos 34 17 50,00% 50,00%

86 65,86% 34,14%

CONCLUSION

Una vez analizado los resultados mostrados en la tabla 4.2 se puede observar
gue se logra el objetivo de mejorar el indice de valor agregado hasta un 65% y

reducir el tiempo de ciclo del proceso.
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Se puede concluir que la metodologia de analisis del valor agregado utilizado en
este estudio ha permitido identificar los aspectos de desempefio de la eficiencia
del proceso, asi como tener una mejor comprension de las actividades de cada

uno de los subprocesos.

Ademas, se pudo establecer en forma eficiente los planes de accion para el
mejoramiento de los subprocesos que ayudaran a que el proceso sea mas
eficiente y eficaz tanto con la reduccién del tiempo, liberacién de recursos,
reduccion de costos y principalmente mejorar la calidad del servicio para todos

sus clientes y usuarios

4.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS CRITICOS

En el Anexo 11 se describe el manual de procedimientos de los Procesos
Criticos, donde se podr& encontrar a detalle por cada proceso lo siguiente:
indice, Objetivo, Alcance, Definicion de Términos, Responsabilidad,

Procedimiento y Registros y Anexos.

Es un documento que contiene la descripcion de las actividades que deben seguir
de acuerdo a las funciones de los responsables de cada uno de los procesos

criticos.

4.4 INDICADORES DE LOS PROCESOS CRITICOS

Los indicadores son herramientas para facilitar la toma de decisiones, mejorar el

desemperio a través de la coleccion, analisis y reporte de datos.

El proposito de medir el desempefio es monitorear el estado de las actividades
medidas y facilitar la mejora de estas aplicando acciones correctivas basadas en

las medidas observadas.

Para conocer el desempefio de aquellos procesos y hacer los correctivos

necesarios para mejorar la gestion de los mismos, en consecuciéon de los
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objetivos organizacionales, se establecen indicadores de gestion que evallen el

grado de cumplimiento de los objetivos de cada proceso criticos de la empresa.

A continuacion se detallan los indicadores definidos, con el objetivo que tiene

cada uno de ellos, el mecanismo para ser medido y la frecuencia de su medicion.

4.1.1 INDICADORES DEL PROCESO DE VENTAS Y PROMOCION

En la tabla 4.3 se describe los campos de la fd=dion del indicador para el proceso de

ventas y promocion.

Tabla 4.3- Identificacion del indicador de ventas y prondoci

FORMATO DE INDICADORES DE VENTAS Y PROMOCION

MISION: Realizar ofertas oportunas y de calidad a todos nuestros clientes y mediante Una negociacion ganar y entablar relaciones comerciales
permanentes de entera satisfaccion para nuestros clientes entodas las etapas del proceso.

PROCESO | SUBPROCESOS INDICADOR OBJETVO FORMULA META [UNIDACFRECUENCIA
VENTASY L;Ziasggscau?ilsjsd(?e grm hrnellrigtggd ?Iluen:neenstarft?igﬁzr;err;ge Vs efectiadas 8 | % [Mensual
PROMOCION I , J Visitas programadas) * 100
Ventas trabajo actuales
Alcanzar los
- ( Ventas efectuadas /

VENTAS Y . |Cumplimientode | presupuestos \ v
PRONOCION Responsables de Linea - - Yggtas prestpuestadas)* | 80 | % |Trimestral

proveedores.

En la tabla 4.4 se describe la informacion operadique contiene registros de resultados

del cumplimiento del proceso de ventas y promocién.
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Tabla 4.4— Registro de resultados del proceso de ventasmgqzion.

Cumplimiento del Meta /Valor Meta Valor
Mes - ' Cantidad actual Frecuencia Observaciones Mes | Cumpimiento de Ventas [Cantidad/Valor | actudl | Frecuencia Observaciones
cronograma de trabajo
80% 80%
Visitas Realzadas! Mensual Ventas Brectuadas: Mensual
Enero — Enero
Visitas Programadas |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Visitas Realzadas! |Mensua| Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Febrero — Febrero
Visitas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Visitas Realzadas: |Mensua| Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Marzo — Marzo
Visitas Programadas: |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Abi Visitas Realizadas: |Mensua| Abi Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Iil Il
Visitas Programadas: |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Visitas Realzadas: |Mensua| Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Mayo — Mayo
Visitas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
o Visitas Realizadas: |Mensua| o Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Visttas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
1o Visitas Realzadas! |Mensua| i Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Visitas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Visitas Realzadas! |Mensua| Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Agosto — Agosto
Visitas Programadas: |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
! Visitas Realizadas: |Mensua| ) Ventas Brectuadas: |MensuaJ
Septiembre — Septiembre
Visitas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
Visias Realizadas Mensual Ventas Bectuadas: Mensual
Octubre — | Octubre |
Visitas Programadas |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
) Visitas Realzadas! |Mensua| . Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Noviembre — Noviembre
Visitas Programadas; |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ
. Visitas Realizadas; |Mensua| = Ventas Hectuadas: |MensuaJ
Diciembre — Diciembre
Visitas Programadas |Mensua| Ventas Presupuestadas: |MensuaJ

4.1.2 INDICADORES DEL PROCESO DE |INGENIERIA Y
MANTENIMIENTO.

En la tabla 4.5 se describe los campos de la fiEion del indicador para el proceso de
ingenieria y mantenimiento en forma general pagaties subprocesos. Los cuales se

indicaran a continuacion.
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FORMATO DE INDICADORES DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO

MISION: Asegurar que las instalaciones de equipos, sistemas tengan las maxima fiabilidad, disponibilidad, seguridad y garantizar el usoy
funcionamiento correcto de la base instalada de equipos empleando de manera eficiente de los recursos .

PROCESO SUBPROCESOS INDICADOR OBJETIVO FORMULA META |UNIDAD | FRECUENCIA
Garantizar el buen uso
. . ymanejo del
INGENIERIA'Y iy ) Evaluacion del o
0
MANTENIMIENTO Instalacion de Equipos Hairing gqu[pamlemo conla  [Encuesta 75 %  |Mensual
finalidad de conservar
[a vida util del equipo.
Garantizar el -
funcionamiento de los Cumplimiento cronograma
INGENIERIA Y Mantenimiento Cumplimiento del eqtinos. asequrandola = (visitas realizadas / 8 % |Mensual
MANTENIMIENTO| Preventivo y Correctivo |cronograma 4ALpos, aseg visitas programadas ) *
vigencia de las
. 100%
garantias
Lograr la satisfaccion Reclamos de clientes =
INGENIERIA Y Mantenimiento Reclamos de clientes |de los clientes en los e
) . - . (reclamos recibidos / 10 % |Mensual
MANTENIMIENTO | Preventivo y Correctivo [por visitas productos y servicio de | . . )
visitas realizadas) * 100%
postventa.
Entregar enlos )
NGENERIA ¥ Reparacion de Equipos Eficiencia de fernpos establecidos I(;#E?L:le?r? T;ZZ?:;S*/# 80 | % |Trimestral
MANTENIEENTO| "-P qup reparacion la mayor cantidad de 13005 g
equipos reparados. ’
Lograr la satisfaccion
NGENERA Y Reparacion de Equipos Reclamos de clentes ?: Efag:f:§§ Iirs], i F:zlc??n(;; pEorui 0S 10 % |Trimestral
MANTENIEENTO| "7 GUPOS | or reparacion P P qup ’

equipos por contrato o
garantia

reparados) * 100%

Enlatabla 4.6, 4.7y 4.8 se describen la infmidn operacional que contiene registros

de resultados del cumplimiento del subprocesastalacion.
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Tabla 4.6 - Registro de resultados del subproceso de ic#hala

FORMATO INDICADORES A NIVEL NACIONAL DE INSTALACION 2013
Mes VT — Meta / Valor
T T Cantidad actual Frecuencia Observaciones
75%
Enero Encuesta 3 89.30% Mensual Tres Evaluaciones
Febrero Encuesta 7 90,28% Mensual Siete trainings
Marzo Encuesta 0% Mensual
Abril Encuesta 0% Mensual
Mayo Encuesta 0% Mensual
Junio Encuesta 0% Mensual
Julio Encuesta 0% Mensual
Agosto Encuesta 0% Mensual
Septiembre Encuesta 0% Mensual
Octubre Encuesta 0% Mensual
Noviembre Encuesta 0% Mensual
Diciembre Encuesta 0% Mensual

Tabla 4.7- Registro de resultados del subproceso de repardei equipos.

