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RESUMEN

La gestion gerencial hoy en dia, es una actividad bastante habitual para las empresas
qgue utilizan diferentes herramientas y formas de operar, manteniendo en ocasiones la
misma cultura organizacional de sus antecesores, pretendiendo ser competitivas al estar
a la vanguardia de las nuevas tendencias del mercado para ofrecer productos de calidad,

tratando de reducir sus costos.

La presente investigacion propone a la empresa Top Medical Ecuador SA, la
implementacién de un modelo de gestion por procesos para los departamentos de
comercializacién y postventa, como herramienta de innovacion, que le permita plantear
nuevas estrategias, para no seguir trabajando de forma tradicional, incorporando misién,
visién, objetivos, con una orientacion clara hacia los procesos y sus respectivas
actividades, ademas de conocer cOmo se va afladiendo el valor, los tipos de procesos
gue existen, caracterizar los procesos, aplicar indicadores de gestion para mejorar el

desempefio de sus trabajadores y medir la satisfaccién del cliente.
Palabras claves:

Gestion por procesos, Proceso, Actividad, Eficacia, Eficiencia, Cadena de Valor,

Indicadores



ABSTRACT

Management practice today, is a fairly common activity for companies that use different
tools and ways of operating, maintaining the same organizational culture of their
ancestors sometimes pretending to be competitive to be at the forefront of new market

trends to provide quality products, trying to reduce costs.

This research proposes the company Top Medical Ecuador SA, implementing a process
management model for marketing and sales departments as a tool for innovation,
enabling it to raise new strategies to not continue working in a traditional way,
incorporating mission, vision, objectives, with a clear focus on the processes and their
activities, besides knowing how it is adding value, types of processes that exist to
characterize the processes, implement management indicators to improve employee

performance and measure customer satisfaction.

Keywords:
Process Management, Process, Activity, Effectiveness, Efficiency, Value Chain, Indicators



INTRODUCCION

La orientacion hacia la gestion por procesos forma parte de la cultura en las
organizaciones exitosas, contribuyendo a incrementar la satisfacciéon del cliente, optimizar
recursos, estableciendo que el modelo beneficia a la empresa Top medical Ecuador S. A.
como enfoque innovador, que permita aumentar la eficiencia y eficacia de sus

actividades.

La falta de un sistema de gestion por procesos ha dificultado el desarrollo de las
actividades que se realizan en la empresa, el personal se pregunta qué se debe hacer y
quién debe hacerlo, cuando, dénde y como se llevard a cabo, han incrementado los
gastos por no tener definido la responsabilidad en cada proceso. Por lo que al
implementar la gestion por procesos en el departamento de comercializacion y postventa
permitird mejorar el desempefio de los trabajadores dentro de la empresa y conseguir la

satisfaccion del cliente.

Al poner en ejecucion dicha gestibn por procesos en el departamento de
comercializacién y postventa permite tener un mejor desempefio de los trabajadores,
teniendo como referencia el manual de procesos donde se especifica los subprocesos,
actividades que deben realizar, indicadores de gestiéon que permite a la empresa tomar
medidas correctivas en funcion de los resultados obtenidos, haciendo una

retroalimentacion en sus procesos.

La presente investigacion tiene como propuesta la Implementaciéon de un modelo
de Gestion por Procesos en el departamento de comercializacion y Postventa de la

empresa Top Medical Ecuador S.A., para el afio 2015.

En el primer capitulo se realiza la justificacion tedrica del modelo de gestion por
procesos, indicando los beneficios que se obtiene al implementar este modelo, los
principios, tipos, elementos, factores, cadena de valor, inventario, caracterizacion, la

representacion grafica en mapas y flujos.

En el segundo capitulo se explica la metodologia que se utilizé en la investigacion
de este proyecto, se realiz6 una breve explicacién de la Empresa Top Medical Ecuador
SA, se hizo el levantamiento de la informacién mediante encuestas y entrevistas, para
poder realizar el diagndstico Organizacional de la empresa y determinar el inventario

preliminar de los procesos que existen.



En el tercer capitulo se presenta la propuesta objeto del tema de investigacion,
estableciendo la vision, mision, objetivos, valores, para estructurar los procesos que la
empresa tiene, se determina cudles son los que agregan valor, los tipos de procesos que
existen, la caracterizacion, flujos y la parte financiera que justifica la implementacion del

modelo.

La propuesta de implementacion de un modelo de Gestién por procesos en el
departamento de comercializacion y postventa de la empresa TOP MEDICAL ECUADOR
S.A., para el afio 2015, se alcanz6 con la investigacion de campo, mediante encuestas y
entrevistas donde se pudo obtener la informacion sobre los procesos que se realizan en
la empresa. Partiendo de un breve diagndstico organizacional de la empresa Top Medical

Ecuador S.A. y andlisis de los procesos actuales, para realizar el desarrollo del modelo.

El método descriptivo se ocupé en identificar los procesos de cada uno de los
departamentos, el método analitico permitié conocer los elementos de los procesos y con

el sintético permitié analizar los métodos que aplican en la empresa.

Con la técnica de cuestionario se aplicd encuestas y entrevistas donde se pudo
obtener la informacion en forma individual y grupal, para determinar los datos necesarios
para el inventario de procesos, luego fue tratada la informaciéon mediante una tabulacion y
representacion gréafica de las respuestas. La Técnica de observacion fue de gran ayuda

para implementar informacién adicional de las actividades que realizan las personas.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES



1.1 Antecedentes

En un mundo de cambios rapidos y complejos, los gerentes enfrentan problemas
dificiles de resolver que afectan directamente a las empresas, teniendo un impacto en la
sociedad.

La gestion gerencial en la actualidad es una actividad bastante habitual, las
empresas utilizan diferentes herramientas y formas de operar, en algunas aun se
mantienen teorias de administracién, que por afios les ha permitido funcionar con éxito,
utilizan la misma cultura organizacional de sus antecesores, mientras en el mercado la
competencia se prepara hacia la excelencia empresarial, buscando cada dia la

innovacion en sus productos y servicios, minimizando sus costos y ofreciendo calidad.

El sector comercial de Equipos Médicos en el Ecuador, estd comprendido por
empresas que compran y venden a los hospitales y clinicas, tanto publicas como
privadas, siendo estas distribuidoras autorizadas de marcas de alto prestigio a nivel

nacional e internacional.

1.2 Planteamiento del problema

Segun los principios de Administracion Publica establecidos en la Constitucion de
la Repulblica del Ecuador especifica que se debe determinar politicas, normas,
procedimientos e instrumentos de caracter técnico y operativo que permita a las
Instituciones realizar una gestion por procesos, aplicando una mejora continua, enfoque
en el cliente, optimizacion, automatizacion, por lo que cada institucion del Estado debe

estar prepara con toda la innovacién del caso, al igual que sus proveedores.

TOP MEDICAL ECUADOR S.A., es una empresa constituida desde el afio 2003,
se dedica a la promocion, compra, venta, instalacion, arrendamiento, importacion,
exportacion, y servicio de post-venta de equipo médico en general, ademas a la
importaciéon, exportacion, comercializacion, arrendamiento, distribucién de todo lo relativo
al campo de las telecomunicaciones, pero no cuenta con un sistema de gestién por
procesos, lo que se le ha dificultado tener los procedimientos en documentos, que
contengan el objeto y campo de aplicacién de las actividades, el personal se pregunta:
gué se debe hacerse?, quien debe hacerlo?, Cuando?, donde? y como se debe llevar a

cabo los procesos?, qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse?.



En vista de que no hay un manual de procesos, que permita tener un control de
las actividades que se realizan la empresa ha incrementado los gastos, por tener
problemas en la generacion de responsabilidad por parte del personal en el departamento
de ventas y postventa.

La empresa esta ubicada en la Provincia de Pichincha, ciudad de Quito, sector

IAaquito, la propuesta esta delimitada para el afio 2015.

Al Implementar el modelo de gestion por procesos en el departamento de
comercializacién y postventa la empresa Top Medical Ecuador S.A. podra mejorar el

desempefio de los trabajadores y conseguir la satisfaccion del cliente?

1.3 Justificacion

En el Ecuador audn no se fabrican equipos médicos de alta tecnologia como son:
eco grafos, Equipos de rayos X, endoscopia, obligando a las empresas a importar estos

equipos de diferentes paises del mundo.

Una orientacién de un modelo de gestién por Procesos con lleva a la generaciéon de
nuevas herramientas para la empresa TOP MEDICAL ECUADOR S.A., para no seguir
trabajando, sin tener bien definido la misién, visién, objetivos por la cual esta constituida,
le permitird tener una orientacion clara de cada uno de las actividades que componen
cada proceso, definir responsabilidad, analizar y medir los resultados, saber los recursos
gue necesita y métodos y asi hacer la planificacion de mejoramiento continuo en base a

la informacion obtenida, para lograr el desarrollo empresarial.

Es importancia la gestion por procesos como enfoque innovador para la
empresa, permitiéndole conocer la interrelacion e integracion de la gestion del
departamento de comercializacion y postventa, dar respuestas adecuadas a las

necesidades de los clientes.

La empresa TOP MEDICAL ECUADOR S.A., se beneficia con este modelo de
gestion, permitiéndole identificar sus procesos, realizar la cadena de valor, la
caracterizacién, disefiar los mapas, flujos, métodos de control y seguimiento, indicadores
para evaluar la eficiencia y la eficacia de los procesos; asignando al personal

responsabilidad, conocerd, comprendera y cumplira con las normativas establecidas,
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tendré claro los objetivos, las necesidades y expectativas de los clientes, reducird sus

gastos.

1.4 Objetivos

Objetivo General
Proponer la implementacion de un modelo de Gestion por procesos en el
departamento de comercializacion y postventa de la empresa TOP MEDICAL
ECUADOR S.A,, para el afio 2015.

Objetivos Especificos
e Desarrollar un breve diagnéstico de la situacion de la empresa TOP
MEDICAL Ecuador S.A.
e Diagnosticar los procesos actuales de la empresa Top Medical Ecuador
S.A.
e Estructurar la propuesta de gestién por procesos en los departamentos de

comercializacién y postventa de la empresa Top Medical Ecuador S.A.

1.5 Hipoétesis

Con la implementacion del modelo de gestion por procesos en los departamentos de
comercializaciéon y postventa la empresa TOP MEDICAL ECUADOR se incrementara el

desempefio de los trabajadores y la satisfaccion del cliente.

1.6 Alcance

El objetivo principal es proponer la implementacién de un modelo de gestién por procesos
en la empresa TOP MEDICAL ECUADOR S.A., para el periodo 2015, se realizara el
levantamiento de la informacién, mediante encuestas y entrevistas, que permitiran
realizar el diagnéstico organizacional y de los procesos, teniendo la informacién para
desarrollar la propuesta mediante la estructuracion de la vision, mision, objetivos, cadena

de valor, caracterizacion, mapa y flujo de procesos e indicadores



CAPITULO II

GESTION POR PROCESOS



2.1 Definicion de Gestidn por procesos.

“Se caracteriza por un sistema interrelacionado de procesos que contribuye a
incrementar la satisfaccién del cliente, eliminando las barreras entre los departamentos y

unifica sus enfoques hacia las metas de la organizacion.” (Arias, s.f., p. 5)

La GP incorpora practicas orientadas a:
e Identificar los procesos claves
¢ Identificar las actividades de cada proceso
e Eliminar el trabajo innecesario

e Posibilitar que la alta gerencia disponga de tiempo para pensar en el futuro y en el

mercado de la empresa.
e Designar un propietario en cada proceso
e Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente
e Revision de procesos y establecer objetivos para su mejora
e Innovar sus procesos
e Evaluar los resultados de los procesos para implementar mejoras.
e La gestién ayuda con la implementacién del modelo de calidad.

2.1.1 Principios

Segun Arias (s.f.) existen los siguientes principios de la gestion por procesos:

X3

%

Orientacion sobre las necesidades de los clientes.

X3

%

Tener un mapa de procesos.

*

7
*

Indicadores que permitan ver el cumplimiento de los objetivos.

-,

R/
0.0

Conocer cuales son los procesos claves y principales

X3

%

Tener graficamente los procesos claves, para poder identificar las actividades,
sin que eso demore el resto de procesos.
% Indicadores que permiten evaluar y controlar cada uno de los procesos.

+«+ Conocer cada uno de los procesos operativos, apoyo, gestion y de direccion.
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X3

%

Sistema de indicadores que permiten ver si se estd cumpliendo con los
objetivos deseados.

« Tener un sistema de mejoramiento continuo.

« Todo proceso debe pasar por una auditoria, que es fundamental, para tener
una perspectiva desde otro punto de vista, para comprobar si se esta
haciendo correctamente las tareas, actividades que conlleva a la ejecucion del

proceso y cumplimiento del objetivo.

2.2 Jerarquia de los procesos
Sistema
Proceso

Actividad

Tarea

Figura 1 Orden jerarquico
Fuente: Pérez (2012).Gestion por Procesos
Elaborado por: Paola Torres

Sistema: Es un conjunto de elementos que se encuentran integradas e interrelacionadas
para conseguir un objetivo en coman.

Proceso: es la transformacion de todos los elementos de entrada en salida. Segun la
norma ISO 9001:2008 la define como cualquier actividad que recibe entradas y las
convierte en salidas.

Tarea: Deber o responsabilidad que tiene que realizar en cada actividad.

Actividad: Conjunto de acciones que se realiza para llegar a cumplir con el objetivo. Las

actividades estan dentro de cada proceso y estan compuestas por tareas.

11



2.3 Elementos de los procesos

>

A\

Entrada: son todos los recursos tecnolégicos, humanos, materiales, fisicos,
financieros que van a ser transformados.

Actividades: conjunto de tareas que garantizan el resultado.

Salidas: resultados de la transformacion en bienes o servicios.

Sistema de control: permite medir los procesos con indicadores de gestion, para el
cumplimiento del objetivo

Establecimiento de objetivos: un camino a seguir, que se pueda evaluar mediante
indicadores.

Requerimientos: saber cuales son los requisitos que tiene el cliente, para asignar
los recursos a cada procesos y obtener el producto terminado

Limites de los procesos: saber cuales son las limitaciones con las que cuenta el
proceso, pueden ser de recursos, como de politicas, las actividades de inicio o

final.

> Recursos Financieros, materiales, humanos.

2.4 Factores de los procesos

>

Personas: Responsables de la ejecucién de cada una de los procesos, para esto
utilizan sus destrezas, conocimiento, habilidades en el desarrollo de cada
actividad, para que cada proceso sea eficiente y eficaz.

Materiales: La materia prima, informacion, que necesita el proceso para ser
transformada, suelen ser  proporcionadas por el proceso de gestion de
proveedores.

Recursos Fisicos: Instalaciones, maquinaria, hardware, software.

Métodos: técnicas, procedimientos, instrumentos, que se llevaran a cabo para el
correcto funcionamiento de cada proceso.

Medio Ambiente: entorno donde se va a desarrollar el proceso.

12



2.5 Tipos de procesos.

Segun Pérez (2012) clasifica a los procesos en:
v" Procesos operativos, claves o criticos
v' Procesos de apoyo

v' Procesos estratégicos o gobernantes

2.5.1 Procesos operativos, clave o criticos.

Se realiza la transformacion de los input en bienes o servicios, en este proceso se
encuentran las actividades que agrega valor las organizaciones para satisfacer las
necesidades del cliente.

2.5.2 Procesos de apoyo

Estan directamente relacionados con el proceso operativo, brindando los recursos

necesarios. Dentro de estos podemos ver los siguientes procesos:

v' Recursos Humanos: proporcionan el personal necesario para la ejecucion de las
actividades que estan dentro del proceso, ademas se encarga de capacitar,
entrenar, evaluar, incentivar al personal, facilitar un buen clima laboral.

v' Aprovisionamiento de los recursos tecnol6gicos, informaticos, servicios basicos

v' Mantenimiento

2.5.3 Procesos estratégicos o gobernantes

La gerencia en las empresas desarrolla las estrategias, define objetivos,
politicas, presupuesto, contratan auditoria, delimitan los procesos, planes de
mejoramiento para el buen funcionamiento de los procesos operativos y de apoyo,

con el fin de llegar al cumplimiento de cada uno de los objetivos establecidos.

2.6 Objetivos de la optimizacion de procesos

+ Analizar los procesos claves para maximizar los resultados y alcanzar flexibilidad,
para adaptarse a los cambios del entorno.

% Determinar claramente los puestos de trabajo, disefiar la estructura de la
organizacion, establecer indicadores claves para gestionar su negocio, definir
esquemas adecuados de auditoria e incorporar mejores practicas a la empresa.

2.7 Cadenade Valor
“Las actividades que agregan valor son aquellas requeridas por la organizacién para

facilitar las actividades de valor agregado para el cliente o para proteger el patrimonio, el
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cliente también las reconoce como necesarias y paga por ellas, pero en menor valor”.
(Agudelo, 2012, p. 94).

Las organizaciones necesitan incrementar los beneficios para sus clientes a menor
precio, sin perjudicar sus costos, con el propdsito de segur creciendo en el mercado y
obtener mayor rentabilidad. Se debe garantizar el bien o servicio de calidad, agregando
un valor adicional, que permita ganar tanto al cliente interno como externo de la

organizacion.

2.7.1 Definicion de la cadena de valor

“La cadena de valor se puede describir como un conjunto de eslabones que
representan los diversos procesos que se llevan a cabo en una organizacion para poder
proporcionar al consumidor un producto y un servicio de calidad” (Cantu, 2011, p. 145).
Segun Porter (1986), la cadena de valor es “el conjunto de actividades cuyo fin es
disefiar, fabricar, comercializar, entregar y darle servicio al producto, que debe indicar la

empresa como crea valor para sus clientes” (p. 34).

La cadena de valor es fundamental, de ahi nace la necesidad de conocer cémo es el
funcionamiento de cada una de las actividades que forman parte de los eslabones de los
procesos, y poder determinar el valor agregado, para la elaboracién del producto o
servicio, que se oferta a los clientes tanto internos como externos, entre mejor sea el
beneficio, se obtendra mayor cobertura del mercado, logrando tener ventaja competitiva

frente a la competencia y por ende le generara una buena rentabilidad.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \ ‘
(Ej: Financiacion, planificacion, relacidon con inversores) \
“w
§ g GESTION DE RECURSOS HUMANOS \ \
sa (Ej: Reclutamiento. Capacitacion, Sistema de Remuneracion) <
> .g DESARROLLO DE TECNOLOGIA "3 \
E g (Ej::Disefio de productos, investigacion de mercado) 09
COMPRAS \
(Ej: Componentes, maquinarias, publicidad, servicios) \ >
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING SERVICIOS / /
INTERNA NES EXTERNA Y VENTAS POST VENTAS /
(E} (Ej:Montaje (Ej: Procesa- (E): Fuerza (E} X
Almacena- fabricacion miento de de ventas, Instalacion, Q
miento de de pedidos promociones, soporte al o
materiales, |componentes manejo de publicidad, chiente, 2
recepcion de operaciones depdsitos, exposiciones,| resolucion de
datos, de sucursal) preparacion presentacio- quejas
acceso de de informes) nes de reparaciones) /
clientes) propuestas) / /

/

Actividades Primarias

Figura 2 Cadena de Valor
Fuente: Porter (2006) Ventaja Competitiva
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2.8 Mapa de procesos

Permiten tener una vision clara sobre las operaciones, funciones y procesos que
se realizan en la empresa. Se puede ver de forma gréfica las actividades de cada

proceso.