Meta/ Valor Meta/ Valor
Mes Hiciencia de reparacion Cantidad actual Frecuencia Observaciones Mes Reclamo por reparacion Cantidad actual Frecuencia Observaciones
80% 10%
# de equipos reparados| Reclamos
Enero - pos Tep l 70,00 Mensual ~ Enero - - Mensual
# equipos ingresados| 10 3 equipos en reparacion # de equipos reparados|
# de equipos reparados| 4 2 equipos esperando adjudicacion Reclamos
Febrero q, s - d 50,00 Mensual oS o5 ! — Febrero - Mensual
#equipos ingresados 8 2 equipos no aceptan reparacion #de equipos reparados
# de equipos reparados| Reclamos
Marzo q, s - d - Mensual Marzo - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
. # de equipos reparados| . Reclamos
Abril — - Mensual Abril - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
#de equipos reparados Reclamos
Mayo q, P - 7 - Mensual Mayo - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
. #de equipos reparados . Reclamos
Junio q, P - 7 - Mensual Junio - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
# de equipos reparados . Reclamos
Julio q, i - 7 - Mensual Julio - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
# de equipos reparados| Reclamos
Agosto — - Mensual Agosto - - Mensual
# equipos ingresados # de equipos reparados
. # de equipos reparados Reclamos
Septiembre q, i - 7 - | Mensual Septiemt - - | Mensual
# equipos # de equipos reparados|
# de equipos reparados Reclamos
Octubre q, i - 7 - Mensual Octubre - - Mensual
# equipos ingresados # de equipos reparados
) # de equipos reparados| Reclamos
— - Mensual Noviembre - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
. # de equipos reparados| - Reclamos
Diciembre — - Mensual Diciembre - - Mensual
# equipos ingresados| # de equipos reparados|
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Tabla 4.8 Registro de resultados del subproceso de mantamionpreventivo/ correctivo.

FORMATO INDICADORES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO CORRECTIVO 2013
Heta [ Valor . Meta /Valor
les C{" ICEDE Cantidad actual Frecuencia Ohse rvaciones liles an\amod? me por Cantidad achul Frecuencia Cbservaciones
ronograma visita
5% 10%
Ep b 1 Mency AT
Ene Rz iz : e Wznsusl Enes " lznsusl
‘ Iznsusl
2 klznzusl AELHTH]
Febrerz 5 130,20 e :I Febres % :
llznzusl 2z usl
Hazs it : Hazo i) :
klznzusl
il i klensusl il % hlens ual
lznzusl
. Wanzusl . AELEE]
Waya N ] Wayz iE)
) ) AELHTH]
Junig Junz
Juli Juli Hensua
. , JAELHTH]
Agoito Agostn
AELETE
Septiembre Septicmbe z
Satube Satube HEnsu
Weviamere Haviemarz Hensuel
i . AT
Ciciembre Ciciemze
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1CONCLUSIONES

* La metodologia de analisis del valor agregado utilizado permitié identificar
los aspectos de desempefio de la eficiencia del proceso de ventas y
promocién, asi como tener una mejor comprension de las actividades de
cada uno de los subprocesos, se mejor0 el indice de valor agregado en

un 84.87% y se redujo el tiempo del ciclo del proceso.

* La experiencia adquirida en el disefio del proceso de Ingenieria y
Mantenimiento permitié conocer como la gestion de los procesos ayudan a
optimizar las actividades en la gestion de los servicios y organizar los
recursos para aportar valor al negocio de comercializacion de equipos

médicos.

» El levantamiento del proceso de Ingenieria y Mantenimiento a nivel de
flujos de subprocesos permitié identificar las actividades que realmente
agregan valor al proceso, con lo cual han permitido disefiar subprocesos
mas efectivos, congruentes y agiles que ademas de reducir el tiempo de
instalacion, reparacion preventiva y correctiva de los equipos médicos,

logrard la satisfaccion de los clientes y el menor impacto para los usuarios.

* Los indicadores definidos para los procesos de ventas, promocion e
ingenieria y mantenimiento, permitiran llevar un control de cdmo se esta
administrando el mismo, y adicionalmente de coémo ir realizando los
cambios a tiempo, cuando algun indicador no cumple con las metas

establecidas.

* La reduccion en los tiempos de ciclos de los procesos analizados permitira

obtener una ventaja competitiva sostenible en la calidad de los servicios
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qgue se brindan al cliente final y a los usuarios, asi como en la mejor

utilizacién de los recursos tecnoldgicos y humanos de la empresa.

El manual de procedimientos que se disefié en este proyecto, ayudara a
gue todos los miembros del area de Ingenieria y Mantenimiento conozcan
las actividades que deben realizar y sus responsabilidades. “Al documentar
los procedimientos se facilita la cultura de utilizacion de procesos escritos y

se mejoran los procedimientos de trabajo utilizados”.

El levantamiento del proceso de asistente de ventas permitid que los
responsables de linea se concentren en las actividades que agregan valor
al cliente logrando aumentar el porcentaje de sus ventas y cubrir con las

necesidades de clientes tanto del sector publico como del sector privado.

Los indicadores definidos para los procesos de ventas e ingenieria y
mantenimiento nos ayuda a aumentar la eficiencia y la eficacia de los
responsables de los procesos, se puede evidenciar una mejora en las

ventas de la empresa y a su vez lograr una mayor cobertura de clientes.

5.2RECOMENDACIONES

Revision constante de los indicadores de gestion por medio de los
responsables del proceso, y a su vez considerar un cuadro de mando como
herramienta de gestion de indicadores para toda la empresa, donde se
cologuen los resultados de los mismos y estos sean analizados en las

reuniones gerenciales para la toma de decisiones y se pueda

Tomar como modelo el redisefio de los procesos de Ventas e Ingenieria &
Mantenimiento para aplicarlo a otros procesos importantes dentro de la
empresa, que también tienen impacto en la Cadena de Valor y en la
gestion de los servicios médicos ya que todo esta interrelacionado.
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Implementar un departamento de Marketing para que nos ayude a llegar a
nuestros clientes con publicidad de atraccion e impacto la cual permita
incluir un mayor namero de clientes fijos a la lista de los ya obtenidos, la
misma representa un costo que refleja ingresos al final de las actividades a

través de la compensacion de mayores ventas.

Implementar la utilizacion de documentos estandarizados como
herramienta que nos ayude a normalizar las tareas a realizarse en los

diferentes mantenimientos y disminuir los tiempos de informes.

El manual de procedimientos que se ha implementado debe ser
actualizado periddicamente para tener una guia real de como se estan

ejecutando los procesos a travées de los procedimientos estandarizados

Integrarse a la Asociacion Ecuatoriana de Distribuidores e Importadores de
Productos Médicos, ASEDIM, que va a intervenir en calidad del veedor del
Sistema Nacional de Contratacion Publica, colaborando con el INCOP en la
transparentacion de los procedimientos de contratacidn, y en la vigilancia
del cumplimiento de las disposiciones de la Ley Organica del Sistema
Nacional de Contratacion Publica, su Reglamento General, y las

resoluciones expedidas por el INCOP.
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ANEXO 1

LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESO CLAVES
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FALEM..

cia (30

PROCESO:

VENTAS Y PROMOCION - RESPONSABLE DE LINEA

COD: Al
Revision: 1
Pagina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Establecer el proceso necesario para la venta de equipos, insumos e instrumental medico
RESPONSABLE |Responsable de linea
INICIO: Cronograma de actividades
FIN: Cobro de factura
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Catalogo Cronograma de actividades Carta de distribucién
Procedimiento de Ventas Hoja de asistencia a capacitacion Documentos legales
Manual de calidad Proforma
Nota de ingreso de mercaderia
Factura
Pedido a fedores
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS r |:—| \\ DOCUMENTOS
L —/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Cliente Llamadas, Visitas, invitaciones Realizar cronograma de actividades Cronograma Ventas y promocion
Ventas y promocion Informacién Visitar al Cliente Informe de actividades Ventas y promocion
Ventas y promocion Visita Proformar Proforma Cliente, Ventasy
promocion
Ventas y promocion Orden de pedido Recibir producto Verifica en Bodega Ventas y promocion
Recepcion de Ventas y promocion,
equlpos y Verificacién De no existir en, realizar el pedido al proveedor Pedido de compra e importacion Recepm‘onvde equipos
requerimientos del y requerimientos del
cliente cliente, Contabilidad
Ventas y promocién Orden de pedido Pedido de factura Pedido de factura Contabilidad
Contabilidad Factura Entregar el producto al Cliente Factura Cliente, Contabilidad
Ventas y promocion,
Ventas y promocién De acuerdo a programacién Asesora en el uso del producto Asesoramiento g:;i?:'a General,
Ventas y promocién Orden de pedido de mercaderia Sacar mercaderia en préstamo Nota de salida de mercaderia Ventas y promocién
Recepcion de equipos
Ventas y promocién Producto dewelto Devuelve mercaderia Nota de ingreso de mercaderia y requerimientos del
cliente
Ventas y promocion, . Ventas y promocion,
Contabilidad Factura Cobro Recibo de cobro Contabilidad
Ventas y promocion Documentos Archivar Archivo Ventas y promocion
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Responsable de linea Catéalogos Adecuado
Guardalmacén Computador
Asistente de Facturacion Insumos
Contador General _/I I\_
Agente Afianzado de Aduana | |
Gerente de Ventas
FIRMAS DE RESPONSABLES
Elaborado por: Departamento de Ventas Revisado por: Dr. Isaac Alvarez G. Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez G.
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: 20/01/2011 Firma: 20/01/2011 Firma: 20/01/2011
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FALEN