ESTRATEGICOS

CLAVES

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS

Figura 3 Mapa de procesos
Fuente: Pérez (2012).Gestion por Procesos
Elaborado por: Paola Torres

2.8.1 Pasos para realizar el mapa de procesos.

¢ Identificar los responsables de cada proceso.
¢ Obijetivo del proceso

e |nputs.

e Actividades que se van a realizar, en orden.
e Outputs

¢ Indicadores, control, medicion.

e Recursos

2.8.2 Ventajas de los mapas de procesos.

e Muestra la secuencia de las actividades, para el logro del objetivo.
¢ Vision de la empresa

e Comprensién causa- efecto.

¢ Cliente forma parte del mapa de procesos.

¢ Facilita para el disefio de los diagramas.

e Permite tener un mejoramiento continuo.

e Eliminacion de barreras innecesarias.

e Trabajo en equipo.
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2.9 Inventario de Procesos

Cuando se va a documentar los procesos en las empresas es esencial realizar un
levantamiento de la informaciéon, mediante entrevistas donde se pueda tener el
conocimiento de los macroprocesos, procesos, subprocesos, actividades que se

desarrollan en cada uno de los departamentos.

El inventario de procesos permite realizar la codificacion a los procesos,
subprocesos y actividades que se realizan, obteniendo como resultado un listado de
todos los procedimientos que se ejecutan en la empresa, para que el empresario elimine
la duplicidad que se da en las actividades y pueda definir cuales son las mas importantes
gue agregan valor, optimizar recursos y tomar las decisiones correctas. Ademas sirve

como guia para realizar la caracterizacion y los flujos de los procesos.

2.10 Caracterizacion de los procesos

Documento que describe los elementos para el desarrollo de los procesos
e Macroproceso: son los grandes procesos de la empresa

¢ Proceso: son los que transformen entradas en salidas

e Subproceso: son los que se pueden dividir de los procesos

e Cadigo: estan por letras en mayuscula y numeros, dependiendo de cada

departamento y proceso.
e Version: determina cuantas veces se ha modificado al manual.
e Fecha: en la que se elabora el documento.
e Lider: persona responsable del cumplimiento del proceso con los objetivos
e Objetivo: proposito del proceso.
e Alcance: determina la responsabilidad del proceso, indica donde inicia y termina.

e Entradas: Son materias, informaciones, productos, documentos, etc. Requeridos

para el proceso.
e Proveedores: Son los que proveen de las entradas al proceso

e Salidas: producto o servicio que sale del proceso
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Clientes: son los beneficiarios, a quien se le entrega el producto o servicio segun

sus requerimientos.

Controles: cada proceso debe cumplir con normas, leyes, reglas que permitan

tener un control de su ejecucion.

Recursos: todo lo que permite la transformacion de los insumos en productos o

servicios

Registros: que se realizan en el proceso como control de realizacion de las

actividades
Indicador: permiten medir el logro y el cumplimiento de los objetivos

Formula de célculo: Expresion matematica que explica cémo se calcula el

indicador

Periodicidad: Frecuencia de tiempo, para evaluar el indicador
Responsable de medicion: Quien debe tomar el dato de medicion.
Meta: Lo que se pretende alcanzar

Rango de evaluacién: Niveles de metas para alerta de seméaforo
Deficiente: por debajo de este se debe realizar accién correctiva
Regular: Por debajo de este se debe tomar accion preventiva
Bueno: por debajo de este, esta en la meta propuesta

Variables del control: caracteristica o cualidad que permite la evaluacion del

proceso
Preparado por: quien elabora el manual
Revisado por: analiza el manual

Aprobado por: persona responsable de la aprobacion del manual

17



Tabla 1 Formato de la Caracterizacidon de procesos

LIDER DEL PROCESO

OBJETIVO:

ALCANCE:

Rango de

Meta 100% )
evaluacion

Deficiente | Regular Bueno

Fecha: Fecha: Fecha:

Fuente: Fuente: Pérez (2012).Gestion por Procesos
Elaborada por: Paola Torres
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2.11 Diagramas de flujos

Representacion gréafica de las actividades que conforman el proceso, se puede

observar los factores, unidades administrativas que intervienen dentro de cada proceso

1.11.1 Simbolos para graficar los flujos:

» American Society of Mechanical Engineers (ASME)

Tabla 2 Simbolos de la norma ASME
Simbolo Representacion

Operacion

Inspeccion

Desplazamiento

Espera

Almacenamiento

ulilme

Fuente: Franklin.( 2004) Organizacion de Empresas.
Elaborado por: Paola Torres

» Americal National Standard Institute (ANSI)

Tabla 3 Simbolo de la normas ANSI
Simbolo Representa
Inicio o término

Activiadad

Documento

Decision

Archivo

Conector de pagina

Conector

QG<OGDU

Fuente: Franklin.( 2004) Organizaciéon de Empresas
Elaborado por: Paola Torres
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> International Organization for Standarization (1ISO)

Tabla 4 Simbolos de la Norma ISO-9001
Simbolo Representa

O Operaciones

Inspeccion y medicidn

Operacion e inspeccion

Transportacion

Demora

Decision

Entrada de bienes

Almacenamiento

=<1 OV

Fuente: Franklin.( 2004) Organizacién de Empresas
Elaborado por Paola Torres

2.11.2 Ventajas del uso de los diagramas

Facil comprension a simple vista.

Proporciona disciplina

Capacidad de comprension por parte del personal.
Formalizacion y sistematizacion de los procesos.

Mejor sistema de comunicacion

Buen sistema de informacién sobre el manejo del proceso

Participacion del personal en la toma de decisiones.

vV V V V VYV V V VY

Permiten analizar, controlar el proceso

2.12 Métodos de control y seguimiento
Es importante considerar que cada uno de los procesos debe estar determinado por

un control que permita evaluar el cumplimiento de los objetivos.

2.12.1 Indicadores de gestion.
El indicador ayuda a medir y verificar el cumplimiento del objetivo planteado en el
proceso, a través de un tiempo determinado, para que con los resultados se pueda tomar

medidas correctivas y preventivas.
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2.12.1.1 Caracteristicas

Informacion con respecto al cumplimiento de los objetivos.
Deben ser claros

Precisos

Faciles de interpretar.

Comparacion entre periodos

Predecibles de una correccién de mejoramiento sobre la base de resultados.
Medibles con facilidad.

Deben ser importantes dentro del proceso.

Confiabilidad con los resultados obtenidos.

Verificable.

Integridad

2.12.1.2 Importancia de la medicion

Saber lo que se necesita mejorar, tomar medidas correctivas, preventivas, antes de

que se formen los cuellos de botella hace que sea importante el control mediante

indicadores en:

Procesos, actividades, tareas
Asignacion de los recursos.
Produccién

Normas de seguridad ocupacional

Satisfaccion cliente interno y externo

2.12.1.3 Clases deindicadores
Segun Agudelo (2012), existen indicadores cuantificables y cualitativos, que pueden ser:

Indicadores financieros.
Indicadores de eficacia.
Indicadores de competitividad
Indicadores comerciales
Indicadores de clientes
Indicadores de calidad
Indicadores de eficiencia
Indicadores de flexibilidad

Indicadores de | + D
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e Indicadores de compras
¢ Indicadores de personal
¢ Indicadores de liderazgo

¢ Indicadores de proyectos.

Segln Kaplan & Norton (2001)
Proponen un modelo balanceado conocido como el balance scorecard donde mide lo
siguiente:
e Perspectiva del cliente
o Indicador de competitividad
o Indicador comerciales

o Indicador de clientes

e Perspectiva de procesos.
o Indicador de calidad
o Indicador de eficiencia
o Indicador de flexibilidad

o Indicador de compras

e Perspectiva Humana y crecimiento
o Indicadorde |+ D

o Indicador de proyectos

o

Indicador de liderazgo

o

Indicador personal

e Perspectiva financiera.
o Indicadores financieros

o Indicadores de eficiencia.

Los autores en si proponen indistintamente los mismos indicadores, permitiendo
que cada una de las empresas puedan utilizarlos para mejorar el desarrollo de sus
procesos, los empresarios deben capacitarse en la utilizacion de esta herramienta, para
realizar una buena interpretaciéon de los resultados obtenidos al aplicarlos en los procesos

y tomar decisiones correctas en beneficio de la institucion.
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2.13 Mejora de procesos

2.13.1 Consideraciones generales en la Mejora de Procesos

Conocer los procesos que se estan realizando en las empresas, permite identificar

cudles son los problemas que estdn generando, el resultado de los indicadores de

gestion permiten evaluar y analizar las actividades para realizar un plan de mejoramiento
continuo. (Mora, 2015, p. 331).

2.13.2 Objetivos del mejoramiento continuo

Examinar los errores que se encuentran en los procesos
Tomar decisiones basandose en los resultados obtenidos.
Redisefar los procedimientos.

Enfocar las actividades que se realizan con los objetivos.
Incorporar herramientas de control

Retroalimentar al proceso con informacion necesaria.
Establecer los recursos necesarios para cada proceso.

Definir qué se va a mejorar y cOmo se va a mejorar

2.13.3 Problemas en la Mejora de Procesos

Falta de recursos necesarios para la gestion por procesos.

Que no esté bien establecida la cadena de mando.

Que no exista profesionales.

Cultura organizacional que se resista al cambio.

No exista un correcto manejo de informacion por parte de la alta gerencia.
Falta de motivacion, incentivos.

Falta de capacitacion, entrenamiento.

2.13.4 Metodologia para la mejora de procesos

El ciclo de Deming es una metodologia de mejora continua que se puede aplicar a

todo tipo de organizacion y esta compuesto por cuatro etapas que se describen en la

figura No. 4.
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=Implantar la Gestion Por procesos
=ldentificar los requerimientos del cliente.
«Analizar el proceso actual

«ldentificar areas de problemas.

*Buscar las causas

«Determinar soluciones

-Consolidar las mejoras

«Continuar con la Mejora

«Implantar soluciones.

+«Desarrollo del plan de implementacién
*Prueba piloto

«Comprobar que el problema desaparece
-Extension de la solucion

*Seguimiento.

-Establecer un plan de seguimiento que garantice que el problema ha
sido resuelto.

-Informar los resultados del seguimiento.

-Si los resultados no son buenos hay que redefinir y volver a
comenzar el proceso de mejora.

+Consolidacion de las mejoras.

=Continuacion de la mejora. Eliminar actividades sin valor, reducir el
tiempo maximo requerido, continuar hasta alcanzar los requerimientos
del cliente.

€€€<

Figura 4 Ciclo PHCA
Fuente: Pérez (2012).Gestion por Procesos
Elaborado por: Paola Torres

2.14 Modelo de enfoque basado en procesos

Segun la norma ISO 9001:2008, uno de sus principios es la gestién por procesos,
donde se trata de:

» Identificar las actividades para lograr el resultado deseado.

« Establecer responsabilidades e instrucciones para las actividades clave.

» Identificar las interfaces de las actividades.

+ Centrarse en los factores.

» Evaluar riesgos.

« Beneficio: Reduccién de los costos, tiempo, mejora de resultados, oportunidades.

En la Figura No. 5, se puede observar que para la realizacién de este principio se
basa en el cliente, que se encuentra al inicio con sus requerimientos y al final con la

satisfaccion de haber recibido un bien o servicio de calidad.
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Figura 5 Modelo del Sistema de Procesos para la gestiéon de la calidad
Fuente: 1ISO 9001:2000
Elaborado por: Normas ISO 9001:2000

2.14.1 Enfoque de sistemas para la gestién, segln las normas ISO 9001:2000

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos.

Interdependencias entre distintos procesos.

Responsabilidades claras de responsabilidad para alcanzar los objetivos.
Reducir barreras.

Desarrollar las actividades del sistema claramente.

Evaluar de forma continua el sistema

Beneficio: Integrar procesos, orientacion a procesos claves, interés en el equipo.

2.15 Ventaja de la vision de procesos.

Conocer cada uno de los elementos, actividades, tareas, para que el gerente
pueda comprender los mecanismos que conlleva a los resultados.

Identificar los mejores métodos para administrar correctamente los cuellos de
botella, eliminando tiempos de holguras y optimizando cada uno de los procesos
Tener medidas de control y realizar una retroalimentacion.

Tener una visién clara de los procesos claves, criticos en los que debemos poner
mas énfasis.

Tener un menor costo en la fabricacion de bienes o servicios.

Conaocer el objetivo de cada proceso.

Mejor sistema de comunicacion entre empleados.
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e Asignacion de responsabilidad.
e La transformacion de elementos de entrada en salida.

e Conocer mediante un grafico el proceso.
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CAPITULO 1l

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
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3.1 Metodologia de estudio.

3.1.1 Tipos de investigacion:

Descriptiva. La investigacion permitié identificar los subsistemas de cada uno de
los departamentos, saber cuales son los elementos que componen los procesos.
Se indagé vy registr6 cada una de las actividades que realiza el personal de la
empresa Top Medial Ecuador S. A., para definir los procesos estratégicos, apoyo,
operativos y definir los criterios para elaborar la propuesta de modelo gestidon por
procesos.

Investigacion de Campo. El levantamiento de la informacion se realizd en la
empresa TOP MEDICAL ECUADOR S. A, la que facilito toda la documentacion
dentro de la institucion, para poder ser analizada, ademas se pudo observar la
ejecucion de cada uno de los procesos, que no se encuentran documentados.

El levantamiento de encuestas, entrevistas se hizo en la empresa, permitiendo
tener claro el enfoque tedrico, practico y la aplicabilidad que se da en la
implementacion del modelo de gestion en el departamento de ventas y postventa.
Se realiz6 el diagnéstico organizacional en presencia de todo el personal, con una
lluvia de ideas, para la generacion de mejoramiento en cada uno de los problemas

encontrados.

3.1.2 Métodos
e Método Analitico Consisti6 en la desmembracion de un todo, en sus partes o

elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. El método fue
utilizado para conocer la organizacion de la empresa, saber como es el
funcionamiento de cada una de los departamentos, poder establecer los procesos
del departamento de comercializacion y postventa, determinar los elementos,
procedimientos de cada uno, para formular el modelo de gestion.

Se analiz6 los documentos de la empresa verificando que no existe una
planificacién estratégica y tampoco un modelo de gestién por procesos.

Método Sintético. Es un proceso de razonamiento que permitié saber cuales son
los elementos, recursos, métodos con los que funcionaban en cada uno de los
procesos del departamento de comercializacion y postventa de la empresa.
Mediante la integracién de actividades, se dara responsabilidad a cada uno de los
empleados y los recursos necesarios, ademas se eliminar4 la burocracia, la

repeticion de trabajo y la pérdida de tiempo.
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El método permitid que se realice con facilidad el manual de procesos, para que la

empresa lo aplique.

3.1.3 Técnicas.

Observacion.- Con esta técnica se prestd atencion al desenvolvimiento de cada
uno de los empleados dentro de la empresa y se confirmd los resultados
obtenidos en el levantamiento de la informacién, los empleados evadieron algunas
actividades que realizan. Mediante este método se pudo escribir las anomalias
encontradas, para complementar las tareas que se ejecutan y asi tener la

documentacion que justifique la investigacion de campo realizada.

Entrevista. Es una técnica de recopilacion de informacion, que se realizé
mediante una conversacion profesional en la empresa Top Medical Ecuador S. A,
realizando entrevistas: individual y grupal, para conocer cudles son los deberes y
responsabilidades que tiene el personal que labora en los departamentos de
comercializacion y posventa, y asi determinar los procesos claves, operativos y

estratégicos.

Encuesta. Es una técnica de adquisicion de informacion de interés, mediante un
cuestionario que fue llenado por el personal, de forma individual y grupal
dependiendo de las actividades que realizan en el departamento de
comercializacién y postventa.

Con esto se obtuvo un mayor conocimiento de las actividades que se desarrollan
en cada puesto de trabajo, para determinar los procedimientos, procesos que se
requieren para la propuesta de implementacion del modelo de gestion por

procesos.

3.1.4 Tratamiento de la informacién

Con la informacion del personal de realizdé el diagndstico organizacional, para
saber cudles son los problemas que se encuentran en la empresa.

El levantamiento de informacién mediante las encuestas y entrevistas, facilité la
obtencion de datos de cada una de las actividades que se realizan en la empresa,
conociendo cuales son las responsabilidades y obligaciones que tiene cada uno
de sus trabajadores, estableciendo el inventario que permitié realizar la

caracterizacion y flujos de los procesos.
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e Con la informacién obtenida se pudo realizar la propuesta de implementacion del
modelo de gestidn por procesos dentro de la empresa, como una herramienta de

mejoramiento, al mismo tiempo que establecer la misién, vision, objetivos.

3.2 Sistemas de Salud Ecuador

Segun el censo realizado por el INEC, en el afio 2010 existen 14.483.499
habitantes dentro del territorio ecuatoriano, haciendo que el estado cuente con un
Sistema de Salud controlado por el Ministerio de Salud Publica, en funcién de las
politicas, objetivos del plan de desarrollo del buen vivir, estableciendo que cada una de
las personas, sean atendidas en los hospitales tanto publicos como privados, con equipos

médicos de Ultima tecnologia, para salvaguardar la vida de las mismas.

3.3 Sector Comercial de Equipos Médicos

El aumento de la poblacién en el territorio ecuatoriano hace que se construya mas
hospitales y clinicas para cubrir la demanda de la gente. En el Ecuador existen hospitales
y centros de salud que pertenecen al Ministerio de Salud Publica, Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Policia Nacional, Fuerzas Armadas, SOLCA, ONG, y también existen
clinicas privadas que brindan sus servicios a todo tipo de publico. La competencia de las
clinicas privadas provoca que las demas instituciones actualicen sus equipos médicos
para poder ser tener ventaja en el mercado, agregando el valor al cliente por el mismo

costo.