COD: A2
REVISTOTT:
1
Pagina:
PROCESO: VENTAS Y PROMOCION - EJECUTIVOS DE VENTAS 1
Fecha: 20/01/2011

OBIETIVO: Establece la manera como ALEM Cia. Ltda realiza la venta de equipos, insumos y senicios con el objeto de satisfacer las necesidades del cliente a nivel nacional, por parte de los
: ejecutivos de ventas.
RESPONSABLE |Ejecutivos de Ventas
INICIO: Cronograma de actividades
FIN: Cobro de factura
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Catalogo Cronograma de actividades Carta de distribucion
Procedimiento de Ventas Solicitud de gastos de viaje Documentos legales
Manual de calidad Proforma Autorizacion Gerencia
Nota de ingreso de mercaderia
Factura
Recibo de Cobro
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS | — [—’\ DOCUMENTOS
L —/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Cliente Llamadas, sitas, invitaciones Realizar cronograma de actividades Cronograma Ventas y promocion

Realizar solicitud de gastos de viaje(si se

Ventas y promocién Solicitud de Gatos de \iaje(si se requiere) Realizar solicitud de gastos de viaje(si se requier e) requiere) Ventas y promocién
Ventas y promocion Visitar al Cliente Catalogos Clientes
Ventas y promocién Informe Realizar informe de las visitas a los clientes Informe Ventas y promocién
Ventas y promocion Proforma Realizar proforma Proforma Ventas y promocion
Cliente Orden de pedido Verificacion de la existencia del producto Verifica en Bodega Ventas y promocién
Recepcion de Ventas y promocion,
i N . De no existir en, el responsable de linea solicita  al : . : i6 i
eq.u'POS y Verificacion = Pedido de compra e importacion Recepc'.o".de equipos
requerimientos del proveedor y requerimientos del
cliente

cliente, Contabilidad

Ventas y promocion Orden de pedido

Pedido de factura

Pedido de factura Contabilidad

Contabilidad Factura

Entregar el producto al Cliente

Factura Cliente, Contabilidad

Ventas y promocion De acuerdo a programacion

Asesora en el uso del producto

Ventas y promocion,
Gerencia General,

Asesoramiento N
Cliente

Ventas y promocion

Y Contabilidad Factura

Seguimiento de Cobro de facturas

Ventas y promocion,

Recibo de cobro Contabilidad

Cliente Recibo de Cobro Cobro Recibo de cobro Ventas y promocién
Ventas y promocion Documentos Archivar Archivo Ventas y promocion
RECURSOS

HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO

Ejecutivos de Ventas

o

Adecuado

Responsable de linea

Cor| Iador

Guardalmacén

Insumos

Asistente de Facturacién

Transporte

Contador General

Agente Afianzado de Aduana

Gerente de Ventas

FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por: Departamento de Ventas

Fecha:

Firma: 20/01/2011

Revisado por:

Fecha:

Firma:

Dr. Isaac Alvarez G.

20/01/2011

Aprobado por:

Fecha:

Firma:

Dr. Isaac Aharez G.

20/01/2011
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Levantamiento del Subproceso B “Recepcion de equipy Requerimientos del

cliente”.

COD: B
Revision: 1

o médico

%Almm,ﬁ,

PROCESO:

RECEPCION DE EQUIPOS Y REQUERMIENTOS DEL CLIENTE

Pagina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Establecer el proceso para la recepcion, almacenamiento y despacho de la mercaderia, de los equipos y los insumos.
RESPONSABLE  |Guardalmacén
B INICIO: Llegada de mercaderia
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Despacho de la mercaderia
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Instructivo de almacenamiento Registro de ingreso No aplica
Factura Registro de egreso
Nota de ingreso de Mercaderia
Nota de salida de Mercaderia
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS — _,\ DOCUMENTOS
BODEGA |:
L —/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUEARG S0 ) ASIIRRRIES NOMBRE DESTINO
Factura del dor /Packing list/ Nota d
Compras actura de prcveeinL;rreS:c ing list/ Nota de Recepcion de mercaderia Factura o documento recibido Contabilidad

Asistente de Documento recibido

Almacenamiento de mercaderia

Recepcién de equipos

. Almacenamiento y requerimientos del
facturacion .
cliente
Ventas y promocion Orden de compra facturay /o contrato Verificacién y despacho Nota de salida o Factura CLIENTE

11

RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Guardalmacén Bodegas Adecuado
Asistente de facturacion Computador
Asistente de contabilidad Estanterias
Comité de compras Escaleras

Agente afianzado de Aduana

Suministros de oficina

FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por: Vinicio Salazar

Fecha: 20/01/2009 Fecha:

Firma: Firma:

Revisado por:

Patricia Céndor Aprobado por:

20/01/2009 Fecha:

Firma:

Dr. Isaac Aharez G.

20/01/2009
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Py

%Alim;

COD:

Revision: 1

Proceso: Instalacién de Equipos

Pégina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Establecer el proceso de instalacion de equipos en el cliente.
RESPONSABLE  |Coordinador de Ingenieria y Mantenimiento
INICIO: Cuando el cliente dispone o recibe los equipos y accesorios.
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Equipos Instalados
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Reporte Proforma Contratos
Memoréndums Pedido del Cliente
Factura
Orden de Trabajo
HOJA DE PRq ALACION
ENTRADAS SALIDAS
ROCEMENTOS INSTALACION DE EQUIPOS MEDICOS |: \ ROCIMENTOS)
L _‘/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Cliente y ventas Ingenieria
Y venias y Pedido Solicitud de Instalacién de Equipos. Hoja de Pre-instalacion. y
promacion .
Mantenimiento
Ingenieria Ingenieria
y Mail 6 Teléfono Recibir solicitud de instalacion Mail 6 Teléfono y
Mantenimiento Mantenimiento
Ingenieria
y Hoja de pre-instalacion. Verificacion del lugar de instalacién en el cliente. Hoja de Pre-instalacion. Cliente
Mantenimiento
Ingenieria y
Cliente Proforma Inspeccién General del equipo. Hoja de Pre-instalacion. Mantenimiento
Ingenieria y Ingenieria y
Mantenimiento Pedido Coordinacion con el cliente para la instalacion. Hoja de Pre-instalacion. Mantenimiento
Ingenieria y
Mantenimiento Hoja de pre-instalacion. Instalacion fuera de la ciudad donde se labora Solicitud de Viaticos Contabilidad
Recepci6n de equipos Ingenieria y

y requerimientos del Nota de Entrega. r ién de todos los iales para la instala ~ ci6n Hoja de Pre-i ion. Mar )
cliente
Ingenieia y Responsables de
Mantenimiento Manuales de Instalacion. Instalacién, Pruebas de funcionamiento Hoja de Pre-instalacién. Line[;
Ingenieria y
Cliente Pedido Entrenamiento Hoja de Control de Asistencia Mantenimiento
Ingenieria y Ingenieria y
Mantenimiento Cronograma de Visitas de Mantenimiento x Garantfa. Mantenimiqto Preventivo Orden de Trabajo. Mantenimiento
RE(Q [SOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Guarda almacén Maleta de Herramientas Adecuado
Técnicos Computadoras personales

Responsable de Linea

Impresora

Asistente de Ingenieria

Herramientas de medicion y calibracion.

FIRMAS DEL RESPONSABLES

Elaborado por:

Fecha:

Firma:

JUAN CABEZAS Revisado por:
: 20/01/2011 Fecha:
Firma:

JUAN CABEZAS

1 20/01/2011

Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez
Fecha: 1 20/01/2011
Firma:
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Levantamiento del Subproceso C.2. “Mantenimiento Rventivo y Correctivo”

)
E2 ALEM...
e U0 ME D0

COD: C.2.
Revision: 1
- " " . Pégina: 1
PROCESO: Mantenimiento preventivo y correctivo de e quipos con contrato y garantia
Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de los clientes
RESPONSABLE  |Coordinador de Ingenieria y Mantenimiento
INICIO: Cuando se recibe una llamada o cronograma de \isitas
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Cuando se realiza el seguimiento de la factura.
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Contrato Cronograma Contratos
Manuales del fabricante Orden de trabajo
Registro de llamadas
| |
SALIDAS
DOCUMENTOS — MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE [—’\ DOCUMENTOS
EQUIPOS CON CONTRATO /
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Cliente, ingenierfa
Cliente Contrato. Recepci6n de llamadas Registro de llamadas y mantenimiento
Ingenieria y
Cliente Contrato. Cronograma general de actividades Mail Mantenimiento
Ingenieria y Mantenimiento de equipos fuera de la ciudad donde s e
Mantenimiento Mail labora Mail Contabilidad
Ingenieria y
Mantenimiento Mail Solicitar viaticos Solicitud de gastos de \viaje Contabilidad
Ingenieria y
Mantenimiento Manuales técnicos Realizar mantenimiento preventivo y/o correctivo Orden de trabajo Cliente
Facturacion Factura Elaboracién de factura Orden de pedido Facturacion
Ingenieria y
Mantenimiento Factura Enviar factura al cliente Factura. Cliente.
Ingenierfa y
Mantenimiento Factura Entregar copia de la factura a contabilidad Factura. Contabilidad
Ingenieria y Ingenieria y
Mantenimiento Factura Seguimiento de factura Hoja de seguimiento Mantenimiento
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Técnicos Maleta de Hﬁas Adecuado
Asistente de ingenieria y mantenimiento Computadoras I::nales
Asistente de facturacion Impresora
Contadora general Herramientas de medicion y calibracion.
Coordinadora de agencia cuenca
Responsable de oficina Guayaquil
FIRMAS DE RESPONSABLES
Elaborado por: JUAN CABEZAS Revisado por: JUAN CABEZAS Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez
Fecha: : 20/01/2011 Fecha: : 20/01/2011 Fecha: : 20/01/2011
Firma: Firma: Firma:
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Levantamiento del Subproceso C.3. “Reparacion dedtipos Médicos”

% A_I'E omédiio.

COD: C3.
Revision: 1
i Péagina: 1
Reparacién de equipos en los laboratorios de alem ¢ ia. Ltda.
Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Reparar los equipos defectuosos que ingresan al laboratorio de alem cia. Itda.
RESPONSABLE Coordinador de ingenieria y mantenimiento.
INICIO: Cuando se recibe la llamada del cliente
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Seguimiento de la factura.
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Procedimiento de reparacion Informe técnico No aplica
Proforma
Nota de entrega recepcion
Pedido de repuestos drager
Orden de factura
Registro de llamadas
Pedido de repuestos storz
Solicitud df rueslos
ENTRADAS
DOCUMENTOS — . [T \ DOCUMENTOS
REPARACION DE EQUIPOS MEDICOS |:
L —/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Cliente Llamada Recibir llamada. Registro de llamadas. M
Mantenimiento
Y . Visita Acudir al llamado del cliente. Nota de entrega recepcion. Cliente
Mantenimiento
Ingenieria y
Cliente Nota de entrega recepcion. Recibir equipo defectuoso. Nota de entrega recepcion. Mantenimiento
Ingenieria y Ingenieria y
Mantenimiento Nota de entrega recepcion. Revisar equipo defectuoso. Nota de entrega recepcion. Mantenimiento
Ingenieria y
Mantenimiento Nota de entrega recepcion. Elaborar informe técnico. Informe técnico. Cliente
Recepcion de equipos
y requerimientos del Informe técnico. Elaborar proforma. Proforma. Cliente
cliente
Ingenieria y
Mantenimiento Aceptacion Elaborar pedido de repuestos. Pedido repuestos drager/storz. Cliente
. Ingenieria y
Cliente Adquisicion Adquirir repuestos localmente. Repuestos Mantenimiento
Ingenieria y A
Mantenimiento Factura de compra. Recibir repuestos. Solicitud de repuestos. Guardaimacen.
Ingenieria y Ingenieria y
Mantenimiento Memo Reparacién de equipo. Informe técnico Mantenimiento
Ingenlena.y . Informe técnico, orden de factura, nota de Cliente, asist. de
Mantenimiento Informe técnico. Definir si el equipo puede ser reparado. s
entrega recepcion. facturac..
Ingenieria y
Asist. de facturacion Factura. Recibir factura Factura. Mantenimiento
Ingenieria y
Mantenimiento Informe técnico. Elaborar proforma de equipo nuevo. Proforma Cliente
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Técnicos Maleta de Hﬁ(as Adecuado
Asistente de ingenieria y mantenimiento Computadoras l)nales
Asistente de facturacion Impresora
Contadora general Multimetro
Guarda almacén Osciloscopio
Coordinadora de agencia cuenca
FIRMAS DE RESPONSABLES
Elaborado por: JUAN CABEZAS Revisado por: JUAN CABEZAS Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez
Fecha: : 20/01/2011 Fecha: : 20/01/2011 Fecha: : 20/01/2011
Firma: Firma: Firma:




Levantamiento del Subproceso D.1. “Satisfaccion &liente”
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£

o médico

COD: D.1.

Revision: 1

cia ft3a

PROCESO:  SATISFACCION DEL CLIENTE

Pagina:

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Medir la conformidad del producto o senvicio que recibe el cliente.
RESPONSABLE  [Ventas y promocién, Ingenieria y Mantenimiento, Gerencia.
INICIO: NECESIDAD DE CONOCER LA SATISFACCION DEL CLIENTE
LIMITES DEL PROCESO
FIN: CUMPLIR EL NIVEL DE SATISFACCION PEDIDO DE LOS CLIENTES
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES

PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DE LA EMPRESA Tabulacion y Obtencion de resultados NO APLICA
ENTRADAS SALIDAS
DOCMERIOS MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLEINTE DOCMENTOD

— —

PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
CLIENTE Necesidad de Medir la satisfaccion del cliente Disefiar la encuesta de clientes
CLIENTE Encuesta de satisfaccion de cliente Aplicar la encuesta

Ventas y promocion,
Tabular datos Resultados de las encuestas ) ‘y
Mantenimiento,
Gerencia
Ventas y promocion,
Presentar Resultados Ingen|e(|a y
Mantenimiento,
Gerencia
Ventas y promocion,
Tomar acciones Acciones correctivas y preventivas .
Mantenimiento,
Gerencia
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Gerente General Computador Adecuado
AUDITOR Oficina
Ventas y promocion, Ingenieria y Mantenimiento, Gerencia
FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por: JUAN CABEZAS Revisado por: JUAN CABEZAS Aprobado por: GERENTE GENERAL

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma: Firma: Firma:
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Levantamiento del subproceso D.D. “Manejo de Quejds

COD: D2
) AIEM Revision: 1
‘{_a Pégina;
PROCESO:  MANEJO DE QUEJAS
Fecha: 20/00/2011
OBJETIVO:  {Gestionar de forma ptima una queja recibica por parte el cliente'y encontrar la solucion para mantener [a fidelidad del clinte.
RESPONSABLE: (Ventas y promocidn, Ingeniexia y Mantenimiento, Gerencia.
: Recepciond ja del cliente receptad loui I del
LIITES DEL PROCESO INICIO: elcepcmnl e una queja del cliente receptada por cualquier personal de la empresa
FIN: Cliente satisfecho.
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DE LA EMPRESA Producto no conforme, satisfaccion al cliente NO APLICA
10
ENTRADAS ‘ SALIDAS
DOCUMENTOS wMEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLEINTE [ \ DOCUMENTOS
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Ventas y promacidn,
CLENTE Mail, lamada telefonica, oficios, efc. Receptar queja del cliente Ingen|er.|a‘y
Mantenimiento,
Gerencia
Analizar el problema reportado
Dar solucidn al problema Acciones correctives y preventivas
Emitir informe e solucion de problema Informes técnicos
Comunicar al cignte [a solucion. aes tecmcog HOJ?,S t trgba|o, s e CLEENTE
satisfaccion al cliente.
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Gerente General Computador Adecuado
AUDITOR Oficina
Ventas y promocion, Ingenieria y Mantenimiento.
FIRMAS DE RESPONSABLES
Elaborado por:  JUAN CABEZAS Revisado por. JUAN CABEZAS Aprobado por: GERENTE GENERAL
Fecha: Fecha: Fecha:
Fima: Fima: Fima:
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ANEXO 2

LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS DE APOYO



Levantamiento del Subproceso E.1. “Contable”
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COD: E1
S Revision: 1
S ALEM,,
s €0 € O Pagina: 1
PROCESO: CONTABLE 9
Fecha: 20/01/2011
OBJETIVO: Entregar estados financieros
RESPONSABLE Contador General
; I INICIO: INecesidad de contar con la ir finar de ir i6n contable
LIMITES DEL PROCESO
| FIN: |Entrega de estados financieros
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES

Procedimiento compra de bienes y senicios

Registro de recepcion de reportes y documentos

Ley de régimen tributario interno

Procedimiento de facturacion

Reglamento de aplicacion a LRTI

Procedimiento de conciliacién bancaria

Cadigo tributario

Procedimiento de recursos humanos

Reglamento de facturacién

Procedimiento de liquidacién de impuestos

Cédigo de trabajo

Procedimiento de revision de anexo transaccional

Ley de compaiiias

Clientes Comprobantes de retencion

Procedimiento de auditoria interna Principios de ger
Instructivo caja chica
Instructivo gastos de viaje
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS  — CONTABLE [_’\ DOCUMENTOS
L —/

PROCESO PROCESO

ORIGEN NOMBRE SIEFREEEEEE  ASTMIEAEES NOMERE DESTINO

Recepcion Facturas de compras Registro de compras Comprobantes de diario Contable

Compras Liquidacion de importacion Registro de importaciones Comprobantes de ingreso Contable

Facturacién Facturas de ventas Registro de ventas Comprobantes de egreso Contable
Proveedores

Registro de ingresos

Comprobantes de retencion

Inst. Bancarias Estados de cuenta bancarios

Registro de egresos

Facturas de ventas Ventas y promocion

Auditoria Informe de novedades de personal Registro de roles de pago Reportes de conciliacién bancaria Contable
Contable Depésitos Conciliacién bancaria Formulario de IVA 104 SRI
Contable Reporte de cuentas de mayor Revsion de cuentas Formulario de RENTA 103 SRI
Contable Reporte de existencias Registro de ajustes y comisiones Transferencias bancarias Contable
Ventas y promocién Reporte de comisiones Registro de liquidacién de impuestos Formulario anexo transaccional SRI
Rewision anexo transaccional Cheques Proveedores
Registro de inventarios Rol de pagos general Contable
Rol de pagos individual Empleados

Entrega de informacién financiera

Notas de crédito Ventas y promocion

Gestion Gerencial y

Estados financieros s
Auditoria

{?

RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Contador Instalacion oficina Adecuado

Asistentes contables

Software contable

Asistente de facturacion

Software de impuestos

Guardalmacén

Intemet

Auditor intemo

Suministros y muebles de oficina

Gerente General

Equipos de oficina y computacién

Mensajero

Elaborado por: Patricia Céndor

Fecha: 20/01/2009

Firma:

Revisado por:

Fecha:

Firma:

Sr. Femnando Pacheco

20/01/2009

Aprobado por: Dr. Isaac Ahvarez G.

Fecha: 20/01/2009

Firma:




Levantamiento del Subproceso E.2. “Facturacion”
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ALEN

COD: E2

Revision: 1

PROCESO: FACTURACION

Pégina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Entregar proformas, Facturas y Notas de Crédito
RESPONSABLE  |Asistente de facturacion
) INICIO: Contratos, Ordenes de compra, e-mails, pedidos verbales
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Elaborar proformas, facturas y Notas de crédito, gufas de remisién
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Orden de pedido de factura Reporte de ventas Reglamento de Facturacion
Ordenes de compra Reporte de notas de crédito
Procedimiento de facturacion
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS — FACTURACION [_,\ DOCUMENTOS
L _‘/

PROCESO | PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUEARIIESES | AGI RS NOMBRE DESTINO
" Ord de pedido de factura, 6rdk d - "
Ventas y promocion renes de pecido de factura, ordenes de 4.1 Recibir documentos Documentos Facturacion

compra, e-mails

Facturacion

Documentos

4.2 Clasificar documentos

Documentos clasificados

Facturacion

Ventas y promoci6n

Pedido proforma

4.3 Verificar existencia

E-mail

Ventas y promocién

Ventas y promocion

Pedido factura

4.5 Realizar facturacion y Guia de remision

Factura y guia de remisién

Ventas y promocion,
Recepcion de equipos
y requerimientos del
cliente, Clientes

Ventas y promoci6n

Nota de ingreso de mercaderia

4.6 Realizar nota de crédito

Nota de crédito

Ventas y promocion,

bodega
Contabilidad Pedido de reportes 4.7 Reporte de ventas Reporte de ventas Contabilidad
Contabilidad Pedido de reportes 4.8 Reporte de notas de crédito Reporte de Notas de crédito Contabilidad
Bodega Notas de salida o ingreso de mercaderia 4.9 Ingresar al sistema nota de salida o ingreso de Mercaderia Ingreso o salida de mercaderia Facturacion

Ventas y promocion,
Contabilidad,
Ingenieria y
Mantenimiento

Pedido de documentos legales

4.10 Entrega de documentoﬂ

Documentos legales

Ventas y promocion,
Contabilidad,
Ingenieria y
Mantenimiento

RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Representante de linea Computador Adecuado
Asistente de facturacion Impresora
Guardalmacén Calculadora
Ejecutivo de ventas Teléfono

Software contable

Documentos preimpresos

FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por: Patricia Paz
Fecha: 20/01/2009
Firma:

Revisado por: Patricia Condor

Fecha: 20/01/2009

Firma:

Aprobado por: Dr. Isaac Avarez G.

Fecha: 20/01/2009

Firma:




Levantamiento del Proceso F “Recursos Humanos”
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COD: F.

Revision: 1
PROCESO: Recursos humanos Pagina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Proveer a la empresa de personal competente para las realizacion de las funciones que le sean asignados a su cargo
RESPONSABLE  [Coordinador de Recursos Humanos
INICIO: Cuando se requiere cubrir una vacante o postular una nueva posicion en la empresa
LIMITES DEL PROCESO -
FIN: Cuando la vacante o el puesto fue cubierto
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Contrato Cronograma Contratos
Manuales del fabricante Orden de trabajo
Registro de llamadas
MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE SALIDAS
DOCUMENTOS — EQUIPCS CON CONTRATO I\ DOCUMENTOS
PROCESO — —/ PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Gerencia General y
Varios Procesos Mail, o solicitud de personal Recepcion de solicitud de personal Mail personal de la
empresa
Gerencia General y Gerencia General y
personal de la Solicitud de personal Establecimiento del perfil del cargo Mail personal de la
empresa empresa
Gerencia General y Gerencia General y
personal de la Hojas de vida Reclutamiento de personal Mail personal de la
empresa empresa
Gerencia General y Gerencia General y
personal dela  Pruebas, test, sicométricas, conocimiento y aptitu Seleccion de personal Mail personal de la
empresa empresa
Gerencia General y Gerencia General
personal de la Contrato de trabajo Evaluacion de desempefio y contratacion Contrato de trabajo y

empresa

Varios procesos

Gerencia General y
personal de la

Solicitud de personal

Plan de capacitacion

Gerencia General y

Certificados de capacitacion personal de la

empresa empresa
Gerencia General y
personal de la Solicitud de personal Plan de remuneracion e incentivos Mail Contabilidad

empresa

Gerencia General y

personal de la Hojas de vida Actualizacion del historial del personal Hojas de vida Recursos Humanos
empresa
Ingenieria y
Mantenimiento
s
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Gerente General Computadoras personales Adecuado
Coordinadores de éreas, y responsables de linea Impresoras
Auditor Intemo
FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por:
Fecha:
Firma:

CPA FERNANDO PACHECO
: 20/01/2011

Revisado por:
Fecha:
Firma:

Dr. Isaac Alvarez
1 20/02/2011

Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez
Fecha: : 20/01/2011
Firma:




Levantamiento del Proceso G “Auditorias”
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COD: G.

Revision: 1

FALEN..

bomédico

PROCESO:

AUDITORIAS

Pagina: 1

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Realizar auditorias internas SGC
RESPONSABLE  |Representante de la Direccion
i INICIO: Necesidad de hacer auditorias internas SGC
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Cuando se toman decisiones correctivas y preventivas
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Procedimiento de Auditoria Intemna Plan de auditoria No aplica
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas Cumplimiento de indicadores
Manual de gestion de calidad Reporte NC
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS — AUDITORIAS TNTERNAS J\ DOCUMENTOS
L _\/

PROCESO : PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUEAROIES0R AL NOMBRE DESTINO
Clientes Quejas de clientes Calificacion de auditorias Plan actual de auditorias Auditorias

Varios procesos Quejas de un departamento Planificacion de auditorias Acciones correctivas y preventivas Proceso que
corresponda
Gerencia General Necesidad de auditoria Ejecucion de resultados Reporte de no conformidades Proceso que
corresponda
Varios procesos Incumplimiento de indicadores Entrega de resultados Informe final de auditorias Gerencia General
Auditorias Plan de auditoria Seguimiento de las no conformidades Informe de seguimiento Gerencia General
FIRMAS DE LOS RESPONSABLES
Elaborado por: CPA Fernando Pacheco Revisado por: Dr. Isaac Aharez G. Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez G.
Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009
Firma: Firma: Firma:




Levantamiento del Proceso H “Compras”
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COD: H.
M) Revision: 1
ALEM...
s 0 6l Pégina: 1
PROCESO: COMPRAS
Fecha: 20/01/2011

Cumplir con las necesidades de adquisicion de bienes y senicios para satisfaccion del cliente

OBJETIVO:
RESPONSABLE  |Comité de compras
) INICIO: Necesidad de evaluar y calificar a proveedores
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Evaluar y calificar a proveedores
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES

Procedimiento de contabilidad

Solicitud para la compra de bienes y senicios

Procedimiento de recepcion de equipos y requerimientos del cliente

Lista de proveedores calificados

Procedimiento de ventas y promocién: LINEAS AMS - AUTOSUTURE -
CONVATEC -COOK - DRAGER - KARL STORZ -KIMBERLY -STORZ-
STORZ MEDICAL

Procedimientos de Ingenieria y Mantenimiento.

Manual de gestion de calidad

ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS COMPRA DE BIENES Y SERVICIOS |: ) DOCIMENTOS
L —‘/
PROCESO | PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUEARCE e A= NOMBRE DESTINO
Proveedores Informacién de proveedores Evaluacion de proveedores Evaluacion de proveedores Comité de compras

Ventas y promocion /
Ingenieria y
Mantenimiento

Nowvedades del solicitante

Revaluacion de proveedores

Lista de proveedores calificados Comité de compras

Parametros para las compras de bienes y senicios

Ventas y promocion /
Ingenieria y
Mantenimiento

Solicitud para la compra de bienes y senicios

Emision de solicitud de compras y senicios

Ventas y promocion /
Ingenieria y
Mantenimiento

Solicitud para compra de vienes y senicios

Recepcion de equipos
y requerimientos del
cliente

Factura de proveedores

Verificacion del producto

Recepcion de equipos
y requerimientos del
cliente

Factura

RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Comité de compras Computadora Adecuado

Coordinadores de departamento

Software contable

Gerente General

Software de impuestos

Funcionarios y empleados de la empresa

Intemet

Suministros de oficina

Muebles de oficina

Sumadora

FIRMAS DE LOS RESPONSABLES

Elaborado por: Patricia Condor Revisado por: Sr. Fernando Pacheco
Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009
Firma: Firma: Firma:

Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez G.