Tabla 5 Listado de hospitales publicos

Ciudad Hospital Tipo de hospital
Provincia
Azuay Cuenca Hospital Provincial Docente Vicente Corral Moscoso Hospital General
Hospital
Azuay Hospital Dermatolégico Mariano Estrella
Especializado
Azuay Gualaceo Centro de Salud Hospital Moreno Vasquez Hospital Basico
Azuay Paute Centro de Salud Hospital Paute Hospital Basico
Azuay Santa Isabel Centro de Salud Hospital J.F. Valdivieso Hospital Basico
Azuay Sigsig Centro de Salud Hospital San Sebastian Hospital Bésico
Azuay Hospital Cantonal de Girén Aida Ledn de Rodriguez Lara | Hospital Basico
Azuay Cuenca Hospital Militar
Bolivar Hospital Provincial Docente Alfredo Noboa Montenegro | Hospital General
Bolivar San Miguel Centro de Salud Hospital San Miguel Hospital Bésico
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Bolivar Chillanes Centro de Salud Hospital Chillanes Hospital Basico
Cafar Hospital Provincial General Homero Castanier Hospital General
Cafar Cafiar Centro de Salud Hospital Luis F. Martinez Hospital Basico
Cafar La Troncal Hospital Dario Machuca Palacios Hospital Bésico
Carchi Tulcan Hospital General Luis G. Davila
Carchi Hospital Provincial General Luis G. Davila Hospital General
Montufar
Carchi Centro de Salud Hospital San Gabriel Hospital Basico
Bolivar
Carchi Espejo Mira Centro de Salud Hospital de El Angel Hospital Basico
Chimborazo Riobamba Hospital General Docente de Riobamba
Chimborazo Riobamba Hospital Provincial General Docente de Riobamba Hospital General
Chimborazo Hospital Pediatrico Alfonso Villagomez Hospital General
Chimborazo Colta Centro de Salud Hospital Colta Hospital Bésico
Chimborazo Guamote Centro de Salud Hospital de Guamote Hospital Basico
Chimborazo Alausi Centro de Salud Hospital de Alausi Hospital Basico
Chimborazo Chunchi Centro de Salud Hospital de Chunchi Hospital Basico
Chone Manabi Hospital Napoledn Cérdova
Cotopaxi Latacunga Hospital General de Latacunga
Cotopaxi Latacunga Hospital Provincial General de Latacunga Hospital General
Cotopaxi Pujili Centro de Salud Hospital Puijili Hospital Basico
Cotopaxi Salcedo Centro de Salud Hospital Salcedo Hospital Bésico
Cotopaxi Pangua Centro de Salud Hospital Pangua Hospital Basico
Cotopaxi Zumbahua Hospital Basico de Zumbahua Hospital Basico
El Oro Machala Hospital Tedfilo Davila Hospital General
El Oro Pasaje Hospital San Vicente de Paul
) Hospital
El Oro Hospital Obstétrico Angela Loayza de Ollague
Especializado
El Oro El Guabo Hospital Bésico El Guabo Hospital Bésico
El Oro Pasaje Centro de Salud Hospital de Pasaje Hospital Basico
El Oro Santa Rosa Centro de Salud Hospital Santa Rosa Hospital Bésico
El Oro Arenillas Centro de Salud Hospital Arenillas Hospital Basico
El Oro Huaquillas Centro de Salud Hospital Huaquillas Hospital Bésico
El Oro Pifias Centro de Salud Hospital de Pifias Hospital Basico
El Oro Zaruma Centro de Salud Hospital de Zaruma Hospital Bésico
Esmeraldas Esmeraldas Hospital Delfina Torres de Concha
Esmeraldas Quinindé Hospital Alberto Buffony
Esmeraldas Esmeraldas Hospital Provincial General Delfina Torres de Concha Hospital General
Esmeraldas Atacames Juan Carlos Guasti Hospital Bésico
Esmeraldas Quininde Centro de Salud Hospital Alberto Buffoni Hospital Basico
Esmeraldas San Lorenzo Hospital Divina Providencia Hospital Basico
Esmeraldas Eloy Alfaro Centro de Salud Hospital Borbon Hospital Basico
Esmeraldas Limones Centro de Salud Hospital Limones Hospital Basico

31




Esmeraldas Muisne Centro de Salud Hospital Carlos del Pozo Hospital Basico
Galdpagos Hospital Provincial Oscar Jandl Hospital General
Galapagos Santa Cruz Centro de Salud Hospital Republica del Ecuador Hospital Basico
Hospital
Guayas Guayaquil Hospital Abel Gilbert Pontén
Especializado
Guayas Guayaquil Maternidad Mariana de Jesus
Hospital
Guayas Guayaquil Hospital Pediatrico Francisco Icaza Bustamante
Especializado
Hospital
Guayas Guayaquil Hospital Neumoldgico Alfredo J. Valenzuela
Especializado
Hospital
Guayas Guayaquil Hospital de Infectologia José Rodriguez Mariduefia
Especializado
Hospital
Guayas Guasmo Hospital Materno Infantil Matilde Hidalgo de Procel
Especializado
Mariana de Hospital
Guayas Hospital Materno Infantil Mariana de Jesus
Jesus Especializado
Guayas Balzar Centro de Salud Hospital Balzar Hospital Basico
Guayas Daule Centro de Salud Hospital de Daule Hospital Bésico
Guayas El Empalme Centro de Salud Hospital El Empalme Hospital Basico
Guayas El Triunfo Centro de Salud Hospital El Triunfo Hospital Bésico
Guayas Milagro Centro de Salud Hospital Leon Becerra Hospital Basico
Guayas Guayaquil Hospital del Nifio Ledn Becerra
Guayas Naranjal Centro de Salud Hospital Naranjal Hospital Basico
Guayas Playas Centro de Salud Hospital Playas Hospital Bésico
Guayas Salitre Centro de Salud Hospital Dr. Oswaldo Jervis A. Hospital Basico
Guayas Yaguachi Centro de Salud Hospital de Yaguachi Hospital Basico
Guayas Naranjito Centro de Salud Hospital Naranjito Hospital Basico
Guayas Balao Hospital Basico San Francisco de Tenguel Hospital Basico
Guayas Guayaquil Hospital Luis Vernaza
Guayas Guayaquil Hospital Psiquiatrico Lorenzo Ponce
Guayas Guayaquil Hospital Guayaquil
Guayas Guayaquil Hospital Militar
Guayas Guayaquil Hospital Naval
Guayas Guayaquil Hospital de la Policia
Guayas Guayaquil Maternidad Enrique Sotomayor
Guayas Guayaquil Hospital Clinica Kennedy
Imbabura Ibarra Hospital Provincial San Vicente de Paul Hospital General
Imbabura Otavalo Hospital San Luis Hospital Bésico
Imbabura Atuntaqui Centro de Salud Hospital de Atuntaqui Hospital Basico
Imbabura Cotacachi Centro de Salud Hospital Asdrdbal de La Torre Hospital Bésico
Loja Loja Hospital General Isidro Ayora
Loja Hospital Provincial General Isidro Ayora Hospital General
Loja Cariamanga Centro de Salud Hospital Cariamanga Hospital Basico
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Loja Amaluza Centro de Salud Hospital Amaluza Hospital Bésico
Loja Macara Centro de Salud Hospital Macara Hospital Basico
Loja Catacocha Centro de Salud Hospital Catacocha Hospital Basico
Loja Alamor Centro de Salud Hospital Alamor Hospital Basico
Loja Saraguro Centro de Salud Hospital Saraguro Hospital Bésico
Loja Vilcabamba Centro de Salud Hospital Vilcabamba Hospital Basico
Los Rios Babahoyo Hospital Provincial Martin Icaza
Los Rios Quevedo Hospital Sagrado Corazén de Jesus
Los Rios Vinces Hospital Nicolas Cotto Infante
Los Rios Babahoyo Hospital Provincial General Martin Icaza Hospital General
Los Rios Quevedo Centro de Salud Hospital de Quevedo Hospital Bésico
Los Rios Vinces Centro de Salud Hospital de Vinces Hospital Basico
Los Rios Ricaurte Centro de Salud Hospital de Ricaurte Hospital Basico
Los Rios Ventanas Centro de Salud Hospital de Ventanas Hospital Basico
Los Rios Baba Centro de Salud Hospital de Baba Hospital Bésico
Manabi Manta Hospital Rodriguez Zambrano Hospital General
Manabi Bahia Hospital Miguel H. Alcivar
Manabi Portoviejo Hospital Regional Verdi Cevallos
Manabi Portoviejo Hospital Provincial de Portoviejo Hospital General
Bahia de
Manabi Hospital General Miguel Alcivar Hospital General
Caraquez
Manabi Chone Hospital General Napole6n Davila Cérdova Hospital General
Manabi Jipijapa Hospital General de Jipijapa Hospital General
Manabi Flavio Alfaro Hospital Basico San Andrés de Flavio Alfaro Hospital Bésico
Manabi Calceta Centro de Salud Hospital de Calceta Hospital Basico
Manabi Rocafuerte Centro de Salud Hospital de Rocafuerte Hospital Basico
Manabi El Carmen Centro de Salud Hospital Del Carmen Hospital Basico
Manabi Pajan Centro de Salud Hospital de Pajan Hospital Basico
Morona Santiago Macas Hospital General de Macas Hospital General
Morona Santiago Gualaquiza Hospital Misereor Hospital Bésico

Morona Santiago

Limén Indanza

Centro de Salud Hospital Limén

Hospital Basico

Morona Santiago

Santiago de

Centro de Salud Hospital Quito de Méndez

Hospital Bésico

Méndez
Morona Santiago Sucua Centro de Salud Hospital Pio XII Hospital Basico
Morona Santiago Taisha San José de Taisha Hospital Bésico
Morona Santiago Palora Centro Materno Infantil de Palora Hospital Basico
Napo Tena Hospital José Maria Velasco Ibarra Hospital General
Napo Baeza Centro de Salud Hospital de Baeza Hospital Basico
Orellana Orellana Hospital Provincial Francisco de Orellana Hospital General
Pastaza Puyo Hospital Provincial del Puyo Hospital General
Hospital

Pichincha Quito Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora

Especializado
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Hospital

Pichincha Quito Hospital Psiquidtrico San Lazaro

Especializado
Pichincha Quito Hospital Policia Nacional Quito N. 1 Hospital General

Hospital
Pichincha Quito Hospital Carlos Andrade Marin

Especializado

Hospital de
Pichincha Quito Hospital de Especialidades Eugenio Espejo

Especialidades

Hospital
Pichincha Quito Hospital Dermatolégico Gonzalo Gonzéles

Especializado

Hospital
Pichincha Quito Hospital Pediatrico Baca Ortiz

Especializado

Hospital
Pichincha Quito Hospital General de las Fuerzas Armadas

Especializado
Pichincha Quito Hospital Enrique Garcés Hospital General
Pichincha Quito Hospital Pablo Arturo Suarez Hospital General

Hospital
Pichincha Quito Hospital de Atencion Integral del Adulto Mayor

Especializado
Pichincha Cayambe Hospital de Cayambe Hospital Basico
Pichincha Yaruqui Hospital Alberto Correa Cornejo Hospital Bésico
Pichincha Sangolqui Centro de Salud Hospital de Sangolqui Hospital Basico
Pichincha Machachi Hospital de Machachi Hospital Bésico
Pichincha Nanegalito Centro de Salud Hospital Cantonal de Nanegalito Hospital Basico

Hospital
Pichincha Quito Hospital Psiquidtrico Julio Endara

Especializado
Pichincha Cayambe Centro de Salud Hospital Raul Maldonado Mejia Hospital Basico
Pichincha Yaruqui Centro de Salud Hospital de Yaruqui Hospital Basico
Pichincha Machachi Centro de Salud Hospital de Machachi Hospital Basico
Pichincha Quito Hospital Metropolitano
Pichincha Quito Hospital Oncoldgico Solén Espinoza - SOLCA
Pichincha Quito Clinica Villaflora
Santa Elena La Libertad Hospital La Libertad
Santa Elena Manglar Alto Centro de Salud Hospital de Manglar Alto Hospital Bésico
Santa Elena Salinas Centro de Salud Hospital Salinas Hospital Basico
Santa Elena Dr. Liborio Panchana Sotomayor Hospital General
Santa Elena La Libertad Centro de Salud Hospital La Libertad Hospital Basico

Santo Domingo de

Santo Domingo

Hospital Dr. Gustavo Dominguez Z.

Hospital General

los Tsachilas

Sucumbios Hospital Provincial Dr. Marco Vinicio Iza Hospital General
Sucumbios Shushufindi Centro de Salud Hospital de Shushufindi Central Hospital Bésico
Tungurahua Ambato Hospital Regional Docente de Ambato

Tungurahua Ambato Hospital Regional Docente de Ambato Hospital General
Tungurahua Bafios Centro de Salud Hospital de Bafios Hospital Basico
Tungurahua Pelileo Centro de Salud Hospital Pelileo Hospital Bésico
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Tungurahua Pillaro Centro de Salud Hospital de Pillaro Hospital Basico
Tungurahua Ambato Hospital del IESS de Tungurahua

Zamora Chinchipe Hospital Provincial General Julius Doepfner Hospital General
Zamora Chinchipe Yantzatza Centro de Salud Hospital de Yantzatza Hospital Bésico
Zamora Chinchipe Zumba Centro de Salud Hospital de Zumba Hospital Basico

Fuente: Hospitales publicos y privados del Ecuador (2015)
http://www.cerebroperiferico.com/msp/hospitales.html
Elaborado por: Paola Torres

Con la construccion de nuevos hospitales publicos y privados, ha ocasionado que
empresarios ecuatorianos se dediguen a la compra y venta de equipos médicos en el
extranjero, debido a que el Ecuador aun no cuenta con la tecnologia necesaria para
producir, importando estos equipos de paises como: Estados Unidos, Japon, China,
Alemania, Italia, Corea entre otros.

Cada una de las empresas han logrado adquirir la representacién de grandes marcas
como son: TOSHIBA, GE, PHILIPS, SIEMENS, MEDISON, CHISON, etc., para poder
vender dentro del territorio ecuatoriano, esto hace que cada una de ellas genere

estrategias que permita la sobrevivencia en el mercado.

3.4 Diagnostico Organizacional

3.4.1 Antecedentes de la empresa Top Medical Ecuador S.A.

TOP MEDICAL ECUADOR S. A., es una empresa legalmente constituida desde el 01
de octubre del 2003, con el objeto social de: promocién, compra, venta, instalacion,
arrendamiento, importacion, exportacion y servicio de post-venta de equipo médico en
general, a la importacién, exportacion, comercializacion, arrendamiento, distribucién de
todo lo relativo al campo de las telecomunicaciones. Se encuentra establecida bajo las
leyes ecuatorianas.

En la superintendencia de compafias, se encuentra registrada con el expediente No.
150569, con RUC. 1791902564001, con un capital social de 250.000,00 délares de los

Estados Unidos, presenta sus balances y toda la documentacion solicitada por la misma.
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REPUBLICA DEL ECUADOR

SUPERINTENDENCIA DE COMPARIAS DEL ECUADOR - REGISTRO DE SOCIEDADES

CERTIFICADD DIE CUMPLIMIENTD DE OBLIGACIONES YW EXISTENCLA LEGAL

DENOMIMACIKON DE LA COMPARIA: | TOF MEDICAL ECUASOR 3.4 )
MOMERC DE EXPEDIENTE: [(15o==2 )
e (e )
CAPITAL SOCIAL: [ ==mooo0 )
DARECCION: [, ssanzoness v v EnGUA Mo 2230 BaRRIC: FiaQUITD )|
rerow = )
DOMICILIO: [qume ]

CUMPLIMIEMTO DE OBLIGACIOMNES: “ HaA CURMPLIDD

LA COMPARILA TIEMNE ACTUAL EXIETEMCLEA JURIDICA Y EU PLAZO SOCAAL CONCLUYE EL: [ 1023 DO ]

Slendo responsabilidad dal Represenianta Lagal [a verackdad de 3 Informacion remitida a esta Insthucion, de conformidad
con hos articuios 20, 23 y 440 de |a Ley de Compafilas; ceriffico gue esta compafila ha cumpildo con sus obligaciones.

Figura 6 Certificado de obligaciones
Fuente: http://www.supercias.gob.ec/portalinformacion/portal/
Elaborado por: Superintendencia de Compafiias

Con el Servicio de Rentas Internas mantiene sus obligaciones al dia, cumpliendo con la

LORTI, esta cumple con los pagos del impuesto a la renta, IVA, IR, su RUC se mantiene

activo, es un contribuyente especial, obligado a llevar contabilidad.

Informacion del Contribiyente

Razon Social: TOP MEDICAL ECUADCR SA,
RUC: 1791902496400
Hombre Comercial TOP MECICAL ECUADOR 5.4

Fecha de inicio de actividades 01-10-2003

Figura 7 Estado Tributario SRI
Fuente: https://declaraciones.sri.gob.ec/tuportal-internet/
Elaborado por: SRI
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Sistema de Contratacion Publica, Ley Organica de contratacién publica. Se rige a esta

Ley para poder vender sus equipos médicos al sector publico mediante el Sistema oficial

de contratacion publica, segun la categorizacion a la que esta inscrita.

Debe cumplir con la Ley Organica de aduanas segun los siguientes articulos:

el Art. 10 la obligacion tributaria es el vinculo juridico personal entre el estado y las
personas que operan en el trafico internacional de mercancias, la empresa se
sujeta a este articulo ya que importa desde Japon los equipos de Tomografia,
Rayos X, Ecografia, endoscopia y accesorios que se debe traer para
complementar los equipos.

Art. 11.- Sujetos de la Obligacion Tributaria Aduanera.- Son sujetos de la
obligacion tributaria: el sujeto activo y el sujeto pasivo. Sujeto activo de la
obligacion tributaria aduanera es el Estado, por intermedio de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana.

Sujeto pasivo de la obligacion tributaria aduanera es quien debe satisfacer el

respectivo tributo en calidad de contribuyente o responsable.

En las importaciones, contribuyente es el propietario o consignatario de las

mercancias; y, en las exportaciones, contribuyente es el consignante.

Art. 12.- Hecho Generador de la Obligacion Tributaria Aduanera.- El hecho
generador de la obligacion tributaria aduanera, es el ingreso o salida de los
bienes; para el pago de impuestos al comercio exterior, es la presentacion de la
declaracion; en las tasas, es la prestacion de servicios aduaneros.

Art. 13.- Nacimiento de la Obligacion Tributaria Aduanera.- La Obligacion
Tributaria Aduanera, en el caso de los impuestos, nace al momento de la
aceptacion de la declaracién por la administracion aduanera; en el de las tasas,
nace por la utilizacién del respectivo servicio aduanero.

Art. 14.- Base Imponible.- (Reformado por la Disposicion General de la Ley 98-12,
R.O. 20-S, 7-1X-98).- La base imponible de los impuestos arancelarios, en las
importaciones es el valor CIF y en las exportaciones es el valor FOB de las
mercancias, determinados segun las normas del valor en aduana.

La Corporacion Aduanera Ecuatoriana, mediante resolucion dictara las normas

correspondientes sobre el valor en aduana de las mercancias, en base al

Convenio de Adhesién del Ecuador a la Organizacion Mundial de Comercio.
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A pesar que la empresa TOP Medical Ecuador, se encuentra en funcionamiento
alrededor de 11 afios, no cuenta con una Planificacion estratégica.

3.4.2 Ubicacion
La empresa estad ubicada en la Provincia de Pichincha, ciudad de Quito, sector

Ifaquito, en la Av. Amazonas 4430 y Villalengua, en el edifico Amazonas, oficina 706,
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Figura 8 Ubicacion empresa TOP MEDICAL ECUADOR

Fuente Top Medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres

3.4.3 Organigrama
La empresa cuenta con un organigrama funcional
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ACCIONISTAS
| i i i 1 |
ASISTENTE DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO JEFE DE VENTAS
GERENCIA EELEEIHIED TECNICO VENTAS REGIONAL
GENERAL
[ |
ADMINISTRACION JEFE DE ASISTENTE DE ASISTENTE DE
¥ SERVICIOS MANTENIMIENTO VENTAS ¥ VENTAS
GENERALES MANTENIMIENTO REGIONAL
VENDEDORES UIO{
INGEMNIEROS VYENDEDORES
TECNICOS STEAMEATO CUENCA
Figura 9 Estructura Organizacional
Fuente: Top Medical Ecuador S.A (2015)

Elaborado por: Top Medical Ecuador S.A.



La estructura organizacional se encuentra establecida por:

Junta de accionistas que esta comprendido de cuatro socios.
Presidente: Ing. Jaime Camargo

Gerente General: Ing. Carlos Brandt

Asistente de Gerencia

Departamento de Ventas

Departamento de Contabilidad

Departamento técnico.

Departamento de ventas regional (Cuenca)

3.4.4 El Logotipo de la empresa

TOP MEDICAL ECUADOR S.A. Made for Life

Esta representando por el nombre de la empresa y el logotipo de la marca TOSHIBA,

gue es hecho para la vida, simboliza que los equipos médicos que vende son para salvar

vidas, donde se realiza todo tipo de examenes, en cualquier momento, para los recién

nacidos hasta los adultos, estos aparatos cuentan con el sello verde que significa, que

no afecta al medio ambiente.