Levantamiento del Proceso | “Acciones Correctivas”
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COD: |
o AI.E" Revision: 1
% —lin: Pégina: 1
PROCESO: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: IMPLEMENTAR ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
RESPONSABLE ~ [COORDINADORES DE AREA Y RESPONSABLES DE OFICINA
. INICIO: NECESIDAD DE TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
LIMITES DEL PROCESO "
FIN: ELIMINACION DE PROBLEMAS EXISTENTES Y POTENCIALES
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES

Procedimientos y politicas de la Empres Cumplimiento de los indicadores No aplica
1
ENTRADAS SALIDAS CLIENTE
DOCIMENTOS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS [ ) DOCOMENTOS)
PROCESO SUBPROCESOS / ACTIVIDADES PROCESO
ORIGEN NOMBRE NOMBRE DESTINO
Auditorias No conformidades del SGC Revisar no conformidades, incluyendo las quejas del cliente Informe de NO conformidades Varios procesos
6n de acciones
Cliente Quejas y reclamos del cliente Definir las causas de las no conformidades N y Varios procesos
preventivas
Acciones
Acciones correctivas y . . N
Falla en los procesos i Dar tratamiento a las no conformidades Planes de mejoramiento Clientes
revision del SGC P comrectivas !
Reporte de auditorias intemas Registrar los resultados de las acciones tomadas Mejora de los procesos Varios procesos
Varios procesos Seguimiento de las acciones Revisar las acciones tomadas Seguimiento Varios procesos
Varios procesos Posibles no conformidades Determinar las no conformidades potenciales Levantamiento de no conformidades Varios procesos
Varios procesos Analizar las no conformidades Definir las causas de las no conformidades potenciales Informe de NO conformidades Varios procesos
Acciones
Varios procesos | Informe final de las No conformidades potenciales preveniias Dar tratamiento a las no conformidades Informe de acciones a tomar Varios procesos
Varios procesos Seguimiento de las acciones Registrar los resultados de las acciones tomadas Seguimiento de las acciones Varios procesos
Varios procesos Revision y andlisis de las acciones tomadas Revisar la acciones tomadas Resultado de las acciones tomadas Varios procesos
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Representante de la direccion o
Jefes departamentales Oficinas AMBIENTE DE TRABAJO
Computadores
FIRMAS DERESPONSABLES
Elaborado por: CPA Femando Pacheco Revisado por: Dr. Isaac Alvarez G. Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez G.
Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009
Firma: Firma: Firma:
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ANEXO 3

LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ESTRATEGICOS



Levantamiento del Proceso J “Planificacion de la &lidad”
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FuE

COD: J.
Revision: 1
cia (tda.
&omédico ) Pagina: 1
PROCESO: PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: Planificar los recursos para entregar productos y senicios que cumplan con los requisitos del cliente
RESPONSABLE  |Representante de la direccion
) INICIO: Necesidad de entregar productos y senicios de calidad
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Cumplir con los objetivos de calidad y el plan de calidad

CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Cumplimiento de los objetivos de la calidad
Cumplimiento de indicadores
Cumplimiento del plan de calidad
No aplica No aplica
]
ENTRADAS SALIDAS
DOCOMENIOS PLANIFICACION DE LA CALIDAD [ \ DOCIMENIOS
L _‘/
PROCESO SUBPROCESOS / ACTIVIDADES PROCESO
ORIGEN NOMBRE NOMBRE DESTINO
Cliente Requerimiento y necesidades del cliente Establecer los objetivos de calidad Productos que cumplen requisitos Cliente

Ventas y promocion

Informacién del mercado

Establecer la politica de calidad

Plan de calidad

Varios procesos

Ventas y promocion

Informacién de la competencia

Elaborar el plan de calidad

Objetivos de calidad

Varios procesos

Seguimiento al cumplimiento del plan de calidad

Politica de calidad

A todos los procesos

PN
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Representante de la direccion Computador Ambiente adecuado
Gerencia General Oficina

Metas y coordinadores de departamento

FIRMAS DE LOS RESPONSABLES

Elaborado por:

Fecha:

Firma:

CPA Femando Pacheco Revisado por:
20/01/2009 Fecha:
Firma:

Dr. Isaac Alvarez G.

20/01/2009

Aprobado por:

Fecha:

Firma:

Dr. Isaac Alvarez G.

20/01/2009




Levantamiento del Proceso K “Gestion Gerencial”
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+hEn

COD: K
Revision: 1
Pagina: 1
PROCESO: GESTION GERENCIAL
Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO: PLANIFICAR LOS RECURSOS ECONOMICOS, HUMANOS Y FISICOS PARA CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA
RESPONSABLE |GERENTE GENERAL
3 INICIO: PLANIFICAR EL PRESUPUESTO DE LOS RECURSOS
LIMITES DEL PROCESO -
FIN: EJECUCION DEL PRESUPUESTO DE LOS RECURSOS
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Cumplimiento del Presupuesto
NO APLICA NO APLICA
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS — o - \ DOCUMENTOS
GESTION GERENCIAL I:
L _‘/
PROCESO PROCESO
ORIGEN NOMBRE SUBPROCESOS / ACTIVIDADES NOMBRE DESTINO
Varios procesos Informe de metas por areas Elaboracién del proceso Presupuesto Gerencia
Contabilidad Informacion econdmica histérica Ejecucion del presupuesto Recursos Econémicos Varios procesos
Requerimientos econémicos,
Varios procesos Control del presupuesto Control presupuestario Contabilidad
tecnoldgicos y humanos.
Requerimientos econémicos, Informe del cumplimiento del
Varios procesos Control del presupuesto Contabilidad
tecnoldgicos y humanos. Presupuesto
RECURSOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Gerente General Computador Ambiente adecuado de trabajo
Presidente Oficina
Coordinador de &rea
FIRMAS DE RESPONSABLES

Elaborado por: CPA Fernando Pacheco Revisado por: Dr. Isaac Aharez G. Aprobado por: Dr. Isaac Alvarez G.
Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009 Fecha: 20/01/2009
Firma: Firma: Firma:




Levantamiento del Proceso L “Revisién del S.G. C.”
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FALEN.

COD: L
Revision: 1
. Pégina: 1
PROCESO:  REVISION DEL S.G.C
Fecha: 20/01/2011

OBJETIVO:

Revisar y controlar el SGC

RESPONSABLE

Representante de la direccion

i INICIO: Necesidad de revisar y controlar el SGS
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Proyectos ejecutados, acciones correctivas y preentivas implementadas
CONTROLES
DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES
Cumplimiento de indicadores
Cumplimiento del plan de revision del SGS
Cumplimiento de responsabilidades establecidas en las actas de '
L No aplica
revision SGS
Procedimientos y Polticas de la Empresa
ENTRADAS SALIDAS
DOCUMENTOS | - REVISION DEL 5.6.C I:J\ DOCUMENTOS
L _‘/
PROCESO | PROCESO
ORIGEN NOMBRE e e NOMBRE DESTINO

Auditoria interna

Resultado de auditorias intemas y extemnas

L

Elaboracion del plan de revision del SGC

Plan de revision del SGC

Revision del SGC

Cliente

Quejas y reclamos de clientes

Realizar reuniones

Quejas y reclamos solucionados

Cliente

Varios procesos

Indicadores de los procesos

Implementacion de Proyectos y Planes

Proyectos y planes de mejoramiento

Gestion general

Varios procesos

Estado de las acciones correctivas y preventivas

Elaboracion de Actas de las reuniones

Actas del comité de calidad

Gestion general

Reuision del SGC

Revision y seguimiento de actas anteriores

Elaboracion de Actas de las reuniones

Necesidad de recursos

Gestion general

Varios procesos

Sugerencias personales

Elaboracion de Actas de las reuniones

Necesidad de recursos

Gestion general

Planificacion de la

Politica y objetivos de calidad

Elaboracion del plan y politica de calidad

Plan de calidad
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ANEXO 4

DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL
PROCESO DE VENTAS Y PROMOCION



Diagrama de flujo: Subproceso A.1. “Responsable daea”
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%AIEMW
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d ALEM Diagrama de flujo: Subproceso Version 1
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Diagrama de flujo: Subproceso A.2. “Ejecutivo de vetas”
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d ALE Diagrama de flujo: Subproceso Version 1
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d ALE Diagrama de flujo: Subproceso Version 1
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ANEXO 5

DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
LOS PROCESOS DE INGENIERIA'YY MANTENIMIENTO



Diagrama de flujo: Subproceso C.. “Instalacion de Buipos”
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Diagrama de flujo: Subproceso C.2. “Mantenimiento Peventivo y
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Diagrama de flujo: Subproceso C.3. “Reparacion de guipos”
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ANEXO 6

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS
DE VENTAS Y PROMOCION.



Andlisis del Valor Agregado: Subproceso A.1 “Resptsable de Linea”
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FMEM. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
—— )
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: VENTAS
SUBPROCESO: VENTAS - RESPONSABLE DE LINEA SITUACION: ACTUAL
No. VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Realizar cronograma de actividades 2
) 1 Visitar al Cliente 30
3 1 Verificar tipo de Cliente (Privado o Pdblico) 1
4 1 Recibir y verificar proceso de licitacion piblica 2
5| 1 Enviar informacion del concurso y documentos 6
6 1 Recibir informacion de licitacion y documentos 1
7 1 Armar la licitacion y entregar 24
8 1 Emitir Proformar 2
9 1 Recibir contrato por firmar 2
10, 1 Solicitar polizas y documentos 1
11 1 Recibir polizas y documentos 1
12 1 Firmar contratos 4
Entregar contratos firmados, polizas y documentos 1
13 1
Recibir copias de contratos firmados y documentos 1
14 1
15| 1 Recibir el Pedido 4
16 1|Archivar documentos iniciales 2
17 1 Verificacion de existencias del producto 4
18 1 de no existir. Realizar el pedido al Proveedor 5
19 1 Seguimiento con el Proveedor 8
20| 1 Solicitar factura 6
21 1 Recibir factura 2
2) 1 Entregar el producto al cliente 30
23| 1 Asesorar en el uso del producto 24
2 1 Seguimiento de cobro de facturas 18
25, 1 Verificar el cobro de la factura 6
2% 1 Recibir dewolucion de péliza 1
27 1 Entregar documentacion a contabilidad 1
28] 1|Archivar toda la documentacion 4
TOTAL 3 8| 2 5 4 3 3
TIEMPO EN HORAS 193
ODO A A 50%
OMPO ONDEA DAD 0 empo % 40%
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 8 48%( 130%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 8 40 21%)
P PREPARACION 2 26 13% 20%
E ESPERA 5 20 10%| |10%
" fon |
v v P E M A
A ARCHIVO 3 7 4% A A
T TOTAL 28 193 100% C E
VA TIEMPO VALOR AGREGADO 124
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 64%




Andlisis del Valor Agregado del Subproceso A.2. “ Jecutivos de Ventas”
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FALEM...  ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
— o médlico
ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: VENTAS
PROCESO: VENTAS - EJECUTIVOS DE VENTAS SITUACION:  ACTUAL
No. VAC VAE P E M A ACTIVIDAD Tiempos
1 Realizar Cronograma de Actividades 2
2 Solicitar viaticos 2
3 1 Visitar al Cliente 30
4 1 Realizar informes de las visitas realizadas 2
g 1 Verificar tipo de Cliente (Privado o Pablico) 1
o 1 Recibir proceso de licitacion pablica 2
7 1 Enviar informacion del concurso y documentos 6
8 1 Recibir informacion de licitacion y documentos 1
9 1 Armar la licitacion y entregar 24
10) Emitir Proforma 2
1 1 Recihir contrato por firmar 2
12 1 Solicitar polizas y documentos 1
13 1] Recibir polizas y documentos 1
14 1 Firmar contratos 4
15 1 Entregar contratos firmados, polizas y documentos 2
16} il Recibir copias de contratos firmados y documentos 1
17 1 Recibir pedido 6
18 1|Archivar documentos iniciales 2
19 1 De no existir, Notificar al Responsable de Linea 5
20 1 Confirmar existencias 4
21 1 Solicitar factura 12
1 Recibir factura 2
2 1 Entregar el producto al Cliente 30
23 1 Asesorar en el uso del producto 24
24 1 Seguimiento Cobro de facturas 6
25| 1 Verificar el cobrar la factura 12
26 1 Recibir el pago y entregar a contabilidad 2
27 1 Recibir devolucion de pdliza 1
28 1 Entregar documentacion a contabilidad 1
29 1/Archivar toda la documentacion 4
TOTAL 3 11 3 5 3 2
TIEMPO EN HORAS 194
ODO A
50%
OMPOSICION DE A DAD 0 Do 350/3
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 3 8 43% %832
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 11 71 37%| | 20%
P [PREPARACION 3 § 3% %832
E ESPERA 3 7 4%) 50
M |MOVIMIENTO 5 16 8%l | 0%
I [iNspeccion 3 4 % Vv % P E M A
A [ARCHIVO 2 6 3% A A
T [rotaL 30 19 100% ¢ E
TVA [TIEMPO VALOR AGREGADO 155
IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 80%
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ANEXO 7

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS
DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO



Analisis del Valor

153

Agregado del Subproceso C.1. ‘nistalacion de Equipos”

[y

%Aunm

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA Y MANTENIMIENTO SITUACION: ACTUAL
SUBPROCESO: INSTALACION DE EQUIPOS.
No. VAC VAE p 3 M | A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Solicitar Instalacion de Equipos. b
2 1 Recibir solicitud de instalacion )
3 Designar Personal 3
4 ! Inspeccion Fisica )
5 1 Inspeccion General de Los Equipos. 4
b 1 Compra de materiales (Decision) 2
] 1 Aprobar compra de materiales 4
8 1 Recibir aprobacion y solicitar compra 1
9 Solicitar fechas de instalacion 2
Coordinacion con el cliente fecha para la 4
10 1 instalacion.
1 Instalacion fuera de la ciudad o local (Decision) bl
12 Solicitar Vidticos 1
13 1 Seguimiento ala entrega de los vidticos 2
Preparacion de todos los materiales para la )
14 instalacidn.
15 1 Instalacion, Pruebas de Funcionamiento b
16 1 Planificar los entrenamientos 2
17 1 Entrenamiento 4
TOTAL 4 3 2 1 2 0
TIEMPOEN HORAS 49
0DO ACTUA 50%
OMPOSICION DE A DAD 0 0 % 40%
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 20 41%| (30%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 8 16% 20%
P PREPARACION 4 10 20% 10%
: ESPERA 2 3 6% |~
M MOVIMIENTO 1 2 4% | 0%
| INSPECCION 2 § 12% v Vv P E M A
A ARCHIVO 0 0 0% A A
T TOTAL 16 9 100% C E
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 28
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 57%




Andlisis del Valor Agregado del Subproceso C.2. “Matenimiento Preventivo y
Correctivo”

Y )

%AIEMW

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA Y MANTENIMIENTO SITUACION: ACTUAL
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
CON CONTRATO Y/O GARANTIA
No. VAC VAE P M A ACTIVIDAD Tiempos
Recibir llamada de requerimiento de cliente )
1 1
2 1 Enviar informacidn al Coordinador 05
3 Elaborar cronograma general de Visitas )
A 1 Elaborar cronograma semanal de actividades 2
5 1 Designar responsabilidades 1
b 1 Mantenimiento es local (Decision) 05
7 1 Solicitar Vidticos 1
8 1 Seguimiento de entrega de vidticos 1
9 1 Realizar el Mantenimento. Preventivo 5
10 1 Equipo operativo (Decision) 1
11 1 Elaborar Orden de Factura 05
1 1 Elaboracion de la factura. )
13 1fEnviar Factura al Cliente 05
14 1{Entregar copia de la factura a contabilidad 05
15 1 Realizar seguimiento de factura. 4
TOTAL 3 3 2 1 3 )
TIEMPO EN_HORAS B5
0DO A
OMPOSICION DE ACTIVIDAD 0 40%
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 15 3% 30%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 45 19%
P PREPARACION 1 2 9% 20%
E ESPERA 2 15 6% 10
M MOVIMIENTO 1 1 4% 0
| INSPECCION 3 b 26% 0%
A ARCHIVO 2 1 4%
T TOTAL 15 35 100% v v P E M | A
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO i A A
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 51% ¢ E
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Andlisis del Valor Agregado del Subproceso C.3. “Rmracion de Equipos”
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FMEM.|  ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA Y MANTENIMIENTO SITUACION: ACTUAL
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
CON CONTRATO Y/O GARANTIA
No. VAC VAE P E M I A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Recibir llamada del cliente 04
2 1 Enviar Informacion al Coordinador y a los técnicos 1
3 1 Revisar informacion enviada 1
4 1 Designar técnico para visita a cliente b
5 1 Equipo requiere ser retirado (Decision) 1
b 1fIngresar equipo defectuoso 05
] 1 Revisar equipo defectuoso 4
8 1 Elaborarinforme técnico 1
9 1 Revisar informe técnico 2
10 1 Verificar Equipo en Garantfa (Decision) 05
1 1 Elaborar Proforma 1
1 1 Solicitar repuestos 1
3 1 Seguimiento a la entrega de respuestos 2
14 1 Recibir Repuestos * pli
15 1 Reparar Equipo. 4
16 1 Solicitar Factura 05
17 1 Entregar factura 2
18 1 Entregar Equipo al Cliente 2
TOTAL 4 3 4 0 1 5 1
TIEMPO EN HORAS 539
0DO ACTUA
OMPOSICION DE ACTIVIDADES No 0 ¢
VAC  [VALORAGREGADO CLIENTE 4 1 3 | 60%
VAE  [VALOR AGREGADO EMPRESA 329 %
p PREPARACION 4 NI T
E ESPERA 0 0 %
M MOVIMIENTO 1 1 % 0%
| INSPECCION 5 6,5 1%
A ARCHIVO 1 05 1%
T TOTAL 8 59w | %
VA [TIEMPO VALOR AGREGADO 189 Ve Ve PO E M
VA INDICE DE VALOR AGREGADO 35% AT A
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ANEXO 8

DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS SUBPROCESOS DE
VENTAS Y PROMOCION- PROPUESTO -
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d ALE Diagrama de flujo: Subproceso Version 2
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Diagramas de Flujo del Subproceso A.2. “ Ejecutivode Venta” — Propuesto-

S ALE Diagrama de flujo: Subproceso Version 2
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ANEXO 9

DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS SUBPROCESOS
INGENIERIA Y MANTENIMIENTO — PROPUESTO -
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Diagramas de Flujo del Subproceso C.1. “Instalaciéde Equipos” — Propuesto—
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Diagramas de Flujo del Subproceso C.2. “Mantenimieto Preventivo y Correctivo” —