3.4.5 Productos que ofrece la empresa, segin su marca

Cuenta con la distribucion autorizada de las siguientes marcas:

3.4.5.1 Marca Toshiba

Es distribuidor autorizado de los equipos médicos como:

- Ecdgrafos, Equipos de diagnostico por imagen, permite realizar todo tipo de
examenes clinicos, estudios de neonatologia, pediatria, estudios transesofagicos,
etc., tienen claridad en su imagen, son de Ultima tecnologia, permiten identificar
micro calcificaciones, tumores de mama, elastografia, ecografias, la venta de este

se realiza segun las especificaciones de cada cliente.
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Figura 10 Equipo Médico de Ultrasonido
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

- Rayos X, son equipos de diagnéstico radiolégico, permite realizar examenes

de radiologia general, fluoroscopia.

Figura 11 Equipo Médico rayos X
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

-  Tomobgrafos, contribuye a estudios con mayor profundizacion, muestra

resultados en imagen real.

Figura 12 Equipo de Tomografia
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres
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- Angiografos, permite tomar radiografias en cualquier pose del cliente.

P e
17 n

Figura 13 Equipo Médico Rayos X
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

- Resonancia.

Figura 14 Equipo Médico Resonancia
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

Estacion de trabajo, vitrea programa, que permite ver desde el computador

los resultados de los equipos de tomografia.

T T P

- 3
—r T

Figura 15 Equipo Médico Consola
Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres
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3.4.5.2 Marca FUJIFILM.

Es distribuidor autorizado de esta marca, en equipos médicos dedicados a la
endoscopia como son:

Torres de endoscopia, este equipo permite a los doctores examinar a sus pacientes

por adentro, en este existen equipos de gastroenterologia, colonoscopia,
enteroscopia, ultraendoscopia.

Figura 16 Torre de Endoscopia
Fuente: Top Medical Ecuador (2015).
Elaborado por: Paola Torres

3.4.5.3 Nemoto

Esta marca distribuye inyectores, que es un accesorio indispensable para el uso
del tomdégrafo, pone el contraste para realizar el examen médico.

Figura 17 Equipo Médico Inyector para Tomdégrafo
Fuente: Top Medical Ecuador

Elaborado por: Paola Torres
3.4.6 Ventas de la empresa TOP MEDICAL ECUADOR.

Las ventas de la empresa Top Medical Ecuador se han venido desarrollando de

manera tradicional, talvez por no tener una planificacién, ni manual de procesos, que
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permita ir en crecimiento las ventas, como podemos observar en la tabla No. 6 el mejor
afo de ventas es en el 2009 con 6.457.860,65 délares americanos y en el afio 2013 han
bajo a 2.628.022,97 ddélares americanos.

Tabla 6 Ventas empresa TOP MEDICAL ECAUDOR S.A.

ANOS MONTO
2004 668.746,87
2005 1.173.938,62
2006 3.394.523,04
2007 3.504.028,20
2008 4.424.415,64
2009 6.457.860,65
2010 2.078.355,06
2011 4.455.051,94
2012 2.328.544,45
2013 2.628.022,97

Fuente: http://www.supercias.gob.ec/portalinformacion/portal/

Elaborado por: Paola Torres

VARIACIONES DE VENTAS

250,00%
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-50,00%

-100,00%

Figura 18 . Variaciones de las ventas TOP MEDICAL ECUADOR S.A.
Fuente: http://www.supercias.gob.ec/portalinformacion/portal/

Elaborado por: Paola Torres

3.4.7 Encuestas
Las encuestas realizadas al personal que trabaja en la empresa Top Medical
Ecuador

1. Laempresa ha determinado un manual de funciones por cada puesto de trabajo.
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Figura 19 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

La empresa no cuenta con un manual de funciones, cada una de las personas
trabaja, segun el perfil por el que fueron contratados. No tienen bien definido cuéles son

sus funciones.

2. ¢Existen manuales donde se especifique los procesos que deben realizar?

@s!
[+ o]

Figura 20 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres
El total de las encuestas revelan que no existe un manual de procesos, donde este
especificado la responsabilidad de las personas, simplemente la ejecuciéon de cada
actividad la realizan de forma empirica, se les asigna los recursos necesarios, pero no

hay control de los mismos.
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3. Existe comunicacioén entre diferentes niveles de la empresa.

100%

80%

60%

40%

20%

0%
| NO

Figura 21 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

Del 100% de la encuesta, el 61% establece que no hay una buena comunicacién

desde la alta gerencia, hacia los mandos medios.

4. Laempresa se preocupa por brindar ambientes adecuados de trabajo

100%
80%
60%
140%

20%

N~

Figura 22 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

El 50% de los empleados estan de acuerdo con las condiciones en las que laboran,
mientras que el 50% establece que les faltan recursos y espacios fisicos para

desempeniar su trabajo.
5. La empresa incentiva al personal para proponer soluciones y mejora en los

procesos.
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Figura 23 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

En la figura No. 23, el 28% de empleados proponen soluciones a los problemas que se
generan en la empresa, mientras que el 72% dice que se da ideas pero al final no se las

ejecuta, esto hace que no se sientan motivados a no opinar.

6. La empresa promueve a trabajar en equipo

Titulo del grafico

Figura 24 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

El trabajo en equipo es complicado, por tener un cierto ambiente de desacuerdo entre
empleados, cada uno tiene especializacion en diferentes marcas y equipos.

7. Toma alguna accion correctiva de mejora en caso que el proceso no es eficiente
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Figura 25 Encuesta Empresa
Fuente Encuesta aplicada a Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

El 83% opina que es dificil tomar medidas preventivas, cuando no hay evaluacion
de los procesos, solo se toma medidas cuando ya estan los problemas. En el ambito de
la postventa es complicado, debido a que los equipos ofertados no se encuentran dentro
de la ciudad y eso hace que se demore los tiempos de solucion del problema con los

clientes.

3.4.8 Entrevistas para el levantamiento de la informacién.

3.4.8.1 Entrevista asistente de Gerencia General

Antecedentes de la empresa:

La empresa se encuentra en el Ecuador alrededor de 11 afios y medio, se dedica a
la compra y venta de equipos médicos.

La administracién de la empresa la realiza el Ing. Brandt, cuenta con el apoyo de la

junta de accionistas.

1. Laempresacuentacon planificacién estratégica

No cuenta con una planificacién estratégica, no tiene visién, mision, objetivos, desde
gue se inicid, el trabajo lo realizamos segun las condiciones o politicas que el gerente
establece de forma verbal, no hay ningun reglamento.

2. ¢Como es el manejo de procesos?
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No hay manual de procesos, cada una de las personas trabajan, segun su puesto, no hay
por escrito ningn proceso, todo es verbal, la comunicacion la hace el Ingeniero sobre lo

gue cada persona debe hacer en su trabajo.

3. Han sentido la necesidad de implementar procesos
Si, existe repeticion de las actividades que realiza el personal, mucha pérdida de tiempo y

recursos.

4. Sefiale cuales son los procesos que se realizan segln cada departamento

Departamento Administrativo: Gerencia General
En el departamento Gerencial estd compuesta por dos personas, que estan encargadas
de realizar las siguientes funciones:

e Gestion administrativa de los departamentos de : contabilidad, comercializacion,

mantenimiento y oficina de Cuenca

e Realiza la planificacion del departamento de mantenimiento.

¢ Reclutamiento y seleccion del personal

e Asignacion de recursos.

e Toma de decisiones

¢ Relaciones publicas

e Realizacion de contratos

¢ Ingresos de los pagos

e Distribucion de equipos médicos.

e Importaciones

e Manejo de proveedores

e Compras

e Tramitar pélizas

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Esta conformado por una sola persona que se encarga de:
e Registrar, controlar, las cuentas contables del balance general
e Declaracién de los impuestos.
¢ Roles de pagos.

e Presentacion de los estados financieros
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DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

Esta conformado por 8 personas que se encargan de:

e Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos médicos

e Capacitacion a los clientes en el manejo de equipos médicos.

¢ Instalacién de equipos.

e Buscar contratos de mantenimiento

e Servicio de postventa

DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION

Esta conformado por 7 personas los cuales tienen las siguientes funciones:

e Vender los equipos médicos.

e Ampliar el mercado.

¢ Realizar las cotizaciones tanto para el sector publico y privado.

e Cumplir con el cobro de las facturas.

¢ Inventario de los repuestos, accesorios y equipos médicos.

e Facturacion.
e Gestion de contrato.

e Bodega

e Compra de suministros de oficina.

3.4.8.2 ANALISIS FODA

3.4.8.2.1 Fortalezas

Tabla 7 Andlisis Fortalezas
Fortalezas

Adaptacién hacia las nuevas tendencias
Satisfaccion del cliente

Equipos médicos con normas ISO
Garantia Tecnica

Capacitacion al cliente con personal
calificado

Repuestos en stock de equipos médicos
Total

Fuente: Encuesta Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

Calificacién

P R N DN

10
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Ponderacion
0.3
0.2
0.2
0.1
0.1

0.1
1

Resultado
0.9
0.4
0.4
0.1
0.1

0.1



Esta a la vanguardia del avance tecnoldgico, lo que hace que cumple con los
requerimiento del cliente, dandole una satisfaccion por el desarrollo de la innovaciéon en
los equipos médicos, cuenta con la garantia tecnica desde la fabrica, por un periodo de

un afio, brinda capacitacién y entrenamiento.

3.4.8.2.2 Oportunidades

Tabla 8 Analisis de las Oportunidades
Oportunidades Calificacion Ponderacion  Resultado

Reconocimiento de la marca, a nivel 4 0.4 1.16
internacional

Capacitacion, por parte de la fabrica 3 0.3 0.9
Innovacioén de la tecnologia, 2 0.2 0.4
constante, por parte de la fabrica.

Actualizacién de equipos medicos por 1 0.1 0.1

parte del estado

Total 10 1 3

Fuente: encuesta Top Medical Ecuador

Elaborado por: Paola Torres

La empresa aprovecha las oportunidades que le ofrece la fabrica por ser el Unico
distribuidor autorizado en el pais, para seguir creciendo y ser competitivo en el mercado
donde ofrece su servicio, las marcas que oferta tienen gran prestigio a nivel internacional,
son reconocidas por mantener equipos médicos de Ultima tecnologia con las normas de
calidad (ISO 9001-2008), ademas estan en constante desarrollo tecnoldgico, cada que
innovan una nueva aplicacion envian el software a cada pais, para que se le entregue al
cliente y pueda actualizar su equipo.

Las fabricas se encuentran en Japdn, cuentan con excelente maquinaria, tecnologia
de punta, para la elaboracién de cada uno de los equipos segun las caracteristicas que
solicita su cliente, siempre estan a la vanguardia de la tendencia del mercado, superando
a la competencia, se preocupan por capacitar a sus empleados, al igual que sus
distribuidores con el objetivo de que ofrezcan un buen servicio de postventa en cada uno

de los paises a los que representan.
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El estado hoy en dia busca que todos sus hospitales se encuentren con equipos de
tltima tecnologia, por la existencia de nuevas enfermedades, por lo que destina en su

presupuesto del estado una cantidad para lo que es salud.

3.4.8.2.3 Debilidades

Tabla 9 Andlisis de las Debilidades

Debilidades Calificacion Ponderacion Resultado
Manual de procedimientos. 3 0.3 0.9

Falta de responsabilidad 3 03 0.9
Actividades repetitivas en procesos 2 0.2 0.4
Pérdida de tiempo en procesos 1 0.1 0.1
repetitivos

Falta de publicidad, en redes sociales 1 0.1 0.1

Total 10 1 2.4

Fuente: Encuesta Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

Dentro de las debilidades que tiene la empresa es que no tiene una planificacion
estratégica, ni manual de procesos, haciendo que no esté por escrito lo que actividades
deben realizarse, obteniendo pérdida de tiempo y recursos, eso hace que el personal no
asuma la responsabilidad que tienen en cumplir en los procedimientos, tienen cuellos de
botella en los servicios postventa, la responsabilidad de tomar decisiones recae en una
sola persona.

En la actualidad el internet es una fuente indispensable del comercio electrénico, el
cliente puede ingresar a la pagina que tenga la empresa y enterarse de los productos con
sus caracteristicas que ofrece, y asi ponerse en contacto, pero esta es una debilidad ya

gue la pagina de la empresa no esté disponible.
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Figura 26 Pagina Web de la empresa Top Medical
Fuente TOP MEDICAL ECUADOR S.A.
Elaborado por: Top Medical Ecuador S.A.

3.4.8.2.4 Amenazas

Tabla 10 Andlisis de las amenazas
Amenazas Calificacién Ponderacién Resultado

Nuevos aranceles a las 3 0.3 0.9

importaciones.

Cambio en las politicas = 2 0.2 0.4
ecuatorianas

Crédito directo por parte de la 2 0.2 0.4
Competencia hacia el cliente

Aumento de precios en el mercado 2 0.2 0.4
Cambios en la ley de contratacion 1 0.1 0.1
publica

Total 10 1 2.6

Fuente: Encuesta Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

Con el cambio de la matriz productiva el gobierno quiere dinamizar la economia
ecuatoriana, promoviendo la fabricacion de productos de alta calidad en el Ecuador.
Aplicando aranceles a los bienes importados.

La Ley Orgénica de Contratacion Puablica en sus articulos establece las condiciones
gue tienen que cumplir las empresas, para poder vender en el sector publico, haciendo

gue sea mas dificil el comercio.
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3.4.9 Levantamiento de la informacién

Se realizé una encuesta al personal que labora en cada uno de los departamentos y

asi se pudo determinar los procesos que realizan cada uno.

3.4.9.1 Departamentos de postventa Fujifilm

Encuesta para Levantamiento de Informacion

Objetivo: Recopilar informacion para determinar los procesos y procedimientos que

realizan en la empresa Top Medical Ecuador S.A. y asi poder realizar el Manual de

Gestion de Procesos

Nombre: Diego Pinto — Javier Romero

Area de la empresa: Departamento de Endoscopia

Puesto que desempefia: Asistente Técnico - Coordinador

1. ¢Qué procesos se realizan en esta area?

Plan de trabajo semanal
Visitas de campo.
Reparacion menor de equipos de endoscopia.

Reparacion mayor de equipos de endoscopia.
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Describa los recursos, actividades, tiempo, que necesita para la ejecucion de cada proceso.

Describa Objetivo Recursos Insumos de | Actividad Salida del | Cliente del | Controles del | Tiempo
el Entrada proceso proceso proceso del ciclo
Proceso Inicio-
Final
Plan de | Organizar el | Financieros Computadora Convocatoria verbal, | Finiquitar las | Hospitales, Coordinador del | 9:00-
trabajo cronograma de | Humanos Utiles de Oficina | Evaluaciones de las | actividades casas de | area. 11:00
Semanal actividades Material actividades Presentes salud y Lunes
seleccionadas al realizadas en la clinicas
servicio técnico, semana anterior. Publicas/priv
ventas y Reorganizacion/acti adas
asesoramiento vidades de la
semana actual
Visita de | Resolver los | Humano Tickets Aéreos, Mantenimiento Mantener los | Hospitales, Coordinador de | Lunes-
campo problemas Material Herramientas preventivo. equipos en | casas de | area. viernes.
técnicos y de | Financiero Manuales y | Mantenimiento excelentes salud y 5:00-
aplicaciones de Computadoras. correctivo. condiciones. clinicas 20:00
los clientes Capacitacion. Cumplir con la | Publicas/Pri
Recomendaciones. garantia post | vadas.
venta.
Reparacio Devolver el buen | Humano Herramientas de | Inspeccion Equipo en buen | Hospitales, Coordinador de | 11:00-
n menor | funcionamiento Material precision. preliminar. funcionamiento. casas de | area. 13:00
de equipos | de los equipos | Financiero Mano de obra | Diagnostico salud y lunes a
de video | de video testificada. especifico previo a clinicas jueves.
endoscopi | endoscopico Manuales de | la emision de Publicas/Pri
a. reparacion. informe y proformas. vadas.
Repuestos. Reposicién con
aprobacion del
cliente.
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Reparacio
n  Mayor
de equipos
de video
endoscopi

a

Devolver el buen
funcionamiento

de los equipos
de video

endoscopico

Humano
Material

Financiero

Herramientas de

precision.

Mano de obra

testificada.

Manuales

reparacion.

Repuestos.

de

Recepcion del
equipo.

Inspeccion
Seleccion de
repuestos.

Emision de proforma
e informe.
Autorizacion del
cliente.

Reparacion

Control de calidad

Envi6 del Equipo.

Equipo en buen

funcionamiento

Hospitales,
casas de
salud y
clinicas
Publicas/Pri
vadas.

Coordinador de

area.

14:00-
17:00
Lunes a

Viernes.
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3.- Determine cuales son los limites que tiene cada proceso.

Proceso

Limites

1.- Plan de trabajo semanal

Dificultad de horario

2.- Visitas de campo

Dificultad de horario, problemas

logisticos.

3.- Reparaciones Menor/Mayor

Stock de repuestos, herramienta
adecuada, aprobacion de las

reparaciones por parte del cliente.

4.- (Qué problemas enfrenta cada proceso?

Proceso

Problemas

1.- Plan de trabajo semanal

El personal no se encuentra en la oficina

a la hora establecida para la reunién.

2.- Visitas de campo

Por obtencién de tickets aéreos.

Por extension del territorio.

3.- Reparaciones Menor/ Mayor

Problemas en la recepcion y envié de los

equipos y repuestos.

5.- ¢Como resuelven los problemas generados en los procesos?

6.- ¢Quién es el responsable de evaluar de cada proceso?

Proceso

Responsable de evaluar

1.- Plan de trabajo

Coordinador

2.- Visita de campo

Coordinador

3.- Reparaciéon Menor

Coordinador

4.- Reparacion Mayor

Coordinador
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7.- ¢Quién asigna los recursos para los procesos?

Proceso Responsable de evaluar
1.- Plan de trabajo Gerencia General
2.- Visita de Campo Gerencia General
3.- Reparacion Menor Gerencia General
4.- Reparacion Mayor Gerencia General

8.- ¢ Quién determina las instrucciones para la realizacion de los procesos?

El departamento de endoscopia.

9.- ¢ Con qué departamentos se relaciona para la ejecucion de los procesos?

Proceso Relacion con otros departamentos de
la empresa

1.- Plan de Trabajo Gerencia General

2.- Visita de Campo Contabilidad, secretaria y administracion.

3.- Reparacion menor Bodega, secretaria, contabilidad.

4.- Reparacion Mayor Bodega, secretaria, contabilidad.

10.- ¢ COmo se maneja la informacion sobre los procesos a realizarse?
La informacion se maneja mediante un cronograma determinado en el plan de trabajo
semanal.

11.- Se establecen objetivos para la realizacion de los procesos.

Si X No
12.- Es capacitado en la ejecucion de los procesos.
Si No X

13.- ;Como se mide el grado de satisfaccion del cliente?

Se mide con cartas y certificados de conformidad, con la firma de las hojas de servicios.
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3.4.9.2 Departamentos de postventa Toshiba
Encuesta para Levantamiento de Informacion
Objetivo: Recopilar informacion para determinar los procesos y procedimientos que
realizan en la empresa Top Medical Ecuador S.A. y asi poder realizar el Manual de
Gestion de Procesos
Nombre: Diego Caizaluisa / Efrain Lozada/ Cosme Buitrdn/ Luis Revelo
Area de la empresa: Departamento Técnico TOSHIBA

Puesto que desempefa: Asistente Técnico

1. ¢ Qué procesos se realizan en esta area?
e Instalacion de equipos médicos de imagen.
¢ Mantenimiento preventivo de equipos médicos.
e Reparacion Equipos médicos de imagen.
e Cotizacion de repuestos y mantenimientos.

¢ Informes técnicos de trabajos realizados.
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2. Describa los recursos, actividades, tiempo, que necesita para la ejecucion de cada proceso.

Describa Objetivo Recursos Insumos de | Actividad Salida del | Cliente del | Controles del | Tiempo
el Entrada proceso proceso proceso del ciclo
Proceso Inicio-
Final
Instalacion | Dar equipo de | Material Material Trabajo de campo | Equipo Hospitales, Departamento Dependi
equipos diagndstico por | eléctrico o | miscelaneo, en aéreas de | trabajando y | clinicas de endo de
médicos imagen a | electronico. equipo en | trabajo. funcionando. publicas y | mantenimiento cada
instituciones Material de | general. Monitoreo de privadas de cada | equipo el
publicas y | instalacion. instalacion. institucion. tiempo
privadas Tickets Aéreos. Revision  software, varia.
Viaticos. hardware. Ademas
Revision postes de
mecanicos y factores
eléctricos. externos
Limpieza interna y que
externa intervien
en en la
instalacio
n.
Mantenimi | Mantener en | Viaticos, tickets | Limpiadores Revision  software. | Equipo Hospitales, Manuales de | T 12h
ento 6ptimas aéreos Consumibles del | Hardware, revision | trabajando en | clinicas mantenimiento RX 6h
preventivo | condiciones los equipo de partes mecéanicas | Optimas publicas y | Check List por | E 6h
equipos equipos para el y eléctricas. | condiciones privadas equipo.
médicos diagnostico  por Limpieza interna y Satisfaccion del
imagen externa cliente
Reparen Reparar el | Repuestos Repuestos Diagnoéstico Equipo Hospitales, Repuestos Depende
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Equipos equipo y poner | Viaticos eléctricos problema trabajando clinicas originales y | del dafio.
médicos en Insumos Solucion del | 6ptimas publicas y | nuevos
funcionamiento problema condiciones privadas enviados desde
en optimas Culminacion de la fabrica
condiciones reparacion Test de
funcionamiento
Cotizacion | Informar al | Informacion de | Papel, tinta e | Realizar mediante | Clientes Hospitales, La gerencia | Inmediat
y cliente el costo | gerencia impresora informacion de | informados de | clinicas controla todos | o de
respuesta de cada repuesto | Valores dados | Correo aéreo o | gerencia las | valores de cada | publicas vy | los valores de | acuerdo
de y mantenimiento | por gerencia terrestre cotizaciones repuesto y | privadas cotizacién al pedido
mantenimi | para el equipo correspondientes mantenimiento del
ento cliente
Informes Informar al | Informacién al | Papel e | Detallar el estado | Cliente Hospitales, Verificacion de | Inmediat
técnicos cliente el estado | cliente impresora del equipo mediante | informado  del | clinicas informacién por | o
del equipo Correo todos e informar del | estado del | publicas vy | cada después
equipo tomadas | cliente privadas departamento de cada
donde el cliente. de trabajo
mantenimiento realizado
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3.- Determine cuales son los limites que tiene cada proceso.

Proceso

Limites

Instalacion de equipos médicos

No permite que personas ajenas realicen

el trabajo

Mantenimiento

Realizar el mantenimiento solo equipos
Toshiba

Reparacion

Se puede arreglar si el repuesto se

encuentra en stock

Cotizacién repuestos y mantenimiento

Determinar el costo sin incrementar

valores

Informes técnicos

Informar la condicion real del equipo sin

realizar o la informacion correcta

4.- (Qué problemas enfrenta cada proceso?

Proceso

Problemas

Instalacion de equipos médicos

Factores externos (area de instalacién no
estd terminada a tiempo, equipo se

demora en llegar)

Mantenimiento

Tiempo muy cortd, las instituciones no
permiten cotizar, no hay contrato de

mantenimiento.

Reparacion

Repuestos no se encuentran en stock.

Demora en traer repuestos.

Cotizacion repuestos y mantenimiento

No hay informacién de costos

Informes técnicos

No hay informacion adecuada.

5.- ¢ Como resuelven los problemas generados en los procesos?

Proceso

Mejoramiento

Instalacion de equipos médicos

Capacitacion de cada

Mantenimiento

Modelo de equipo

Reparacion

Adquirir herramientas de altima

generacién
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Cotizacién repuestos y mantenimiento

Realizar un 6ptimo diagnéstico.

Informes técnicos

Plantear correctamente el estado del

equipo, informe mas detallado

6.- ¢ Quién es el responsable de evaluar de cada proceso?

Proceso

Responsable de evaluar

Instalacion de equipos médicos

Gerencia de la empresa-gerencia del

cliente

Mantenimiento

Gerencia de la empresa-departamento

técnico del cliente

Reparacion

Gerencia de la empresa-departamento

técnico del cliente

Cotizacién repuestos y mantenimiento

Gerencia de la empresa-departamento

técnico del cliente

Informes técnicos

Gerencia de la empresa-departamento

técnico del cliente

7.- ¢Quién asigna los recursos para los procesos?

Proceso

Responsable de asignar recursos

Instalacion de equipos médicos

Gerencia General

Mantenimiento

Gerencia General

Reparacion

Gerencia General

Cotizacion repuestos y mantenimiento

Gerencia General

Informes técnicos

Gerencia General

8.- ¢ Quién determina las instrucciones para la realizacion de los procesos?

Gerencia y cada personal técnico de acuerdo a sus conocimientos
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9.- ¢, Con qué departamentos se relaciona para la ejecucién de los procesos?

Proceso Relacién con otros departamentos de
la empresa

Instalacion de equipos médicos Departamento de Ventas — Gerencia
General

Mantenimiento Gerencia general- asistente de gerencia

Reparacion Gerente General.

Cotizacion repuestos y mantenimiento Gerente General.

Informes técnicos Gerente General.

10.- ¢, COmo se maneja la informacion sobre los procesos a realizarse?
La informacion se maneja de forma verbal y escrita, almacenando toda la informacién en

aspectos de cada equipo.

11.- Se establecen objetivos para la realizacion de los procesos.
Si No

X

12.- Es capacitado en la ejecucion de los procesos.

Si x No

Con que Frecuencia: Casi frecuentemente
13.- ¢Como se mide el grado de satisfaccion del cliente?
El cliente tiene muy buena satisfaccion por parte del trabajo de nuestros equipos y el

personal de trabajo.

3.4.9.3 Departamentos de comercializacién
Encuesta para Levantamiento de Informacién
Objetivo: Recopilar informacién para determinar los procesos y procedimientos que
realizan en la empresa Top Medical Ecuador S.A. y asi poder realizar el Manual de
Gestién de Procesos
Nombre: Lema

Area de la empresa: Departamento de comercializacién
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Puesto que desempeiria: Asistente

1. ¢Qué procesos se realizan en esta area?
e Elaboracion de carpetas
e Manejo del Inventario

e Facturacién
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2. Describa los recursos, actividades, tiempo, que necesita para la ejecucion de cada proceso.

Describa Objetivo Recursos Insumos de | Actividad Salida del | Cliente del | Controles del | Tiempo
el Entrada proceso proceso proceso del ciclo
Proceso Inicio-
Final

Elaboracié | Revisar si hay en | Tiempo, Computador e | Revisar el portal Revisar el portal | Entidad Revision Diariame
n de | el portal alguan | Tecnologia internet Contratante carpeta nte
carpetas proceso que le

interese a la

empresa
Elaboracié | Revisar y leer el | Tiempo, Computador Descargar el | Pliegos Entidad Revision de | 1 minuto
n carpeta proceso Tecnologia proceso Contratante | carpeta
Elaboraci6 | Ver que es lo | Tiempo, Computador Revision de pliegos Informacién Entidad Revision de | 10-15
n de | que necesita la | Tecnologia proceso Contratante carpeta minutos
carpetas entidad
Elaboracié | Llenar todos los | Tiempo, Computador Elaboracién de | Carpeta lista | Entidad Revisar carpeta | 16 horas
n de | formularios, Tecnologia internet pliegos de acuerdo | para  entregar | Contratante
carpetas ejecucion de la | financieros a los requerimientos | cliente.

carpeta, segun del cliente

requisitos
Entrega Esperar la | Tiempo Computador Revisar el portal Calificaciéon por | Entidad Revisar el | 2dias
carpeta calificaciéon internet parte de la | Contratante sistema y la

entidad cotizacién
contratante
Participaci | Ganar con el | Computador, Computador, Subir el  primer | Ganar el | Entidad Tener cuidado | 15
on de | mejor precio tecnologia, internet precio para iniciar la | procesos o | Contratante de subir un mal | minutos
oferta recursos subasta, o cualquier | pérdida del precio
financieros otro tipo de proceso, | proceso de
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esperar que las
otras empresas
coloquen sus
precios, en los
tltimos minutos
subir el mejor
precios de oferta y
esperar los
resultados

venta

Ejecucion
del

contrato

Cumplir con los
requisitos  para

firmar el contrato

Humanos,
técnicos,

financieros

personal, pélizas

Esperar la
notificacion de
adjudicacion,

solicitar péliza,
documentos que
solicitan, preparar el
contrato, firmar el
contrato, solicitar la

compra del equipo

Contrato de

venta

Entidad

Contratante

y empresa

Revisar todas
las  clausulas

del contrato

Inventarios

Registrar  todos
los movimientos
del inventario en

el kardex

Humano,

tecnolégico

Registrar la entrada
de mercaderia,
colocar la
mercaderia de
acuerdo al puesto,
entregar en caso de
pedido con nota de
entrega o factura.
Descontar del
inventario lo que

sale

Kardex al dia

Cliente
interno

externo

Verificar el
kardex con lo
existente en

bodega

Facturar

Entregar al

cliente su factura

Papel

Facturas, salida

Solicitar el contrato

0 cotizacion, realizar

Factura para el

cliente

Cliente

externo

Asistente de

gerencia
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contrato. la factura verificando
la constancia del
equipo, repuesto o
mantenimiento,

enviar la factura al

cliente, con revision

de la gerencia

3.- Determine cuales son los limites que tiene cada proceso.

Proceso

Limites

Elaboracién de carpetas

Falta de tiempo

Inventario

Falta de tiempo para verificar

Facturacion

Nuevo sistema

4.- ,Qué problemas enfrenta cada proceso?

Proceso

Problemas

Elaboracién de carpetas

Pliegos que no detallan todo lo que

necesita el cliente

Inventario

No hay respaldos de bodega para hacer
salidas de bodega, los equipos no
siempre estan en la oficina, por lo que no

se constata el fisico
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Facturacion

Nuevo sistema de facturacion, en linea

5.- ¢Cémo resuelven los problemas generados en los procesos?

Proceso

Mejoramiento

Elaboracién de carpetas

Maximizar el tiempo, para entregar a

tiempo las carpetas

Inventario

ninguno

Facturacion

Ninguno

6.- ¢Quién es el responsable de evaluar de cada proceso?

Proceso

Responsable de evaluar

Elaboracién de carpetas

Asistente administrativo

Inventario

Contadora

Facturacion

Contadora

7.- ¢Quién asignalos recursos para los procesos?

Proceso

Responsable de asignar recursos

Elaboracién de carpetas

Asistente administrativo

Inventario

Asistente administrativo

Facturacion

Asistente administrativo

8.- ¢ Quién determina las instrucciones para la realizacion de los procesos?

No hay instrucciones directas para realizar los procesos, se carece de todo esto

9.- ¢, Con qué departamentos se relaciona para la ejecucién de los procesos?

Proceso

Relacién con otros departamentos de

la empresa

Elaboracién de carpetas

Gerencia general- asistente de gerencia

Inventario

Gerencia general- asistente de gerencia

Facturacion

Gerencia general- asistente de gerencia

10.- ¢ COmo se maneja la informacion sobre los procesos a realizarse?

Son de conocimiento de todo el personal de la empresa

11.- Se establecen objetivos para la realizacion de los procesos.

Si x No
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12.- Es capacitado en la ejecucion de los procesos.

Si X No

Con que Frecuencia: Casi frecuentemente

13.- ;Como se mide el grado de satisfaccion del cliente?

Medio alto ya que no siempre se realiza el trabajo como se debe

3.4.9.4 Departamentos de comercializacion vendedor.

Encuesta para Levantamiento de Informacion

Objetivo: Recopilar informacién para determinar los procesos y procedimientos que

realizan en la empresa Top Medical Ecuador S.A. y asi poder

Gestién de Procesos
Nombre: Milton Poveda
Area de la empresa: Departamento comercial
Puesto que desempeiia: vendedor
2.  ¢Qué procesos se realizan en esta area?
e Ventas
e Presentaciones

e Capacitacion

realizar el Manual de

2. Describa los recursos, actividades, tiempo, que necesita para la ejecuciéon de

cada proceso.

Describa Objetivo Recursos Insumos de | Actividad Salida del | Cliente del | Controles del | Tiempo
el Entrada proceso proceso proceso del ciclo
Proceso Inicio-
Final
Ventas Vender Tiempo Informacién Visitas Ventas Hospitales, Continuos 3 meses
clinicas
publicas vy
privadas
Capacitaci | Conocimientos Tiempo equipos Conferencia Personal Hospitales, Continuos dependie
on demostracion capacitado clinicas ndo
publicas vy
privadas

69




3.- Determine cuales son los limites que tiene cada proceso.

Proceso

Limites

Ventas

Presupuesto

Capacitacion

4.- (Qué problemas enfrenta cada proceso?

Proceso Problemas

Ventas Conocimiento, falta de presupuesto, falta
de informacién oportuna y suficiente y
real

Capacitacion

5.- ¢ Como resuelven los problemas generados en los procesos?

Proceso Mejoramiento

Ventas Dando conocimiento, dando facilidad de
pago, facilitando la informacion oportuna,
ayudando a ver areas adecuadas Yy
transcurridas de clientes.

Capacitacion

6.- ¢ Quién es el responsable de evaluar de cada proceso?

Proceso

Responsable de evaluar

Ventas

Coordinador y gerencia general

Capacitacion

7.- ¢Quién asigna los recursos para los procesos?

Proceso

Responsable de asignar recursos

Ventas

coordinador

Capacitacion
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8.- ¢ Quién determina las instrucciones para la realizacion de los procesos?
Gerencia y coordinador de ventas

9.- ¢ Con qué departamentos se relaciona para la ejecucion de los procesos?

Proceso Relacion con otros departamentos de
la empresa
Ventas Administrativo, financiero, medica,

enfermeria, activos, almacén, pagaduria

Capacitacion

10.- ¢, COmo se maneja la informacion sobre los procesos a realizarse?
Cuidadosamente con mucha reserva con mucha atencion, ordenadamente,
responsablemente.
11.- Se establecen objetivos para la realizacion de los procesos.

Si No

12.- Es capacitado en la ejecucion de los procesos.

Si X No

Con gue Frecuencia: Siempre
13.- ¢, Como se mide el grado de satisfaccion del cliente?

Con buen trabajo, con buenas referencias.

3.4.10 Inventario preliminar de los procesos
Con toda la informacion obtenida se procede a realizar el inventario de los procesos
existentes en la empresa Top Medical Ecuador S.A., para identificar cuéles son criticas,
de apoyo y Estratégicas.

Tabla 11 Clasificacién de los procesos Top Medical

MACROPROCESOS | PROCESOS SUBPROCESOS CLASE DE
PROCESO
Gestion Gerencial Organiza, direcciona y controla Contabilidad Apoyo
Mantenimiento Operativo
Comercializacion Operativo
Estratégico y de
apoyo
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Departamento

regional

Realiza la planificacion del

departamento de mantenimiento

Departamento
Fuijifilm
Departamento
Toshiba

Estratégico

Estratégico

Reclutamiento del personal

Requisicion del

personal

Apoyo

Asignacion de recursos

En listar las

necesidades

Apoyo

Toma de decisiones

Ver los problemas
existentes en la
empresa.

Decision en precios
de venta.
Capacitacion
personal.

Imponer politicas

Estratégico

apoyo

y de

Relaciones publicas

Mantener contacto

con los clientes

internos y externos

Operativo

Firma de Contratos

Revisar las
condiciones del

contrato

Operativo

Ingreso de pagos

Revisar bancos

Apoyo

Planificacién de la entrega de

equipos

Revisar contrato.

Solicitar factura.

Operativo

Importaciones

Compra de equipo

en el extranjero

Operativo

Manejo de proveedores

Tener un listado de
proveedores  para
cada requerimiento

de compra

Apoyo

Tramitar pélizas

Cumplimiento de

contrato, anticipo

Operativo

Gestion contabilidad

Balance general

Registrar, controlar,

analizar las cuentas

Apoyo

Declaracion de impuestos

Declarar y pagar el

impuesto

Apoyo

Rol de pagos

Generar rol mensual

de pagos

Apoyo

Presentacion de los estados

financieros

Presentar  balance
general, estado de
resultados, junta de

accionistas,

Apoyo
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superintendencia de

compaiiias, SRI

Gestion postventa

Mantenimiento preventivo y | Realizar un | Operativo

correctivo de equipos médicos cronograma de
mantenimiento

Capacitacion a los clientes en el | Revisar contrato y | Operativo

manejo de equipos médicos cronograma

Instalacién de equipos Entrega de equipo | Operativo
segun contrato

Buscar contratos de | Cotizar servicio de | Operativo

mantenimiento

mantenimiento

Plan de trabajo semanal

En listar los
cronogramas de
mantenimiento

segun contrato

Operativo y apoyo

Visita de campo Inspeccién para ver | Operativo
necesidad del
cliente

Reparacién de equipos médicos Inspeccion Operativo
preliminar

Informes técnicos Inspeccién del sitio, | Operativo
verificacion de los
equipos.

Gestion departamento | Vender equipos médicos Confirmar la venta | Operativo
de comercializacién con el contrato

Ampliar el mercado Busqueda de | Operativo
nuevos clientes

Ofertar el servicio postventa Cotizar Operativo
mantenimiento y
capacitacion

Realizar  cotizaciones  sector | Preparar carpetas Operativo

publico y privado

Cobro de facturas Realizar todo tramite | Estratégico
hasta el cobro de la
factura

Inventario repuesto, accesorio, | Manejo adecuado | Estratégico

equipos médicos. del inventario.

Ingresos y salidas

Facturacion

Realizar la
facturacion de los
equipos, accesorios,
repuestos,
mantenimiento,

capacitacion.

Operativo
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Documentacion para firma de | Revisar el contrato y | Operativo
contrato ver que
documentacién  se
necesita para la

firma

Compra de suministros de oficina Ver las necesidades | Ayuda

de compra de

suministros de
oficina

Capacitacion Fujifilm Después de la venta | Operativo
se realiza la

capacitacion en el
uso del equipo

vendido.

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador S.A.

3.4.11 Analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.

En la investigacién de campo realizada se encontro las siguientes observaciones:

No cuenta con un plan estratégico, por lo que no existe una mision, vision,
objetivos, manual de funciones donde se establezca las actividades que debe
hacer cada una de las personas en su puesto de trabajo.

Los procesos no estan normalizados, solamente se los hace de forma
rudimentaria, el personal de la empresa no sabe qué es el proceso y cudles son
las actividades que se encuentran dentro del mismo.

Los recursos y toma de decisiones esta en poder de una sola persona.

En el departamento de postventa se encontré las siguientes novedades: Cuando
deben realizar una instalacion de equipos no cuentan con el espacio disponible,
haciendo que se retrase su trabajo, al trabajar con las instituciones del estado no
cuentan con un plan de mantenimiento, no tienen los repuestos en stock, falta de
informacién de costos y recursos, dificultad en horarios de trabajo, problemas en
recepcion y envioé de equipos médicos.

En el departamento de comercializacién tienen los siguientes problemas: que
cuando desean participar con el estado mediante el sistema de contratacion
publica se encuentran con parametros dificiles de cumplir haciendo que el trabajo
se complique, en tiempo y recursos; en el inventario no existen respaldos para la
salida de bodega, no se puede realizar verificaciones previas de los equipos que

se compran, por el tamafio en ocasiones van directo a los clientes, no existe
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capacitacion acerca del sistema de facturacion electrénica Para la venta falta de
conocimiento sobre los nuevos equipos médicos.

En la empresa no existe motivacion por parte de la alta gerencia, no existe trabajo
en equipo.

El personal carece de un sistema de comunicacién que llegue a todos acerca de

los nuevos cambios que se estan realizando.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION Y POSTVENTA DE
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4.1 Desarrollo de la propuesta

4.1.1 Justificacién e importancia

El modelo de gestion por procesos es una herramienta de suma importancia hoy en
dia en las organizaciones, ya que les permite visualizar de mejor manera como se
encuentran establecidos los procesos y tener un sistema de mejoramiento continuo para
cumplir con los objetivos.

Es asi que la Empresa Top Medical Ecuador S.A., debe contar con modelo por
procesos, para que se realice la estandarizacion de cada uno de los procesos,
determinando responsabilidad en los empleados, para que cumplan con los objetivos
deseados, con esto podran saber que tan competitivos pueden llegar a ser en el mercado
de equipos médicos, agregando valor en sus productos para satisfacer las necesidades

de los clientes.

4.1.2 Fundamentacion

Llegar a la excelencia es lo que buscan las empresas para adaptarse a los nuevos
cambios, los clientes exigen calidad en los productos y servicios que les ofertan. Para el
cumplimiento de esto es fundamental que Top Medical Ecuador S.A., tenga establecido el
modelo de gestibn por procesos, con objetivos, normas, reglas, instrucciones,
responsables, politicas y formatos de control, para observar si se esta cumpliendo con los
resultados esperados, ademas contar con un sistema de mejoramiento para llegar a ser

mas eficiente y eficaz.

4.1.3 Objetivo

Determinar mediante el manual de procesos, las actividades y responsabilidades que
deben realizar los empleados en cada uno de los departamentos, quedando establecidos
los mapas, flujos de procesos donde cada uno pueda tener la informacién necesaria para
realizar su trabajo.

4.1.4 Ubicacion

La empresa Top Medical Ecuador S.A., se encuentra ubicada en la ciudad de Quito,

en el sector Ifiaquito, en la Av. Amazonas 4430 y Villalengua.
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Figura 27 Ubicacién Top Medical Ecuador S.A.

Fuente: Google maps.
Elaborado por: Paola Torres

4.1.5 Antecedentes de la empresa
La empresa Top Medical Ecuador S.A., esta constituida desde el afio 2003, segun

expediente No. 150569 de la Superintendencia de Compafiias, suscrita con el objeto
instalacién, arrendamiento, importacion,

principal la promocion, compra, venta,
exportacion, y servicio de post-venta de equipo médico en general, es contribuyente

especial, obligado a llevar contabilidad.

Durante sus 12 afios en el mercado, se ha constituido en una empresa que tiene

prestigio por ofertar equipos de marca internacional como son: Toshiba y Fujifilm, ademas

de capacitar al personal en el manejo de los mismos.
Cuenta con personal competente en el manejo de cada equipo, ya que es

entrenado en la fabrica de cada marca, El fabricante hace cada equipo pensando en la
salud de cada una de las personas con todas las normas de calidad.
El manual de procesos se realizara solo al departamento de comercializacion y

postventa de la empresa.
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4.1.6 Misidén, vision, valores

4.1.6.1 Mision

Top Medical es una empresa dedicada a la comercializacién de Equipos médicos de
Ultima tecnologia, que cumplen con normas y estandares de calidad, con marcas
reconocidas a nivel mundial, buscando la satisfaccion de sus clientes, con principios

éticos que le permiten ser competitivo y con responsabilidad social.

4.1.6.2 Vision

Convertirse en una reconocida y prestigiosa empresa comercial de Equipos Médicos
a nivel Nacional, con un amplio mercado, demostrando solidez y eficiencia, con
productos y servicios de calidad, asegurando el porvenir de cada uno de los

empleados, accionistas.

4.1.6.3 Valores

e Honestidad

e Compromiso

e Etica

¢ Responsabilidad
¢ Confiabilidad

e Lealtad

e Respeto

4.1.7 Cadena de valor

Para determinar la cadena de valor se hizo un inventario, donde el personal identifico
cuales son los procesos mas importantes dentro de la empresa que agregan valor al

cliente.
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Cadena de Valor:

Compras e importacion

Figura 28 Cadena de Valor Top Medial
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres

En la figura No. 28 se puede observar que la cadena de Top Medical esta determinada

por los siguientes procesos:

e Procesos de comercializacion en donde se realizan las ventas de los equipos
médicos, repuestos y accesorios, siendo fundamental para la empresa, porque es
donde se agrega valor por tener el contacto directo con el cliente

e Compras e importacion: Una vez firmado el contrato se procede a comprar los
equipos médicos, accesorios, repuestos en el exterior y a realizar la importacion
para cumplir con los tiempos establecidos en el contrato. Una vez que llega el
equipo a Quito se procede a planificar la entrega, se pasa al departamento
postventa, quien es el encargado de realizar la instalacion en el sitio que establece
el cliente.

e El proceso de servicio postventa se encarga de instalar, entregar operativo,
capacitar, realizar el acta entrega de los equipos médicos, brindar el servicio de

mantenimiento durante y después del periodo de garantia.
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4.1.8 Mapa de procesos
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Figura 29 Mapa de Procesos empresa Top Medical Ecuador S.A.
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

Procesos estratégicos. Esta en funcién de la gestidon gerencial, quien se encarga
de: la parte administrativa, la toma de decisiones en cada uno de los
departamentos, planifica las estrategias para el buen funcionamiento de la
compafiia, tiene a su cargo el manejo de proveedores a nivel nacional e
internacional, hace la planificacion de las actividades que realiza el departamento
técnico.

El Gerente Gerencia es el unico que realiza el presupuesto de la gestion de
comercializacion y postventa, tomando en cuenta todas las actividades que se
realizan en los procesos, ademas es quien establece las politicas, objetivos, no
puede hacerse el trabajo sin su consentimiento.

Los procesos operativos o claves. Estan considerados los siguientes: la gestién de
comercializacién que se dedican especificamente a la venta de equipos médicos,
cotiza en el mercado los productos médicos de acuerdo a las especificaciones
técnicas que necesita el médico para su trabajo, hasta conseguir el contrato de
venta, luego se procede a la compra en el exterior, para ser importado en un
tiempo determinado y entregar al cliente, capacitandolo y entregando el servicio de
mantenimiento como parte del servicio de postventa.

Para que todos los procesos operativos se cumplan es necesario contar con

procesos de ayuda Yy dentro de este solo tenemos al departamento de
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contabilidad que es el encargado de realizar los roles de pago, informar sobre la

cartera por cobrar y de llevar la parte contable de la empresa.

4.1.9 Inventario de procesos empresa Top Medical Ecuador S.A.

El inventario de procesos esta realizado en base a la informacion obtenida de la empresa

Top Medical Ecuador.

Tabla 12 Inventario de procesos Top Medical Ecuador S.A.

Cdédigo Proceso
GG

Gestion Gerencial
GG

Cédigo

GG-GA

GG-GPDT

GG-RPS

GG-AR

GG-TD

Subproceso

Gestion
administrativa

Gestion
planificacién
departamento
técnico

Gestion
Reclutamiento
del personal y

seleccién
Gestion de
Asignacion de
recursos
Gestion de
Toma de
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Cdédigo

GG-GA-1

GG-GA-2

GG-GA-3

GG-GPDT-1
GG-GPDT-2

GG-GPDT-3

GG-GPDT-4

GG-GRP-1
GG-GRP-2

GG-GRP-3
GG-GRP-4
GG-GRP-5
GG-GRP-6

GG-GRP-7

GG-GAR-1
GG-GAR-2

GG-GAR-03

GG-GTD-1
GG-GTD-2

ACTIVIDADES

Organiza, direcciona, controla

departamento contable

Organiza, direcciona, controla

Matriz Cuenca

Organiza, direcciona, controla

departamento de Ventas

Reunién dia lunes

Revision de cronograma de
mantenimiento segun contrato

Planificacion de mantenimiento

Asignacion de recursos

Convocatoria

Revision de hojas de vida
Enlistar .los mejores candidatos
Entrevista

Seleccion de la candidata
Contratacion

Capacitacion

Solicitud de recursos.
Aprobacion

Asignar recursos

En solucién de problemas
En compra en base a cotizacion del



GG-RP

GG--FC

GG-IP

GG-PEE

GG-I

decisiones

Gestion de
Relaciones
publicas

Gestion  Firma
de Contratos

Gestién Ingreso
de pagos

Gestion de
Planificacion de
la entrega de

equipos
Gestion de
Importaciones
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GG-GTD-3

GG-GRP-1
GG-GRP-2

GG-GRP-3

GG-GRP-4

GG-GFC-1

GG-GFC-2

GG-GIP-1

GG-GIP-2

GG-GIP-3

GG-GPEE-1
GG-GPEE-2

GG-GPEE-3

GG-GPEE-4

GG-GPEE-5

GG-GI-1
GG-GI-2

GG-GI-3

GG-Gl-4

GG-GI-5

GG-GlI-6

GG-GI-7

GG-GI-8

GG-GI-9

exterior y calcular PVP.
Ver qué persona necesita

capacitacion, segin su capacidad
de trabajo

Llamadas constantes.
Envié de mails.

Invitacién a comer.

Congresos

Revisar el contrato,

Firma del contrato

Registrar los
banco.

depositos, segun

Copia de la factura

Archivo del ingreso.

Revisar que el equipo cumpla con
las caracteristicas del contrato.

Designar personal
Solicitar Factura
Envio por transporte

Confirmacion de entrega con el
técnico en el hospital

Revisar contrato para la compra.
Tener el anticipo.

Solicitar Nota de pedido.
Compra de equipo

Pago del equipo

Envi6 del exterior

Papeleo para desaduanizar
Entrega en bodega.

Confirmar que el equipo cumpla con
los requisitos del contrato



GC

GP

Gestion Gerencial

Gestion contabilidad

GG-MP

GG-TP

GC-PC

GP-MPC

Gestién Manejo
de proveedores

Gestion
Tramitar
pélizas

Gestion
Proceso
contable

de

Mantenimiento

preventivo
correctivo
equipos
médicos

y
de
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GG-GMP-1
GG-GMP-2

GG-GMP-3

GG-GMP-4

GG-GTP-1
GG-GTP-2

GG-GTP-3

GG-GTP-4

GG-GTP-5

GC-GPC-1
GC-GPC-2

GC-GPC-3

GC-GPC-4

GC-GPC-5

GC-GPC-6

GC-GPC-7

GC-GPC-8

GC-GPC-9

GC-GPC-10

GC-GPC-11

GC-GPC-12

GP-MPC-1
GP-MPC-2

GP-MPC-3

GP-MPC-4

GP-MPC-5

GP-MPC-6

GP-MPC-7

Generar la solicitud de compra.
Buscar mejor proveedor.

Cotizar.

comprar

Solicitud de la institucién, copia
contrato

Llenar formularios

Adjuntar papeles de respaldo.
Obtencién de poliza

Registro de asientos contables
Comprobacion de saldos

Control de cuentas

Conciliacion bancaria
Impuestos

Hacer nomina

Ajustes

Balance de comprobacion
Estado de pérdidas y ganancias
Flujo de efectivo

Papeleo de la superintendencia de
compafiias

Presentacion de balances junta de
accionistas

Planificacion del mantenimiento de
acuerdo al cronograma.

Envié de carta, solicitando fecha y
hora.

Confirmacién de carta

Solicitar recursos financieros,
materiales

Acudir al hospital segun
confirmacion de carta.

Revisar software, hardware, partes
mecanicas, y eléctricas.

Hacer la limpieza interna y externa

Indicar que el equipo se encuentra



Gestién postventa

GP-C

GP-IE

Capacitacion a
los clientes en
el manejo de
equipos
médicos

Instalacién de
equipos
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GP-MPC-8

GP-MPC-9

GP-MPC-10

GP-C-1

GP-C-2

GP-C-3

GP-C-4

GP-C-5

GP-C-6

GP-C-7

GP-C-8

GP-IE-1
GP-IE-2

GP-IE-3

GP-IE-4

GP-IE-5

GP-IE-6

GP-IE-7

GP-IE-8

GP-IE-9

funcionando.

Dejar informe de trabajo en el
hospital como constancia de
trabajo.

Presentar informe en la oficina

Enviar oficio indicando fecha de
inicio de capacitacion.

Alistar materiales que se utilizaran
en la capacitacion.

Sacar copias de los manuales de
funcionamiento de los equipos
médicos

Solicitar recursos para la
capacitacion

Capacitar al personal de la
institucion.

Dar las instrucciones necesarias

Hacer firmar la asistencia del
personal capacitado

Presentar informe de capacitacion
en el hospital

Presentar informe de capacitacion
en la oficina

Solicitar recursos

Visita de campo

Informe de condiciones del lugar
para la instalacién

Solicitar copia del contrato para
revisar las especificaciones y
accesorios.

Copia de la solicitud de entrega
equipo

Embalaje del equipo, para enviarlo
al lugar de entrega

Armar el equipo en el sitio indicado
por el hospital

Monitoreo de la instalacion
Revision de la parte eléctrica

Equipo operativo, listo para usar y
gue se realice el acta entrega



GP-CM

GP-REM

Contratacion de
mantenimiento

Reparacién de

equipos
médicos
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GP-IE-10

GP-IE-10

GP-CM-1

GP-CM-2

GP-CM-3

GP-CM-4

GP-CM-5

GP-CM-6

GP-CM-7

GP-CM-8

GP-CM-9

GP-CM-10

GP-CM-11

GP-REM-1

GP-REM-2

GP-REM-3

GP-REM-4

GP-REM-5

GP-REM-6

GP-REM-7

GP-REM-8

GP-REM-9

GP-REM-10

recepcion.

Acta entrega-ecepcion

Visitar a los clientes que se les
termina la garantia técnica.

Enviar proforma de contrato de
mantenimiento

Esperar la aprobacion de la
proforma

Solicitar documentos para la firma
del contrato.

Revisar y hacer firmar el contrato

Enviar cronograma de
mantenimiento y contrato firmado

Solicitar recursos
Realizar el mantenimiento

Solicitar factura del mantenimiento
y envié de la misma

Cobre de la factura

Entrega de hoja de pago y
retencién en gerencia

Inspeccidén preliminar en el hospital
donde se encuentra el equipo

Revision y Diagnéstico del equipo
antes de emitir informe
Informe del dafio del equipo

Solicitar precios de los repuestos en
gerencia

Envié de cotizacion

Solicitar la aprobacién de la
cotizacion.

Pedir repuestos e insumos al
departamento de ventas

Reparacion de los equipos
Pruebas de funcionamiento
Entrega de equipo funcionando

Solicitar factura de la reparacion y
envié de la misma al hospital



GP-REM-11 Cobro de factura

Entrega de comprobante de pago y

GP-REM-12 .
retenciones.
GDC Gestion de GDC- Marketing y GDP-MRP-1 Estudio de mercado
comercializacién MRP relaciones GDP-MRP-2 Determinar escenario
Publicas
GDP-MRP-3 Entender el mercado y las
necesidades de los clientes.
GDP-MRP-4 Disefiar una estrategia de marketing
GDP-MRP-5 Elaborar un programa de marketing
GDP-MRP-6 Establecer relaciones con el cliente
GDP-MRP-7 Captar el valor de los clientes.
GDC-GV Gestion de GDC-GV-1 Contactar por teléfono al cliente
venta GDC-GV-2 Visitar al doctor en su consultorio
GDC-GV-3 Visitar hospitales publicos
Revision del portal de compras
GDC-GV-4 pablicas
Elaboracion de ofertas
GDC-GV-5
Gestién de contrato
GDC-GV-6
Facturacion
GDC-GV-7
Cobro
GDC-GV-8
GDC-MI Manejo de GDC-MI-1 Recibir mercaderia
inventario GDC-MI-2 Solicitar factura de compra a
gerencia
GDC-MI-3 Ingresar la mercaderia al kardex
GDC-MI-4 Dejar en bodega la mercaderia
Realizar los egresos de la
GDC-MI-5 mercaderia en kardex y salidas de
bodega
GDC-MI-6 Listado del inventario
Comprobacién del fisico con el
GDC-MI-7

kardex.

Fuente: Entrevista empresa Top medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres
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El modelo de gestién que se propone es para los departamentos de comercializacién
y postventa, ademas se agrega el proceso de marketing con las actividades, siendo una
parte fundamental por ser una empresa dedicada a la comercializacion de equipos
médicos.

Hoy en dia la venta no esta en solo “Hablar y vender sino el sentido moderno de
satisfacer las necesidades del cliente” (Philip Kotler, 2012, Pag. 5)

4.1.10 Caracterizacién del Proceso de comercializacion y postventa.
Estan considerados todos los procesos, subprocesos, actividades que se ejecutan en
el departamento de comercializaciéon

4.1.10.1 Caracterizacion proceso de gestion comercial

Dentro de este proceso se encuentran los siguientes subprocesos:
e Marketing y relaciones publicas
e Gestion de venta

e Inventario
4.1.10.1.1 Caracterizacion del Subproceso de marketing y relaciones publicas.

Este subproceso no existe en la empresa, por lo que se propone que implemente
para obtener mayores ventas y beneficio econémico
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Tabla 13 Ficha de Proceso de Marketing Y Relaciones Publicas

LIDER DEL PROCESO

Gerente General

Participar y Posicionar los equipos médicos en el mercado con la
marca TOSHIBA, FUJIFILM.

los clientes

= |nformacion sobre el mercado

OBJETIVO ) o ) o
Conseguir la fidelidad del cliente con el producto y servicio, para
lograr mayor beneficio econémico
Inicia con el estudio de mercado, termina con captar el valor de

ALCANCE:

= Fabrica

= Necesidades del mercado

= Consultora de mercado

» |nvitacién a congresos 0 simposio

= Mercado meta

] Clientes

= Hospitales publicos y privados

= Necesidades de los clientes

= (Clinicas

=  Aumento de mercado

= Doctores

= Competencia

= Manual por Procesos

= Accionistas

= Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet

= |nformes de actividades con el

cumplimiento de los objetivos

= Recurso Humano: Gerente general,

vendedores, personal técnico, asistente de gerencia,
asistente administrativo del area de comercializacion

= Presupuesto

= |nfraestructura

= Procedimiento de ejecucién de

Plan de marketing

= Recursos materiales: Catéalogos, tarjetas,

publicidad, equipos médicos
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= Indicadores de gestion =

Financieros

= Informe de actividades de vendedores y servicio técnico

= |nforme de facturaciéon

= Registro de salida de publicidad

= |nforme de estudio de mercado

= Registro de los visitantes en el congreso

= Reporte de indicadores de gestién

Ventas empresa y mercado

Visitas médicas vendedores

Fecha:

Fecha:

o (Ventas realizadas por mes /
Eficacia o ] Mensual Gerente General
Visitas realizadas por mes) x 100
indice de B B
o (Ventas del afio / ventas del afios
crecimiento Semestral Contador
pasado) x 100
ventas
o (Visitas realizadas por mes /
Eficiencia . Mensual Gerente general
visitas esperadas por mes) x 100
Participacion | (Ventas equipos empresa/ Ventas
Semestral Gerente General
de mercado totales mercado) x 100
Rentabilidad Precio de venta — precio de costo /| _
L ] Trimestral Contadora
Organizacion | precio de venta x 100
Rango de Regular
Meta
100% evaluacion 80 %=X<89%

Fecha:

Fuente: Entrevista Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Dentro de este subproceso encontramos las siguientes actividades
e Estudio de mercado
e Determinar escenario
e Entender el marcado y las necesidades de los clientes
e Disefiar una estrategia de marketing
e Elaborar un programa de marketing.
o Establecer relaciones con el cliente

e Captar el valor de los clientes
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4.1.10.1.2 Caracterizaciéon del Subproceso de Gestion de venta.

Tabla 14 Ficha de Caracterizacion de subprocesos de gestién de ventas

(I

LIDER DEL PROCESO Gerente General

Incrementar las vetas de equipos médicos, satisfaciendo las
OBJETIVO ) ]
necesidades del cliente

ALCANCE: Inicia con el contacto del cliente, termina con el cobro de la factura.

= Listado de clientes = Estudio de mercado realizado

= Caracteristicas de los equipos ) ) o
o = Fabricantes de equipos médicos
médicos.

= Pliegos portal de compras publicas » |nstituto de Contratacion publica

= Requerimientos de las necesidades o
_ = Departamento técnico
del cliente

» Condiciones para la oferta =  Vendedores

= Contrato de compra y venta » Hospitales publicos
= Cliente satisfecho = Centros médicos de salud publica
»= Vendedor

L » Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,
= Reglamento de contratacion Pablica i
computador, teléfono

. » *= Recurso Humano: Gerente general,
= Ley Organica de contratacion o )
bl vendedores, personal técnico, asistente
publica. . . . L,
administrativo del area de comercializacién
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Presupuesto

Infraestructura: Oficina

Pliegos de las instituciones del

estado.

Recursos materiales: Catalogos, manuales
de procedimientos, suministros de oficina,

documentos notariados

Indicadores de gestion

Financieros: costos de envi6 carpeta

= Listado de ofertas realizas

= |istado de contratos firmados

= Solicitud de cronograma de entrenamiento y mantenimiento

= Oferta en el portal de compras publicas

= Reporte de indicadores de gestion

Satisfaccion (Total clientes satisfechos / total M | Asistente
ensua
Cliente clientes atendidos) x 100 administrativo
Calidad (Equipos sin defecto entregados /|
) . Trimestral Gerente General
equipos total equipos entregados )
] Cotizaciones sin errores / total| Asistente
Calidad ) Trimestral o ]
carpetas cotizadas X 100 administrativo
indice de | Desempefio alcanzado / recursos|
o . Trimestral Gerente general
productividad | consumidos
Cumplimiento | (cumplimiento a tiempo del contrato |
) Trimestral Gerente general
de contrato empresa / tiempo contrato )
Rotacién de ]
(Cuentas por cobrar promedio x|
Cuentas  por o Trimestral Gerente General
365 / ventas a crédito )
cobrar
Eficacia en|Tiempo de realizacién carpetas /|
. ] Trimestral Gerente general
tiempo tiempo para la entrega
Cumplimiento | (Facturas de equipos / importacion|
y ) Trimestral Gerente General
de facturacion |de equipos)
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Rango de Regular
Meta .
100% evaluacion 80 % =X<89%

Facturaciéon

Listado de contratos

Encuestas de satisfaccion clientes
Calidad de equipos entregados
Tiempos de realizacion ofertas
Listado de importacion equipos
Recursos utilizados

Fecha: Fecha: Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres

Dentro de este subproceso se realizan las siguientes actividades
e Contacto por teléfono con el cliente
e Visitar al doctor en su consultorio
e Visitar hospitales publicos
¢ Revision del portal de compras publicas
e Elaboracién de ofertas
e Gestion de contrato

e Facturacién

e Cobro
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LIDER DEL PROCESO

Tabla 15 Ficha de Proceso del departamento de comercializacion

Asistente administrativo departamento de comercializacion

OBJETIVO:

Registrar todos los movimientos que se realiza en el inventario y

proporcionar el listado del inventario.

ALCANCE:

médico,

= Equipo accesorios,

repuestos

Inicia con recibir mercaderia, termina con la comprobacién del

fisico con el kardex

= Gerencia general

= Factura de compra

= Asistente de gerencia general

= Stock de

repuestos, accesorios

equipos  médicos,

. Contadora

= Hospitales publicos y privados

= Listado de inventario final

» Departamento técnico

= Kardex

= Contabilidad

» Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,

computador

= Auditoria del inventario en fisico

= Recurso Humano: asistente administrativo del

area de comercializacion

= Facturas

= Infraestructura: Oficina, bodegas

= Salidas de bodega

= Recursos materiales: equipos, accesorios,

repuestos, suministros de oficina

= Indicadores de gestion

=  Financieros: costo de venta
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= Kardex

= Listado de facturacion

= Listado de salidas de bodega

= Reporte de indicadores de gestion

Rotacién  de | Inventario totales promedio x 365 /|
) ) trimestral Contadora
inventario Costo de ventas
Auditoria  de o ]
] ) Inventario fisico / kardex Trimestral Contadora
inventario
Control o ) ]
) . Facturacion /importaciones Trimestral Gerente general
inventario
Rango de Regular

Meta

100% evaluacion 80 %=X<89%

Fecha:

Rotacion de inventario

Facturacion, importaciones

Fecha:

Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres

Dentro de este subproceso de realizan las siguientes actividades

e Recibir mercaderia

e Solicitar factura de compra a gerencia
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e Ingresar la mercaderia al kardex
e Dejar en bodega la mercaderia
¢ Realizar los egresos de la mercaderia en kardex y salidas de bodega

e Listado del inventario

Comprobacion del fisico con el kardex.

4.1.10. 2 Caracterizacion proceso de postventa

Dentro de este proceso se encuentran los siguientes subprocesos:
e Instalacion de médicos

e Capacitacion

e Mantenimiento preventivo y correctivo

e Contratos de mantenimiento

e Reparacion de equipos médicos
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4.1.10. 2.1 Caracterizacién subproceso de instalacién de equipos médicos

Tabla 16 Ficha de caracterizacion subproceso instalacion equipos médicos

LIDER DEL PROCESO

Gerente General

Instalar correctamente los equipos de imagenes o0 endoscopia en

= Equipo médico, accesorios,

repuestos

OBJETIVO: las instituciones pulblicas o privadas y que el cliente se
encuentre satisfecho.
Inicia con solicitar recursos, termina con el equipo operativo acta
ALCANCE:

entrega recepcion.

= Gerencia general y asistente

= Contrato especificaciones técnicas

= Asistente administrativo Departamento Ventas

= Manual de instalacion

= Equipo trabajando y funcionando

. Vendedor

= Hospitales publicos y privados

= Cliente satisfecho

= Clinicas

= Contrato

= Doctores

= Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,

computador

= Acta entrega recepcion

= Recurso Humano: técnico

TOSHIBA; FUJIFILM

Departamento

= Facturas

= |nfraestructura: Oficina, hospitales, clinicas

= [ndicadores de gestién

= Recursos materiales: equipos, accesorios,

repuestos, suministros de oficina, tickets,
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material de instalacién

= Hoja de servicio = Financieros: viaticos

= Acta entrega recepcion

= Informe de entrega equipo

= Certificado clientes

] ( Equipos instalados sin problema|
Calidad ) ) Trimestral Gerente general
/ total de equipos instalados)

) Tiempo de instalaciéon
Tiempo o ) ]
) . departamento técnico /tiempo de | Trimestral Gerente general
instalacion _ o
instalacion fabrica

o Personal instalacion / Total|
Eficiencia o Trimestral Gerente general
personal departamento técnico

Control de|Horas hombre ausente / horas|
) ) ) Trimestral Gerente general
asistencia hombre trabajo
indice de | Desempefio alcanzado / recursos|
o ] Trimestral Gerente General
productividad | consumidos x 100
Satisfaccion Total clientes satisfechos / total|
] ) ) Trimestral Gerente general
del cliente clientes atendidos x100
Rango de Regular
Meta
100% evaluacion 80 % = X<89%

Informes, cartas de las instituciones del estado o particulares, hoja de servicio
Listado de instalaciones

Listado de recursos utilizado por cada equipo instalado

Asistencia al lugar de instalacion.

Fecha: Fecha: Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador S. A.
Elaborado por: Paola Torres
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Actividades que se realizan en este subproceso
e Solicitar recursos materiales, financieros
e Vista de campo
¢ Informe de condiciones del lugar donde se instalara el equipo.
e Solicitar una copia del contrato para revisar las especificaciones técnicas del
equipo y accesorios.
e Copia de la solicitud de entrega equipo medico
e Embalaje de equipo para envié lugar de instalacion
e Armar el equipo en el sitio indicado por la institucion
e Monitoreo de instalacion
¢ Revision de la parte eléctrica
e Equipo operativo, listo para su usar

e Acta entrega recepcion
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4.1.10. 2.2 Caracterizacion subproceso de capacitacion

Tabla 17 Caracterizacion subproceso de capacitacion

LIDER DEL PROCESO

Gerente General

Indicar el funcionamiento de cada uno de los equipos médicos

OBJETIVO: instalados, mediante la capacitacion y entrenamiento en el
manejo de los mismos
Inicia con la solicitud de fecha y hora, termina con la informe de
ALCANCE:

capacitacion

Equipo médico

= Gerencia general

Manual de funcionamiento

= Asistente de gerencia general

en el uso de equipos médicos

Personal con amplio conocimiento

= Hospitales publicos y privados

= Clinicas

Contrato

= Doctores

» Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,

computador

Hoja de servicio técnico

= Recurso Humano: técnico

TOSHIBA; FUJIFILM

Departamento

Indicadores de gestion

» Infraestructura: Oficina, hospitales, clinicas

= Recursos materiales: equipos, accesorios,

tickets, material de instalacion
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=  Financieros: viaticos

= Informe de capacitacion

= Hoja de servicio técnico

Calidad de la|Puntaje real obtenido / puntaje|
o Trimestral Gerente general
capacitacion | esperado
indice de | Desempefio alcanzado / recursos|
o ) Trimestral Gerente general
productividad | consumidos x 100
Control de|Horas hombre ausente / horas|
) ] ] Trimestral Gerente general
asistencia hombre trabajo
Eficiencia )
Total personas capacitadas /total|
cobertura de la Trimestral Gerente General
o personas programadas x 100
capacitacion
Costo Costo total de capacitacion /|
o Trimestral Gerente general
capacitacion costo total presupuestada x 100
Rango de Regular
Meta
100% evaluacion 80 %=X<89%

Informes, cartas de las instituciones del estado o particulares, hoja de servicio

Pruebas de evaluacion, asistencia al trabajo, costo recursos, desempefio alcanzado

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Las actividades gue se realizan en este subproceso son:

e Envio de oficio, indicando la fecha de inicio de la capacitacién

o Alistar los materiales que seran utilizados en la capacitacion

e Sacar copias de los manuales de funcionamiento de los equipos médicos
e Solicitar recursos financieros para la capacitacion

e Entregar los manuales al personal que estara a cargo del equipo médico
e Capacitar al personal de la institucion

e Dar las instrucciones necesarias

e Hacer firmar la asistencia del personal capacitado

e Presentar informe de la capacitacion a la direccion del hospital y en la empresa.
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4.1.10.2.3  Caracterizacion subproceso de Mantenimiento preventivo vy

correctivo

Tabla 18 Caracterizacion del subproceso de Mantenimiento preventivo y correctivo

LIDER DEL PROCESO Gerente General

Mantener en O6ptimas condiciones los equipos, ofreciendo
OBJETIVO: . ) i
servicio postventa mientras dure la garantia

Inicia con la planificacion de mantenimiento, termina con el
ALCANCE:

informe técnico

= Equipo médico = Gerencia general

= Manual de funcién = Asistente de gerencia general

= consumibles de equipos

= equipo trabajando en 6ptimas

o » Hospitales publicos y privados
condiciones

= (Clinicas

= Doctores

W

= Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,
= Contrato
computador

» Recurso Humano: Departamento técnico

= Hoja de servicio técnico
TOSHIBA; FUJIFILM

= Indicadores de gestion » Infraestructura: Oficina, hospitales, clinicas

= Recursos materiales: equipos, accesorios,
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tickets, herramientas

= Carta de mantenimiento entregada a la direccion

=  Financieros: viaticos

= Hoja de servicio técnico

Satisfaccion Total clientes satisfechos / total|
] ] ) Trimestral Gerente general
del cliente clientes atendidos
Tiempo de | Tiempo de respuesta [/ tiempo|
) Trimestral Gerente general
respuesta Establecido
Control de|Horas hombre ausente / horas|
) ] ] Trimestral Gerente general
asistencia hombre trabajo
Indicador  de | Reclamos por falta de|
o ) Trimestral Gerente General
reclamos mantenimiento mediante encuesta
Nivel de| o
o Nivel de repeticiones en el
repeticiones o .
q mantenimiento / Total | Trimestral Gerente general
e
o mantenimiento realizados x 100
mantenimiento
Total de mantenimientos
o realizados en el tiempo|
Cumplimiento ) Trimestral Gerente general
establecido / total de
mantenimientos realizados
Rango de Regular
Meta .
100% evaluacion 80 % <X <89 %

Informes, cartas de las instituciones del estado o particulares, hoja de servicio

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Dentro de este subproceso se encuentran las siguientes actividades

¢ Planificacién de los mantenimientos de acuerdo al cronograma entregado a los
hospitales.

e Envio de carta solicitando permiso para realizar el mantenimiento

e Esperar confirmacion de carta solicitando el permiso de mantenimiento

e Solicitar recursos materiales, financieros

e Acudir al hospital dependiendo de la ciudad.

e Revisar software, hardware, revision de partes mecénicas y eléctricas.

e Limpieza interna y externa

e Indicar que el equipo se encuentra operativo

e Dejar informe de trabajo en el hospital como constancia del trabajo realizado

e Presentar informe en la oficina del trabajo del mantenimiento realizado.

e Atender llamadas de emergencia por equipos con fallas.
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4.1.10. 2.4 Caracterizacidén subproceso contrato de mantenimiento

Tabla 19 Ficha de caracterizacion Proceso Contrato de mantenimiento preventivo y correctivo

LIDER DEL PROCESO

Gerente General

MISION/OBJETO:

Lograr firmar contratos de mantenimiento

ALCANCE:
pago.

= Equipo médico

Inicia con la visita a los clientes, termina con el comprobante de

= Gerencia general

= Manual de funcionamiento

= Asistente de gerencia general

= consumibles de equipos

= Contrato

= equipo trabajando en O6ptimas ) . )
o » Hospitales publicos y privados
condiciones
= Clinicas
= Doctores

» Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,

computador

= Hoja de servicio técnico

= Recurso Humano: técnico

TOSHIBA; FUJIFILM

Departamento

= Indicadores de gestion

» Infraestructura: Oficina, hospitales, clinicas

= Recursos materiales: equipos, accesorios,

tickets, herramientas
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=  Financieros: viaticos

= Carta de mantenimiento entregada a la direccion

= Hoja de servicio técnico

Satisfaccion Total clientes satisfechos / total|
] ] ) Trimestral Gerente general
del cliente clientes atendidos
Tiempo de | Tiempo de respuesta [/ tiempo|
) Trimestral Gerente general
respuesta Establecido
Control de|Horas hombre ausente / horas|
) ] ] Trimestral Gerente general
asistencia hombre trabajo
Indicador  de [ Reclamos por falta de|
o ) Trimestral Gerente General
reclamos mantenimiento mediante encuesta
Nivel de| o
o Nivel de repeticiones en el
repeticiones o .
y mantenimiento / Total | Trimestral Gerente general
e
o mantenimiento realizados x 100
mantenimiento
Total de mantenimientos
o realizados en el tiempo|
Cumplimiento ) Trimestral Gerente general
establecido / total de
mantenimientos realizados
Rango de Regular
Meta .
100% evaluacion 80 %=<X<95%

Informes, cartas de las instituciones del estado o particulares, hoja de servicio

Encuesta clientes

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Fuente: Entrevista empresa Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Dentro de este subproceso encontramos las siguientes actividades

e Visitar a los clientes que se les termina la garantia técnica.

e Envi6 de Proforma econdmica del mantenimiento preventivo y correctivo
e Esperar la aprobacion de la proforma

e Solicitar documentos para la firma del contrato

e Revisary hacer firmar el contrato

¢ Enviar cronograma de mantenimiento y contrato firmado

e Solicitar recursos financieros, materiales

¢ Realizar el mantenimiento

e Facturar el mantenimiento y enviar al hospital

e Cobro de la factura

¢ Entrega de la hoja de pago y retencion
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4.1.10. 2.5 Caracterizaciéon subproceso de reparaciéon de equipos médicos

Tabla 20 Caracterizacion del subproceso de reparacion equipos médicos

LIDER DEL PROCESO

Gerente General

OBJETIVO:

Reparar el equipo médico y poner en funcionamiento

ALCANCE:

= Equipo médico, repuestos = Gerencia general

Inicia con la inspeccién preliminar, termina con comprobante de

pago y retencién

= Manual de funcionamiento = Asistente de gerencia general

= consumibles de equipos

= Equipo trabajando en O&ptimas

» Hospitales publicos y privados

= Contrato

condiciones
» Factura = Clinicas
= Acta entrega recepcion = Doctores

» Tecnoldgicos: Hardware, Software, Internet,

computador

= Hoja de servicio técnico

* Recurso Humano: Departamento técnico
TOSHIBA; FUJIFILM

= Indicadores de gestion

» Infraestructura: Oficina, hospitales, clinicas

= Recursos materiales: repuestos, factura,

tickets, herramientas
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=  Financieros: viaticos

= Acta entrega recepcion- factura

= Hoja de servicio técnico

Satisfaccion

Total clientes satisfechos / total

] ] ) Trimestral Gerente general
del cliente clientes atendidos
Tiempo de | Tiempo de respuesta [/ tiempo|
) Trimestral Gerente general
respuesta Establecido
Control de|Horas hombre ausente / horas|
) ] ] Trimestral Gerente general
asistencia hombre trabajo
Nivel de| . . )
o Nivel de repeticiones de equipos
repeticiones . ) ]
] dafados /  Total equipos | Trimestral Gerente general
de equipos
. reparados x 100
dafados
Total de equipos reparados en el
Cumplimiento |[tiempo establecido / total de|Trimestral Gerente general
reparados
Rango de Regular
Meta
100% evaluacion 80 % =X<89%

Informes, cartas de las instituciones del estado o particulares, hoja de servicio

Fecha:

Fecha:

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Dentro de este subproceso se encuentran las siguientes actividades

¢ Inspeccién preliminar en el hospital donde esta el equipo
e Reuvision y diagnostico equipo médico

e Informe del dafio que tiene el equipo médico

e Solicitar precios de los repuestos a gerencia

e Envio de cotizacion

e Solicitar aprobacion de cotizacién

e Pedir repuestos e insumos al departamento de ventas
e Reparacion de los equipos

e Pruebas de funcionamiento.

e Entrega de equipo funcionando

e Solicitar factura de la reparacion y envié al hospital

e Cobro de factura

e Entrega comprobante de pago y retencion.
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4.1.11 Diagrama de flujos

4.1.11.1 Diagrama de procesos departamento de Comercializacién Top Medical

Ecuador SA

4.1.11.1.1 Diagrama de flujo Subproceso de Marketing y Relaciones Publicas

Diagrama de flujo Version:01
Departamento de Comercializacion Fecha:28-03-2015
Proceso de Comercializacion- subproceso Marketing y Relaciones Publicas

Péaginaldel

Subproceso Marketing y Relaciones Publicas
INICIO

| Estudio de Mercado |

'

| Determinar escenario

Resultados de la
investigacion de

A4

Entender el mercado

y las necesidades de
los clientes

A4

»| Disefiar una estrategia de
Marketing

Base de datos de la
investigacion de
mercado

\ 4
Elaborar un programa
de marketing

!

Establecerrelaciones
con el cliente

Plan de
marketing

v

A\

Captarel valor de los
clientes

No

Fin

Figura 30 Diagrama de flujo subproceso de Marketing y Relaciones Publicas
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.1.2 Diagrama de flujo Subproceso de Gestidén de Ventas

Diagrama de flujo
Departamento de Comercializacion

Proceso de Comercializacién- subproceso Gestion de ventas

Version:01

Pagina 1lde 1

Fecha:28-03-2015

INICIO

Contactar por
teléfono al cliente

v

Base_de datos » | Visitar al cliente en
clientes el consultorio
\/—

Elaboracion oferta |

—

Aceptada la oferta
no

v

Visitar Hospitales

Base de datos

v

clientes
\_/—

Revisién del portal de
compras publicas

| Elaboracion oferta 1

A

Pliegos
Contratacion
publica

no

| Gestion de contrato

Contrato
Pélizas

'

Manuales

| Facturacion

A 4

Actaentrega
| > recepcion

| Gestion de cobro

Fin

Figura 31 Diagrama de flujo subproceso de Gestion de Ventas

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.1.3 Diagrama de flujo Subproceso de Manejo de Inventario

Diagrama de flujo Version:01 Paginaldel
Departamento de Comercializacion Fecha:28-03-2015
Proceso de Comercializacion- subproceso Manejo de Inventario

INICIO

Recibir mercaderia

!

- Documentos de
Solicitar factura de imoortacion
compra a gerencia P

'

Ingresar la mercaderia al
kardex

v

Dejar en bodega la mercaderia

A 4

Realizar egresos de
mercaderia.

!

Listado de inventario

v

Comprbacién del fisico
con el kardex.

Salidas de
bodega, kardex

v
Fin

Figura 32 Diagrama de flujo subproceso de Manejo de Inventario
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.2 Diagrama de procesos departamento Postventa Top Medical Ecuador
SA

4.1.11.2.1 Diagrama de flujo Subproceso de Instalacion de equipos

Diagrama de flujo Version:01 Pagina 1 de 1

Departamento Postventa Fecha:28-03-2015
Proceso Gestion Postventa - subproceso Instalacion de equipos médicos

INICIO

| Solicitar recursos |

!

| Vista de campo |

* — Oficio
Informe de condiciones >
de intalacion

Solicitar a la Institucion no
adecuar el lugar

I
solicitar una copia del Ofici
contrato para revisar las cio
especificaciones y
accesorios

v

Copia de la solicitud de
entrega equipo medico.

v

Embalaje del equipo,
para enviarlo al lugar de

\4

entrega
Armar el equipo en el sitio[ 5 Manuales
indicado por la institucion.

Monitoreo de instalacion |47

Revision de la parte
eléctrica

NO
Si

Equipo operativo, listo > Acta entrega
para usar y realizar acta recepcion
enterga

Fin

Figura 33 Diagrama de flujo subproceso de Instalacién de Equipos
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.2.2 Diagrama de flujo Subproceso de Mantenimiento preventivo y
correctivo de equipos médicos.

Departamento Postventa

Diagrama de flujo

Proceso Gestion Postventa - subproceso Mantenimiento Preventivo y Correctivo Equipos Médicos

Version:01

Pagina 1 de 1
Fecha:28-03-2015

Figura 34 Diagrama de flujo subproceso mantenimiento preventivo y Correctivo
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

v

Planificacion del

mantenimiento de Contrato
acuerdo al cronograma e
entregado los hospitales

Envié de carta,
solicitandofecha y hora

!

Solicitar recursos
financieros y materiales

!

Acudir al Hospital segin
confirmacion hospital

!

Rewvisar software,
hardware, revision de

Manuales
|
partes mecanicas y

eléctricas.

v

Hacer la limpieza interna
y externa

'

Indicar que el equipo se Manuales
encuentra funcionando | >
Dejar informe de trabajo

en el hospital como
constancia del trabajo

realizado.

Pre_s_entar informg en la Informe de
oflcmg d_el trabajo_ del actividades
mantenimiento realizado.

FIN
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4.1.11.2.3 Diagrama de flujo Subproceso Capacitacion alos clientes en el

manejo de equipos médicos

Diagrama de flujo
Departamento Postventa

Proceso Gestion Postventa - subproceso Capacitacion

Version:01l

Fecha:28-03-2015

Pagina 1 de 1

INICIO

Enwviar oficio indicando
fecha de inicio de
capacitacion.

v

Alistar los materiales que

se utilizaran en la
capacitacion

v

Sacar copias de los
manuales de
funcionamiento de los

equipos médicos.

v

Solicitar recursos para la
capacitacion

v

Capacitar al personal de
la institucion

v

Dar las instrucciones
necesarias

v

Hacer firmar la asistencia

del personal capacitado

v

Presentar informe de
capacitacion en el
hospital

i

Presentar informe de
capacitacion en la oficina

v

FIN

Manuales

| N Manuales

Manuales
—»

Figura 35 Diagrama de flujo subproceso Capacitacién a los clientes en el manejo de equipos

médicos
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.2.4 Diagrama de flujo Subproceso Contratacion de Mantenimiento

Diagrama de flujo Version:01 Pagina 1 de 1
Departamento Postventa Fecha:28-03-2015
Proceso Gestion Postventa - subproceso Contrataciéon de Mantenimiento Preventivo y Correctivo Equipos Médicos

INICIO

Visitar a los clientes que
se les termina la garantia
técnica

v

Cotizacion | Enviar proforma del contrato de
mantenimiento.

v

aprobacion

Solicitar documentos para
la firma del contrato

y

Revisar y hacer firmar el | Contrato,
contrato proforma

Enviar cronograma de
mantenimiento y contrato
firmado

| Solicitar recursos |

| Realizar el mantenimiento |

v
Solicitar factura del q Contrato
mantenimiento y envié de > !
la mismya > proforma

v

Cobro de la factura

v

Entrega de la hoja de
pago y retencion

FIN

Figura 36 Diagrama de flujo subproceso Contratacion de mantenimiento
Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.11.2.5 Diagrama de flujo Subproceso Reparacion de equipos médicos
Pagina 1 de 1

Version:01
Fecha:28-03-2015

Diagrama de flujo

Departamento Postventa
Proceso Gestidon Postventa - subproceso Reapacion de Equipos Médicos

v

Inspeccion preliminar en el hospital donde se
encuentra el equipo

Rewvision y diagndstico > Manuales
del equipo antes de
emitir informe

v

Informe del dafio del
equipo

v

Solicitar precios de los
repuestos en gerencia

Envié de cotizacion

v

Aprobacion
de cotizacion

Contrato

v Sl

Pedir repuestos e
insumos al departamento

de ventas
v

Reparacion de los
equipos

}

Pruebas de
funcionamiento

v

Entrega de equipo

+

Solicitar factura de la
reparacion y envié de la
misma

Cobro de factura

v

Entrega comprobante de
pago y retencion.

FIN

Figura 37 Diagrama de flujo subproceso Reparacién equipos médicos

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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4.1.12 Justificacion financiera
Para determinar la viabilidad de la propuesta hay que definir cuanto se va a invertir y

determinar el beneficio mediante indicadores financieros.

4.1.12.1Comparacioén en gastos procesos actuales frente a propuesta del
modelo de gestion de procesos

Para la determinacién de las horas y los gastos que se han realizado en la Tabla No.
23y 24 se ha tomado en cuenta al personal que labora en la empresa y los gastos en

general por cada proceso.

Tabla 21 Gastos por subprocesos actuales

Horas al
Subprocesos ano Gastos
ocupadas
Subproceso de Marketing y relaciones laborales 12000 | 137.112,68
Gestidn de ventas 17000 | 300.000,00
Proceso de Inventario 1200 6.500,00
Procesos y subprocesos del departamento de
postventa
Subprocesos de instalacion de equipos médicos 15000 65.000,00
Subprocesos de Capacitacion 4000 25.000,00
Subprocesos de Mantenimiento preventivo y correctivo 11000 35.000,00
Subprocesos de reparacién de equipos médicos 15000 55.000,00
Subprocesos de Contrato de mantenimiento 3600 52.500,00
Total 78800| 676.112,68

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres
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Tabla 22 Gastos con la implementacién del modelo de gestion por procesos

Horas al
Subprocesos afno Gastos
propuestas
Subproceso de Marketing y relaciones laborales 10000 130.000,00
Gestion de ventas 14000 285.000,00
Proceso de Inventario 1000 5.500,00
Procesos y subprocesos del departamento de
postventa
Subprocesos de instalacion de equipos médicos 12000 59.000,00
Subprocesos de Capacitacion 4000 20.000,00
Subprocesos de Mantenimiento preventivo y correctivo 10000 30.000,00
Subprocesos de reparacion de equipos médicos 12500 48.000,00
Subprocesos de Contrato de mantenimiento 3000 40.000,00
Total 66500 617.500,00

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.
Elaborado por: Paola Torres

Dentro del analisis que se hizo en el levantamiento de la informacién se pudo
determinar que existen algunos problemas en cada proceso, uno de estos es la
responsabilidad por cada una de las actividades, donde el personal hace doble trabajo

desperdiciando recursos y tiempo.

Al implementar el modelo de gestion de procesos, se reduce el tiempo de horas en un
16%, que representa 12300 horas en todo el afio, haciendo que se reduzcan los gastos

en un 9%, obteniendo un beneficio de 58.612,68 dbdlares americanos.

122



Tabla 23 Ahorro con el modelo de gestion por procesos

Procesos Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Departamento de
comercializacion y $ $ $ $
postventa sin procesos | $ 676.112,68 | 676.112,68 676.112,68 676.112,68 676.112,68
Departamento de
comercializacion y
postventa con $ $ $ $
procesos $ 617.500,00 |617.500,00 617.500,00 617.500,00 617.500,00
$ $ $
Ahorro $ 58.61268 | $ 58.612,68 | 58.612,68 58.612,68 58.612,68

Fuente: Top Medical Ecuador S.A.

Elaborado por: Paola Torres

4.1.12.2 Inversidn para la implementacion del modelo de gestién de procesos
La empresa necesita reducir sus gastos con la implementacion del modelo de

gestion, pero realizar esto se necesita de una inversion de $ 56.100,00 que esta

distribuido de la siguiente manera segun Tabla No. 25:

Tabla 24 Inversion

INVERSION INICIAL

Estudio de mercado | $ 8.000,00
$

Capacitacién 60.000,00

Implementacion del

modelo de gestién $ 2.500,00

Control de procesos | $ 3.600,00

Asesoria $ 3.000,00
$

TOTAL 77.100,00

Fuente: Top Medical Ecuador
Elaborado por: Paola Torres

El mayor valor de la inversion estara destinada a la capacitacion de todo el personal

qgue trabaja en el departamento de comercializacion y postventa, que necesita saber el

funcionamiento y especificaciones de los equipos médicos que vende y poder ofrecer un

buen servicio de postventa, permitiendo optimizar los tiempos y recursos en los procesos.

La empresa al momento no cuenta con una planificacion estratégica, por lo que se

propone que contrate a un asesor que le ayude, realizando un manual de funciones, para

qgue el personal tenga claro, que es lo que debe hacer en su trabajo y ser responsable de

SUS procesos.
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Hoy en dia es importante conocer cGmo se encuentra la organizacion en el mercado
frente a su competencia, conocer las necesidades de los clientes, establecer futuros

clientes, esto se lograra con el estudio de mercado que se plantea como mejoramiento.

Ademas se expone, que se asigne a una persona de la empresa para que lleve el
control de los indicadores de la gestién por procesos y que se cumpla con los objetivos

planteados.

4.1.12.3 Inversidn para la implementacion del modelo de gestién de procesos
El flujo de efectivo permite visualizar las partidas de ingresos y egresos de los

procesos y evaluar si los recursos disponibles son suficientes.

En el flujo de efectivo esta compuesto por la inversién del implemento del modelo y

los ingresos que se obtendra con la optimizacién de los procesos segun tabla No. 23

A continuacion detallamos el flujo de efectivo desde el afio 0 tomado la inversién
como inicial hasta el afio 5, con los ingresos que se beneficia, la empresa al implementar

el modelo, dando como resultado lo siguiente:

Tabla 25 Flujo de fondos

ANOS INVERSION INGRESO

$ 77.100,00 | -77.100,00
58.612,68
58.612,68
58.612,68
58.612,68
58.612,68

unikhlwiN |- |O

TOTAL $ 77.100,00

Fuente: Top Medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres

4.1.12.4 Evaluacién del proyecto
Para la evaluacién del proyecto se ha tomado como base el célculo del Valor Actual

Neto y la Tasa Interna de Retorno que permiten una valoracion de los beneficios al

implementar el proyecto.
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La tasa de descuento que se ocup6 fue 21.90%, considerando la Tasa Activa del
Banco Central + la inflacion + riego pais, tomada los datos de la revista lideres (Lideres,
2015, Pag. 23).

Tabla 26 Flujo de efectivo, VAN, TIR, COSTO BENEFICIO

ANOS INVERSION INGRESO
0 $ 77.100,00 | -77.100,00
1 58.612,68
2 58.612,68
3 58.612,68
4 58.612,68
5 58.612,68
TOTAL | $ 77.100,00
VAN 91.105,18
TIR 71%
B/C 1,18

Fuente: Top Medical Ecuador SA
Elaborado por: Paola Torres

Para el célculo del Van se aplicé la siguiente formula:

VAN = XO + X1 + X2 + X3 + X4 + X5

(1+)* @+ @+ @+ (1+)°

X0 = Afio de inversién ($ 77.100,00)
X1, X2, X3, X4 = Ahorro con la optimizacion de procesos $58.612,68.
i = tasa de descuento. 21,90%

n = nimero de afios.
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Para el calculo de la TIR se utiliz6 las herramientas financieras que tiene Excel

El proyecto es viable con una Valor actual neto de 91.105,18 délares americanos y con

una tasa interna de retorno del 71%.

La relacion de costo beneficio en este proyecto es aceptable, por cada unidad monetaria

gue se invertira, se tendra un excedente de 18 centavos en términos de valor actual
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CONCLUSIONES
La Empresa Top Medical Ecuador SA, tiene una gran debilidad al no contar con
una Planificacién estratégica, que defina la misién, visién, objetivos, politicas,

valores, etc.

En la investigacion de campo se determind que la mayor parte de la
responsabilidad en tomar decisiones es por parte de la gerencia general, haciendo
gue el trabajo se le haga muy complicado en asumiendo muchos roles, dificultando

los procesos en los departamentos de comercializacién y postventa.

En la realizacion del inventario de procesos se pudo determinar los procesos
operativos (el proceso de marketing y relaciones publicas, gestion de venta,
compra e importacion y servicio postventa), que son fundamentales dentro de la
empresa, agregan valor hacia el cliente consiguiendo la fidelidad del mismo hacia

la marca.

La empresa esta constituida alrededor de 12 afios, pero no ha realizado ningun
estudio de mercado para determinar el posicionamiento de la misma frente a sus
clientes, competencia. Creando la necesidad de realizarlo para que conozca las
necesidades que existe en el mercado y establecer las estrategias para realizar un

plan de marketing enfocado en incrementar las ventas.

La implementacion de la gestibn de procesos en el departamento de
comercializacibn y postventa permite tener un mejor desempefio de los
trabajadores al conocer cuales son los procesos que se realiza en cada uno,
ademds se podra realizar una retroalimentacion con los resultados obtenidos al

aplicar los indicadores propuestos.

Con la propuesta del modelo de gestion por procesos en los departamentos de
comercializacién y postventa, la empresa tendra una tasa interna de retorno del
71%, frente a la inversion que tiene que realizar, con un costo beneficio del 0.18

centavos, haciendo que el proyecto sea rentable.
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RECOMENDACIONES

La investigacion realizada sobre la implementacion de manual de procesos hace
que las empresas busque la ayuda de profesionales para que brinden sus

asesorias, abriendo campo en la investigacion de nuevas generaciones

Conformar equipos de trabajo y motivar a conseguir los objetivos planteados en

cada proceso.

Informar al personal sobre los beneficios que se obtienen al implementar el modelo

de gestion en el departamento de comercializacion y postventa.

Para mejorar el desempefio de cada uno de los trabajadores que integran los
departamentos de estudio, se propone que se capacite a todo el personal, para
poder optimizar el tiempo en los procesos en un 16%, ademas se debe formar
equipos de trabajo, mejorar el clima laboral, motivar a todo el personal, hacer que

se comprometan con el objetivo organizacional y no personal.
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ANEXO 1

Encuesta para Levantamiento de Informacion
Objetivo: Recopilar informaciéon para determinar los procesos y procedimientos que
realizan en la empresa Top Medical Ecuador S.A. y asi poder realizar el Manual de
Gestion de Procesos

Nombre:

Area de la empresa:

Puesto que desempefia:

1. ¢Qué procesos se realizan en esta area?

2. Describa los recursos, actividades, tiempo, que necesita para la ejecucion de cada

proceso.
. . . Tiempo del
Describael L Insumos de L salida del Cliente del | controles .
Objetivo Recursos Actividad ciclo
proceso entrada proceso proceso |del proceso Inicio-final
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3.- Determine cuéles son los limites que tiene cada proceso.

Proceso Limites

4.- ¢ Qué problemas enfrenta cada proceso?

Proceso Problemas

5.- ¢, Como resuelven los problemas generados en los procesos?

Proceso Mejoramiento
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6.- ¢ Quién es el responsable de evaluar de cada proceso?

Proceso Responsable de evaluar

7.- ¢ Quién asigna los recursos para los procesos?

Proceso Asigna recursos

8.- ¢ Quién determina las instrucciones para la realizacion de los procesos?
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9.- ¢ Con qué departamentos se relaciona para la ejecucién de los procesos?

Proceso Relacién con otros departamentos de la

empresa

10.- ¢ COmo se maneja la informacion sobre los procesos a realizarse?

11.- Se establecen objetivos para la realizacién de los procesos.

Si No

12.- Es capacitado en la ejecucion de los procesos.

Si No

Con que Frecuencia

13.- ¢ Como se mide el grado de satisfaccion del cliente?
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