Propuesto —
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Diagramas de Flujo del Subproceso C.3. “Reparaciode Equipos” — Propuesto —
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ANEXO 10

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO
VENTAS Y PROMOCION- PROPUESTO
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Andlisis de Valor Agregado del Subproceso A.l. “Gsponsable de Linea” —
Propuesto—

FMEM.  ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
J— Y
ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: VENTAS
PROCESO: VENTAS - RESPONSABLE DE LINEA SITUACION: ~ PROPUESTA
No. VAC  VAE P 3 M | A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Realizar cronograma de actividades 1
) 1 Visitar al Cliente 30
3 1 Verificar tipo de Cliente (Privado o Pdblico) 1
4 1 Recibir y verificar proceso de licitacion piblica 2
5 1 Enviar informacion del concurso y documentos 6
6 1 Recibir informacidn de licitacién y documentos 1
7 1 Amar la licitacion y entregar 2
8 1 Emitir Proformar 2
9 1 Recibir contrato por firmar 2
10 1 Solicitar polizas y documentos 1
1 1 Recibir palizas y documentos 1
12 1 Firmar contratos 4
13 1 Entregar contratos firmados, polizas y documentos 4
14 1 Recibir copias de contratos firmados y documentos 1
15 1 Recibir el Pedido 4
16 1 Verificacion de existencias del producto 1
17 1 1 de no existir. Realizar el pedido al Proveedor 5
18 1 Seguimiento con el Proveedor 8
19 1 Solicitar factura 2
20! 1 Recibir factura 2
7 1 Entregar el producto al cliente 30
W) 1 Asesorar en el uso del producto 12
23 1 1|Entregar documentacion a contabilidad 05
TOTAL 3 9 2 5 2 3 1
TIEMPO EN HORAS 1445
0DO ACTUA 50%
OMPOSICION DE A DAD 0 empo % 40%
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 71 49% 30%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 9 46 3%
p PREPARACION 2 3 w | 2%
3 ESPERA 5 11 8% 10%
M MOVIMIENTO 2 6 4%
[ INSPECCION 3 7 5% 0%
A ARCHIVO 1 03 0% vo.ov.o P B M A
T TOTAL 25 1445 100% A A
VA TIEMPO VALOR AGREGADO 17 ¢ E
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 81%
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Andlisis de Valor Agregado del Subproceso A.2.” Ejutivos de Ventas” — Propuesto

FMEM.|  ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
[ES—Y T
ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: VENTAS
PROCESO: VENTAS - EJECUTIVOS DE VENTAS SITUACION: ~ PROPUESTA
No. VAC VAE P E A ACTIVIDAD Tiempos
1 Realizar Cronograma de Actividades 1
2 Solicitar viaticos 2
3 1 Visitar al Cliente 30
4 1 Realizar informes de las Visitas realizadas 05
o 1 Verificar tipo de Cliente (Privado o Pdblico) 1
o 1 Recibir proceso de licitacion pablica
7 1 Enviar informacidn del concurso y documentos 6
8 1 Recibir informacion de licitacion y documentos 1
9 1 Armar la licitacion y entregar 24
10 Emitir Proforma 2
11 1 Recibir contrato por firmar 2
12 1 Solicitar polizas y documentos 1
13] 1 Recibir polizas y documentos 1
14 1 Entregar contratos firmados, polizas y documentos 2
15 1 Recibir copias de contratos firmados y documentos 1
16 1 Recibir pedido 6
17 1 De no existir, Notificar al Responsable de Linea 5
18 1 Confirmar existencias 1
19 1 Solicitar factura 2
20 1 Recibir factura 2
21 1 Entregar el producto al Cliente 30
2| 1 Asesorar en el uso del producto 12
23 1 Verificar el cobrar la factura 12
2 1 Recibir el pago y entregar a contabilidad 2
25 1 Recibir dewolucion de pdliza
2 1 Entregar documentacion a contabilidad 05
TOTA 3 10 3 3 4
TIEMPO EN HORAS 150
50%
45%
40%
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 3 72 48% 3882
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 10 57 38%) 258/0
P |PREPARACION 3 5 % %gojg
E ESPERA 3 4 3%| |10%
M [MOVIMIENTO 3 5 o | 328
I INSPECCION 4 3 2% N N p E M A
A ]ARCHIVO 0 0 0% A A
T TOTAL 26 150 100%, c E
TVA |TIEMPO VALOR AGREGADO 129
IVA  |INDICE DE VALOR AGREGADO 86%
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ANEXO 11

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO
INGENIERIA Y MANTENIMIENTO —PROPUESTO-



Andlisis de Valor Agregado del Subproceso C.1. “Inalacién de Equipos” —

Propuesto—
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FMEN.

o médico

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA Y MANTENIMIENTO SITUACION: PROPUESTA
SUBPROCESO: INSTALACION DE EQUIPOS.
No. VAC  VAE P 3 A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Solicitar Instalacion de Equipos. b
2 1 Recibir solicitud de instalacion )
3 Designar Personal 1
4 1 Inspeccién Fisica )
5 1 Inspeccion General de Los Equipos. 4
b 1 Compra de materiales (Decision) 2
7 1 Recibir aprobacion y solicitar compra 05
8 Solicitar fechas de instalacion 2
Coordinacion con el cliente fecha parala )
9 1 instalacion.
10 Instalacion fuera de la ciudad o local (Decisidn) 2
1 Solicitar viaticos 0,5
Preparacion de todos los materiales para la )
1 instalacion.
13 1 Instalacion, Pruebas de Funcionamiento 6
14 1 Planificar los entrenamientos 1
15 1 Entrenamiento 4
TOTAL 4 3 1 1 1
TIEMPO EN HORAS 37
0DO A
0 -
OMPOSICION DE ACTIVIDADES No 0 2(5)02
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 20 55% g(s)gé)
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 5 14% 30%(;
p PREPARACION 4 7 19%| |25%
20%
E ESPERA 1 0,5 % |15%
M MOVIMIENTO 1 2 5% 1(5)32
| INSPECCION 1 ) 5% | 0%
A ARCHIVO 0 0 0% vV vV P E M A
T TOTAL 14 36,5 100% A A
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO %5 C E
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 68%
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Andlisis de Valor Agregado del Subproceso C.2. “Maenimiento Preventivo y
Correctivo” - Propuesto —

FMEM.

cia [tda

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA'Y MANTENIMIENTO SITUACION: PROPUESTA
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
CON CONTRATO Y/O GARANTIA
ACTIVIDAD Tiempos
- - . 2
1 1 Recibir llamada de requerimiento de cliente
4 1 Elaborar cronograma semanal de actividades 2
5 1 Designar responsabilidades
b 1 Mantenimiento es local (Decision) 05
I 1 Solicitar Vidticos 05
9 1 Realizar el Mantenimento. Preventivo 5
10 1 Equipo operativo (Decisién) 1
11 1 Elaborar Orden de Factura 05
12 1 Elaboracion de la factura. 2
14 1|Entregar copia de la factura a contabilidad 0,5
TOTAL 3 3 0 0 1 2 1
TIEMPQ EN HORAS 15
0DO ACTUA
OMVIPO ONDEA DAD 0 N0 0 50%
VAC  |VALOR AGREGADO CLIENTE 3 75 50% 40%
VAE  |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 45 30%
P [PREPARACION 0 0 0% |30%
E ESPERA 0 0 0% [20%
M MOVIMIENTO 1 0,5 3%
. - 0
| INSPECCION 2 2 13% 10%
A ARCHIVO 1 0,5 3%| | 0%
T TOTAL 10 15 100% V Vv p E M A
TVA  |TIEMPO VALOR AGREGADO 12 A A
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 80% C E




Andlisis de Valor Agregado del Subproceso C.3. “Raaracion de Equipos” —

173

Propuesto —
FMEM.| ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
o mé0l0
ORGANIZACION: ALEM. CIA. LTDA
MACROPROCESO: ALEM. CIA. LTDA
PROCESO: INGENIERIA Y MANTENIMIENTO SITUACION: ~ PROPUESTA
SUBPROCESO: REPARACION DE EQUIPOS
No. VAC VAE P E A ACTIVIDAD Tiempos
1 1 Recibir llamada del cliente 1
2 1 Enviar Informacion al Coordinadory a los técnicos 05
3 1 Designar técnico paravisita a cliente 3
4 1 Equipo requiere ser retirado (Decision) 1
5 1 Ingresar equipo defectuoso 1
3 1 Revisar equipo defectuoso 4
7 Elaborar informe técnico 1
8 1 Verificar Equipo en Garantia (Decision) 05
9 Elaborar Proforma 1
10 Solicitar repuestos 1
1 Recibir Repuestos * 1
1) 1 Reparar Equipo. 4
3 1 Entregar factura )
14 1 Entregar Equipoal Cliente )
TOTAL 4 3 0 1 2 0
TIEMPO EN_HORAS A
0DO A
OMPO ONDE A DAD 0 N0
50%
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 3 38%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 4 2% | 40%
p PREPARACION 4 15 4% 30%
3 ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO [ o w | 2D%
| INSPECCIGN 2 1 M| 10%
A ARCHIVO 0 05 1%
0%
T TOTAL " Ll 100%
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO 17 v C v E P E
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 50% A A
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ANEXO 12

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS



