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RESUMEN EJECUTIVO

El sector salud depende crucialmente de la eficiencia en la adquisicion y distribucion de
repuestos, suministros y equipos médicos para hospitales y clinicas, tanto publicos como
privados, a nivel nacional. Ante esta necesidad, las empresas suelen recurrir a la
importacion, implementando diversas estrategias de negociacion con proveedores

logisticos para garantizar la entrega a tiempo y de forma adecuada a sus clientes.

Este trabajo, titulado "Propuesta de Mejora para el Proceso de Importacion de Repuestos
de Equipo Médico de Siemens enfocado en el Mercado Ecuatoriano”, se centra en un
aspecto clave del sistema de salud: la eficacia y eficiencia en la importacion de repuestos
médicos. La importancia de esta investigacion radica en la creciente demanda de equipos
médicos funcionales, esencial para el desempefio Optimo de hospitales y clinicas. La
Organizacion Mundial de la Salud subraya la necesidad de acceder a tecnologias

avanzadas, haciendo del proceso de importacion de repuestos un aspecto critico.

La meta principal de esta investigacion es mejorar el proceso de importacion de repuestos
médicos de Siemens en Ecuador, buscando aumentar la eficiencia, reducir costos y
cumplir con normativas y estandares relevantes. Se busca desarrollar una propuesta
detallada para optimizar este proceso, apoyandose en objetivos especificos como el
analisis del proceso actual en Siemens Healthcare y la identificacion de elementos clave

en la importacion.

El marco teorico se enfoca en conceptos como Cadena de Valor, analisis PESTEL,
Fuerzas de Porter, y herramientas de mejora de procesos como el Diagrama de Pareto y
KPIs, proporcionando una base solida para entender y mejorar los procesos de
importacion. Ademas, se incluye un andlisis situacional completo, examinando tanto

factores internos de la empresa como externos del mercado.

El segundo capitulo profundiza en el andlisis situacional de Siemens Healthcare,
evaluando su historia, misidn, vision, estructura y procesos actuales, asi como su entorno
de mercado mediante herramientas como PESTEL y las Fuerzas de Porter. Este analisis
ayuda a identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en el proceso de

importacion.



El tercer capitulo se enfoca en los clientes, explorando sus necesidades y expectativas a
través de entrevistas, observaciones y encuestas. Esta seccion es crucial para detectar
areas de mejora en la atencion al cliente y garantizar que la propuesta esté alineada con

las demandas del mercado y las expectativas de los usuarios finales.

Finalmente, el Gltimo capitulo presenta una propuesta detallada de mejora para el proceso
de importacion, utilizando un enfoque metédico que abarca la definicion, medicidn,
analisis, mejora y control del proceso actual. Esta propuesta no solo busca optimizar la
eficiencia y minimizar costos, sino también cumplir con los estdndares de calidad y

regulaciones pertinentes.



INTRODUCCION

ANTECEDENTES

El equipamiento médico juega un papel importante en el sistema de salud de un pais,
gracias a la innovacion tecnologica en biomédica, inteligencia artificial y funcionamiento
auténomo cuenta con la capacidad de prevenir, diagnosticar, tratar de forma segura y

eficaz diferentes enfermedades o patologias que presenta la poblacion.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) subraya la relevancia de los equipos
médicos en la prestacion de cuidados de salud y en la mejora de la calidad de vida de la
poblacidn, el objetivo primordial de la OMS es garantizar el acceso, abastecimiento y uso
de tecnologias innovadoras sanitarias para ser mas eficientes en los tratamientos y

diagnosticos de enfermedades.(World Health Organization, 2012)

Hospitales publicos, privados e incluso clinicas privadas se ven en la necesidad de
siempre tener un equipo médico operativo por el gran flujo de pacientes que existen, por
esto los equipos médicos deben estar en constante monitoreo para que cuando un repuesto
interno se dafe, el proveedor y el hospital sean notificados; y, a la vez, el proveedor pueda
cotizar e importar el repuesto lo mas pronto posible para no dejar el equipo fuera de

servicio y que pueda continuar con su flujo normal de pacientes.

Los distribuidores y fabricantes de equipos médicos hoy en dia cumplen con una funcion
fundamental en la industria de la salud enfocada en proveer, suministrar y distribuir
equipos médicos y repuestos originales. Los avances tecnologicos en el area de la
biomedicina han sido impulsados por la investigacion y desarrollo que han contribuido

especialistas e investigadores de diferentes universidades.

En el aspecto comercial e incluso en el tecnologico se debe de tomar en cuenta que los
repuestos e incluso los equipos médicos son dispositivos que cuentan con un clico de vida
limitado. Nacen, crecen, llegan a su punto maximo en ventas o en beneficios, y finalmente

desaparecen del mercado. (Cabrera-Llanos et al., 2019)

La industria de la salud se basa en ser muy eficiente en la adquisicién y abastecimiento

de repuestos, insumos y equipamiento médico para los diferentes hospitales publicos y



privados del pais. En este contexto, las organizaciones recuren a la importacion por lo
que deben aplicar diferentes estrategias de negociacion con diferentes proveedores

logisticos para cumplir con tiempo y forma a los clientes.

Los equipos médicos y repuestos que contengan una excelente calidad y que funcionen
con eficiencia son factores que dan un alivio tanto para los hospitales como para los
doctores en aspectos como reduccion de costos de mantenimiento, en el tratamiento y
diagnostico a los pacientes respectivamente. Cuando el doctor detecta algun fallo o un
dafio en el equipo, la primera solucion es la adquisicion de un nuevo repuesto que

reemplace el defectuoso para el buen funcionamiento del equipo. (Shukla et al., 2023)

En América Latina se ha evidenciado que existe una gran dependencia de las
importaciones de equipo médico y repuestos, ya que los estos paises no cuentan con

tecnologia ni infraestructura adecuada para fabricarlos.

En este contexto, la compaiiia de estudio es Siemens Healthcare Cia. Ltda, una de las
compafiias mas influyentes en la industria de la salud en Ecuador. Es una empresa
alemana que fabrica, distribuye y suministra equipo médico y repuestos, los que brindan
un diagnostico y tratamiento creando un alto valor al aportar al cuidado de la salud y

promoviendo innovacién y digitalizacion en el sistema de salud ecuatoriano.

Dado este contexto, el trabajo actual se centra en una propuesta de optimizacion para el
proceso de importacion de repuestos de equipos médicos de la marca Siemens,
enfocandose especificamente en el mercado de Ecuador, con el objetivo de visualizar las
debilidades y fortalecer sus procesos de importacion; mejorando sus tiempos de entrega,
costos, servicio, eficacia, eficiencia y que todos estos factores puedan cumplir con la

demanda del mercado actual.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

(Cual es la propuesta de mejora para el proceso de importacion de repuestos de equipo

médico marca Siemens con enfoque en el mercado ecuatoriano?



OBJETIVOS

Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora para el proceso de importacion de repuestos de equipo

médico marca Siemens con enfoque en el mercado ecuatoriano.

Objetivos especificos

e Recolectar modelos teoricos-aplicables a la propuesta de mejora del proceso de
importacion.

e Analizar el proceso actual de importacion de la empresa Siemens Healthcare Cia.
Ltda.

e Identificar las necesidades y factores importantes del proceso de importacion de
la empresa Siemens Healthcare Cia. Ltda.

e Disefiar el plan de mejora para el proceso de importacion incluyendo su

presupuesto y beneficios.

RELEVANCIA DE ESTUDIO

Por medio de la presente propuesta de mejora para el proceso de importacion de repuestos
de equipos médicos de la marca Siemens, se busca brindar un mayor nivel de comprension
de todos los procedimientos necesarios para lograr una operacion eficaz y eficiente. Esto
implica no solo cumplir con las normativas y estandares especificos, sino también
adherirse a las buenas practicas de manufactura y aplicar las certificaciones ISO que

avalen dichos estandares.

Mediante la elaboracion, andlisis y comparativa de diferentes proveedores logisticos
podremos evaluar los aspectos mas importantes en el proceso de importacion, como por
ejemplo reducir tiempos de entrega, costos, tramites de documentacion en aduanas, lo que
ayudard a la empresa y especialmente a los clientes, hospitales y clinicas, que cuentan
con un equipo fuera de servicio y lo que mas valoran es la eficiencia de contar con un

proveedor con una importacion que funcione al instante, para que el repuesto sea
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entregado e instalado por los ingenieros de Siemens y que el equipo pueda operar sin

problemas.

Como se ha constatado en América Latina, la demanda de importacién de repuestos para
equipos médicos ha experimentado un destacado incremento. Esto se debe al esfuerzo por
abastecer tanto a hospitales publicos como privados. En este contexto, el enfoque de este
estudio se dirigira hacia el mercado ecuatoriano, especificamente a la empresa Siemens
Healthcare, que desempefia un papel fundamental en la provision, distribucion y

suministro de equipos médicos en el pais.

El propdsito principal de esta investigacion serd disefiar un plan de mejora para el proceso
de importacion de repuestos de equipos médicos. Este plan permitira identificar y analizar
las debilidades y fortalezas esenciales al proceso actual, realizar un diagnéstico preciso y,

finalmente, proponer mejoras que potencien su eficiencia.

Gracias a la gran apertura que se tiene con la empresa, se contara con documentos internos
de la organizaciéon que nos ayudardn a tener un panorama general de su historia y
antecedentes. Para realizar el plan de mejora de los procesos de importaciéon se utilizara
modelos teoricos y/o académicos vistos en la carrera de negocios internacionales
aplicando los conocimientos y poniéndolos en practica para la empresa de estudio. Con

esta investigacion la empresa Siemens Healthcare puede poner en practica este proceso.

El proposito del plan de mejora no se limita inicamente a impulsar a la empresa Siemens
Healthcare, sino que también tiene como objetivo fortalecer el sistema de salud. Esto se
logra a través de un excelente proveedor eficiente en sus procesos, capaz de satisfacer las
necesidades y demandas de los hospitales. El proveedor debe de garantizar la operatividad
constante del equipo médico, dado el alto flujo de pacientes, lo que, a su vez, conduce a

un tratamiento mas efectivo y oportuno de las enfermedades.



DISENO METODOLOGICO

En la metodologia que se implementara en este trabajo de investigacion, se puede

especificar el enfoque que se va a utilizar, de acuerdo con el siguiente detalle:

Tabla 1. Propuesta de disefio metodologico

Factor Tipos
Tipo de estudio Exploratorio, Descriptivo
Transversal
Muestral
Tipo de disefio

Cuantitativo, Cualitativo

No experimental

Fuente: (FCAC, 2021)

Con base en esta descripcion, el estudio serd tanto exploratorio como descriptivo. En su
faceta exploratoria, se enfocard en entender la dinamica y los desafios especificos de la
empresa objeto de estudio, explorando nuevos territorios y contextos dentro del campo
de la importacion de repuestos. Paralelamente, se incluird un aspecto descriptivo, donde
se examinara detalladamente el proceso actual de importacion de repuestos de la empresa,
analizando las etapas, los procedimientos involucrados y las interacciones con otros
actores del mercado, estableciendo asi una base solida para desarrollar una propuesta de

mejora eficaz.

El estudio adoptaré por un disefio transversal, ya que la muestra se analizard en un unico
momento, proporcionando fotografias de las operaciones y précticas actuales. Esta
muestra representativa contard con un disefio muestral especifico, seleccionado

cuidadosamente para asegurar representatividad y fiabilidad en los resultados.

Se empleara un enfoque mixto cuantitativo y cualitativo, considerando diversas técnicas

y herramientas para la recoleccion de datos, las cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 2. Esquema de recoleccion de datos

Tipode  Fuente Técnica de Instrumento Procesamiento
Fuente Recoleccion de datos
Primaria  Directivos y personal Entrevistas Guia de Resumen

de la empresa entrevista Narrativo

Estadisticas

Primaria Clientes actuales Encuestas Cuestionario descriptivas, tablas

Operaciones e Resumen narrativo,

o infraestructura de la _ Guia de tablas, figuras

Primaria Observacion

empresa, proveedores observacion

Documentos internos Investigaciéon  Lista de Resumen narrativo,
Secundaria de la empresa documental verificacion  Tablas

Textos academicos, Investigacion Resumen narrativo,
Secundaria documentos del sectordocumental Notas Tablas

bibliograficas

Publicaciones Investigacion Resumen narrativo,
Secundaria referentes a la documental Notas tablas,

Tematica bibliograficas figuras

Fuente: (FCAC, 2021)

Para recabar datos de fuentes primarias en esta investigacion, se utilizaran varias

herramientas. Se realizaran entrevistas con directivos y empleados de la empresa para

obtener una vision interna detallada.

Simultadneamente, se aplicardn encuestas a los clientes para comprender sus necesidades

y obtener su perspectiva sobre el proceso de importacion.



Se incluird en el estudio una observacion detallada de cada etapa del proceso de
importacion de repuestos, que se complementa con una observacion de los proveedores
logisticos. Esta estrategia permite identificar aquellos proveedores que aportan valor al
proceso. Este analisis facilitara la identificacion precisa de areas potenciales de mejora y

el fortalecimiento de los procesos actuales, contribuyendo a una mayor eficiencia global.

Como fuentes secundarias, se utilizara textos académicos y publicaciones especializadas
en el tema, lo que brinda un fundamento solido de conocimiento y enriquece la propuesta
de mejora. La cooperacion y transparencia de la empresa seran claves para acceder a

documentos internos que puedan ser relevantes para el estudio.



1. MARCO TEORICO

1.1. Cadena de valor

Segun (Krajewski, 2008) “La cadena de valor representa una secuencia de procesos
interconectados que culminan en la creacion de un producto o servicio que cumple
con las expectativas de los clientes” La cadena de valor da una visién de las funciones
que tiene cada proceso y es muy importante resaltar que cada funcion tiene un valor
agregado para el cliente final. Este concepto fortalece la conexidon que existe un

proceso y su desempefio. (Krajewski, 2008)

Sin embargo, segun (Porter, 2015) “La cadena de valor es un conjunto de actividades
cuyo fin es disefiar, fabricar, comercializar, entregar y la venta de su producto” En
términos mas simples, la cadena de valor incluye todas las actividades llevadas a cabo
por una empresa, afiadiendo valor agregado a estas. Segun Porter, el valor se define
como aquello que los consumidores estan dispuestos a pagar por lo ofrecido. Una
empresa es rentable cuando el valor generado supera los costos incurridos en la

produccion de su producto.

El autor menciona que existen actividades valor que se dividen en 2 grupos:
actividades primarias y segundarias. Las actividades primarias estan estrechamente
relacionadas con la creacion del producto, mientras que las actividades secundarias

funcionan como apoyo a las actividades primarias.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
1 i I I I
ACTIVIDADES _ ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS | "%
DE APOYO T T ol ' )
| DESARROLLO TECNOLOGICO | 1
¥ Ll I 1
| ADQUISICIONES | | \
LOGISTICA g s LOGISTICA  [MERCADOTECNIA| i - .§
DE ENTRADA | OPERACIONES DE SALIDA Y VENTAS PERVIEIS) £
&
ACTIVIDADES PRIMARIAS
Figura 1. Cadena genérica de valor
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Actividades primarias

e Logistica de entrada: Recepcion, almacenamiento y distribucion del producto.

e Operaciones: Trasformacion de los suministros o materiales en producto final.

e Logistica de salida: Adquisicion, abastecimiento y distribucion del producto
final hacia los clientes.

e Marketing y ventas. Publicidad y promocion del producto.

e Servicios: Mantener y mejorar el valor agregado del producto

Actividades de apoyo

e Infraestructura de la empresa: Actividades relacionadas a la administracion
general, finanzas, contabilidad y planeacion de la organizacion.

e Administracion de recursos humanos: Capacitacion, reclutamiento y
desarrollo del capital humano.

e Desarrollo tecnolégico: Nuevos métodos y tecnologias para implementacion
de los procesos.

e Adquisiciones: Compra de insumos

Es importante comprender que todos los proceso, asignaciones o tareas de la empresa
se dividan en actividades primarias y secundarias. Este detalle nos proporcionara una
vision general de la empresa y nos permitird diagnosticar la ventaja comparativa que
tendra frente a la competencia, asi como tomar decisiones de mejora para agregar

valor a cada uno de sus procesos.

1.2. Mapa de Procesos

El mapa de procesos, al igual que la cadena de valor, es una herramienta de uso
extendido que busca ofrecer una vision panoramica de los procesos operativos de una
empresa. Los procesos reflejan la realidad de la empresa y transmiten un mensaje de

orden y estabilidad a lo largo del tiempo.
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Los procesos que se reflejan en esta herramienta son un conjunto de actividades,
recursos y tareas relacionadas entre si que transforman los elementos de entrada y

salida aportando valor al cliente.

Estratégicos

Planificacion e [ Politicas Politicas

estratégica las alianzas empresariales financieras

Operativos

Gestion de Recepcién y control Gestion de Gestion de los

gastos de viaje de
las compras del producto los pedidos K et o

Soporte
Formacion Mantenimiento de Reputacion
Informatica del personal las instalaciones empresarial
Figura 2. Mapa de procesos

Procesos operativos
Son todas las actividades que involucran al cliente de manera directa o
indirectamente. Este proceso une y trasforma los insumos o recursos en un producto

final aportando valor agregado.

Procesos estratégicos
Son las actividades que analizan y cumplen con las exigencias de la organizacion para
la toma de las decisiones. Se involucran muchas estrategias financieras, atraccion de

clientes y gestion de alianzas.

Procesos de soporte
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Los procesos de soporte van ligados a los procesos operativos, ya que ninguno de los
2 puede funcionar por si solo. Como su nombre lo indica dan soporte en informacion,
comunicacion y marketing para que exista un buen funcionamiento de las actividades

operativas.

Con este panorama, podemos afirmar que el mapa de procesos es una herramienta que
proporciona una vision macro de la empresa. Cada proceso se relaciona con otro; por
ejemplo, los procesos operativos se vinculan con los procesos de soporte, donde se
comparten necesidades y recursos. Por otro lado, en los procesos estratégicos se
comparten datos e informacion. En el mapa de procesos, todo tiene una razoéon y una

interaccion. (José Antonio Pérez Ferndndez de Velasco, 2012)

1.3. Fuerzas de Porter

Las 5 fuerzas fueron desarrolladas por Michael Porter en 1979, de ahi en nombre
caracteristico de este modelo. Es utilizada con fin de determinar que produce la
rentabilidad en una industria sector, cuales son sus reglas, tendencias y restricciones.

(Alberto Lopez, 2009)

Nuevos
Competidores

Amenaza de Entrada potencial
de Nuevos Competidores

Poder de Negociacion

de los Proveedores
Competidares
en el mercado

[ Proveedores ] Clientes

Intensidad de la

Rivalidad Poder de Negociacién

de los Clientes

Amenaza de Desarrollo potencial
de Productos Sustitutos

Productos
Sustitutos

Figura 3. 5 fuerzas de Porter
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Hoy en dia, con la tecnologia y la digitalizacion que estd avanzando a pasos acelerados,
alteran los factores a tener encuentra en una industria, asi mismo modifican el panorama
de las 5 fuerzas. Sin embargo, este modelo trata de profundizar y descifrar factores claves
que se encuentran en el sector. Para una empresa, conocer estas fuerzas puede ayudar y

encontrar su posicionamiento y sus reglas de juego en la industria. Se clasifican en:

e Rivalidad de los competidores

e Amenaza de productos sustitutivos

e Poder de negociacion de proveedores

e Amenaza de entrada de nuevos competidores

e Poder de negociacion de los clientes

En la busqueda de determinar con la rentabilidad que se produce en la industria, Porter
nos menciona que hay rivalidades, lo que lleva a competencia buena y mala.
Describiéndolo, la competencia mala trata de quedarse con todo lo que existe en la
industria que va relacionado con el precio. Por otro lado, la competencia buena,
relacionada con el factor de diferenciacion, determina una porcién o pedazo a cada
participe de la industria. Esta premisa ayuda muchos a establecer las reglas de juego que

se manejan en el mercado.

1.4. PESTEL
El anélisis PESTEL es una herramienta muy utilizada para determinar el entorno macro
o externo de una empresa, con el fin de conocer qué factores influyen en el negocio. Con
este modelo se puede proporcionar una estrategia de corto, mediano y largo plazo
dependiendo de los objetivos que tiene la empresa, de ese modo se podra prever lo que

suceda a nivel macro en el sector.

Este modelo se ha ido modificando con el tiempo, de acuerdo con las demandas y
necesidades del mercado. Hoy por hoy, son 6 vertientes que se toman en cuenta para el

analisis

e Politico: Intervienen aspectos relacionados al ambiente de la ideologia politica

que tiene el pais.
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e Economico: Factores macroecondmicos que influyen al mercado, como tasas de
interés, subida de aranceles, riesgo pais, tipo de cambio, entre otros.

e Social: Factores como la cultura, religion, creencias, habitos de consumo...que
hoy en dia a cambiado mucho debido a un cambio generacional.

e Tecnologico: Factores como la digitalizacion, automatizacion e innovacion de
herramientas tecnologicas.

e Ecologico: Factores ambientales, normativas de proteccion ambiental y
sostenibilidad de los recursos naturales.

e Legal: Leyes, normas y normativas vigentes que regularizan el mercado.

PESTEL

Politico Econémico Ecolégico
N ;
ol < ) &
* Guerra, * Alto PIB, e Habitos de ® Losrecursos e Ley"para * Leyes
e Dictadura s laflacion de compra tecnologicosy i preservar la laborales del
e Facilidades precios, e Presupuesto logisticos del vida animaly | pais,
para iniciar un i Mercados por hogar, P vegetal®, *Leyes
negocio saturados e Tendencias ei® E! nivel de e Entorno relacionadas
e Politica de e Altas tasas de | influencia experiencia. adecuado con la
reduccién de préstamos cultural en el i* LOs Ultimos para poner acuv@ad.
residuos para pafs desarrollos en marcha la ie Permisos,
e Impuestos empresas (herramientas, actividad autorizaciones
altos investigacion). (suelos, y otros
clima). requisitos.

Figura 4. Analisis PESTEL
Fuente:(Waalaxy, 2022)

1.5. Diagrama SIPOC
El diagrama SIPOC es una fotografia resumida de las entradas y salidas que implica un
proceso. El diagrama detalla los distintos procesos que tienen lugar en la empresa;

detallando proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. Es decir, Es un modelo
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que especifica tanto los insumos como los productos, y se utiliza para definir las etapas

de un proyecto. (Chase et al., 2009)

El diagrama SIPOC tiene por objetivo determinar y garantizar un funcionamiento mas
fluido con las demandas y necesidades del cliente. Se entiende de esta manera porque el
diagrama proporciona una vision de las expectativas del cliente hacia la organizacion
(salida) y al mismo tiempo, muestra lo que la empresa requiere para satisfacer esas

expectativas (entrada).
El diagrama se divide en:

e Proveedores (Supplier): Entidad que proporciona insumos a la empresa

o Entradas (inputs): Informacion, datos y documentacion para desarrollar las
actividades del proceso.

e Proceso (Process): Conjunto de tareas y actividades que agregan valor para
trasformar el producto que necesita el cliente.

e Salidas (outputs): Resultado final, producto o servicio esperado.

e C(liente (customer): Persona que recibe el resultado proceso.

Dingrama de los principales pasos de un proceso®

PROVEEDORES INSUMOS PROCESOS PRODUCTOS CLIENTES

Fabnicanie Copradora Copias Usied

Compaiia

papciera Papel Expadicnic
Tinta Sacar una Otros
Uxtedes Onginal

Companig
de lur Electricadad

I

| 4

| [ Bajar Ajustar e g
original > = onginal

: bre cristal tups medicdian INICIO y copias

|

Figura S. Diagrama SIPOC
Fuente:(Chase et al., 2009)
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1.6. Diagrama de Pareto
El diagrama de Pareto es un principio proporcionado por el autor, en el cual se sefiala que
existen problemas que carecen de importancia y otros problemas que se catalogan como
graves. El 80% de los resultados totales se origina en el 20% de los elementos.(Sales

Matias, 2020)(Alberto Lopez, 2009)

Este diagrama nos permite detectar los problemas especificos que afectan un proceso,
enfocarnos y priorizar los problemas que impactan en las necesidades del cliente, y

finalmente nos ayuda a identificar las oportunidades de mejora en un proceso.
Para realizar un buen diagrama de Pareto se debe:

e Determinar los problemas

e Recolectar los datos

¢ Ordenar de mayor a menor los problemas

e Realiza los célculos de porcentaje acumulado

e Se graficara las causas del problema

e Se graficaré la cuerva del porcentaje acumulado

e Se analizara el diagrama de Pareto (Causa / efecto)

120%
/ * 100%
80%

6oy | Serie2 '
—&— Seriel
40%

20%

} . . -; s 0%
E B F

Cc A G D

Figura 6. Diagrama de Pareto
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1.7.Diagrama de Ishikawa
El diagrama de Ishikawa o también llamado diagrama de causa efecto o diagrama de
espina de pescado haciendo referencia a su grafico. Para un procesos o sistema que se
requiera analizar o mejorar el diagrama nos ayudara a determinar las principales causas y
efectos que se encuentren. El diagrama se basa en la premisa de que cada problema tiene
una causa particular. Por lo tanto, eliminar la causa principal equivale a solucionar el

problema en si. (Dimitri Vieira, 2019)

Para este estudio se utilizard en la metodologia de mejora de procesos, especificamente
en el apartado de analisis porque con el problema ya definido se determinara las causas y
efectos que pueda existir en el proceso. Los aspectos en los que se detallara la espina de

pescado son:

e Mc¢todo: Tareas o actividades que forman parte del proceso.

e Equipamiento: Maquinaria que esta involucrada en la realizacion del producto.

e Mano de obra: Capital humano que esté relacionado directamente con el proceso.

e Materiales: Componentes fisico y no fisico del proceso, incluidos personas,
maquinaria y herramientas.

e Medida: Herramientas para medir y controlar el proceso.

e Medio ambiente: Factores externos que afectan al proceso.

Diagrama Ishikawa: las 6 M

Manodeobra Maquinaria Material

/ \/ \/ \ > [

Madre naturaleza Meétodo Medicion
(medio ambiente)

SafetyCulture

Figura 7. Las 6M en el diagrama de Ishikawa
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1.8.Metodologia para mejora de procesos
Existen varias metodologias para la mejora de procesos, las mas famosas son ciclo
Deming y la metodologia DMAIC, son metodologias similares, pero con algunas
variaciones. Son utilizadas por las empresas como una manera de alinear el proceso de

mejora con la cultura organizacional. (Evans & Lindsay, 2008)

En este trabajo de investigacion utilizaremos la metodologia DMAIC, el cual consiste en

las siguientes etapas:

Definir: Consiste en precisar la problematica del proceso con claridad. En esta fase se
debe detallar, qué se debe de hacer, por quién y cuando. Se utiliza un diagrama de SIPOC
para identificar el proceso de importacion, los clientes, proveedores y factores que afectan

directamente al proceso.

Medir: En esta etapa mide los procesos internos que tiene un impacto en el cliente. Se
estudiard la relacion que tiene el cliente con el desempefio del proceso. Para responder

estas preguntas se recopilard informacion a través de entrevistas y encuestas.

Analizar: En esta etapa se centra en por qué ocurren los defectos, errores o problemas
que existen en el proceso. Se podra observar las causas que provocan una desproporcion
en el proceso. Una herramienta para identificar las causas es el diagrama de Ishikawa o
los “5 por qué”, ayudaran a definir nuevamente el problema, pero esta vez incluyendo en
una sucesion de las causas y efectos que tiene el proceso del presente estudio. (Evans &

Lindsay, 2008)

Mejorar: Teniendo claridad sobre el funcionamiento del proceso y la raiz de la causa del
problema, en esta etapa se generaran ideas para eliminarlo, resolverlo y mejorar los
indicadores de desempefio. Esta etapa es muy creativa, ya que recurrimos a una lluvia de
ideas y luego las evaluamos; seleccionamos las mas prioritarias y las plasmamos en un
diagrama de flujo que nos ayudara a visualizar como quedaria la mejora del proceso y sus

cambios.(Evans & Lindsay, 2008)

Control: Esta etapa se enfoca en como conservar las mejoras del proceso a través de
herramientas que garanticen su desempefio y continuidad. Los controles se pueden
realizar a través de listas de verificacion, revisiones periddicas. En este estudio se

empleard indicadores KPIs que mostraran el desempefio del proceso.
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1.9.Indicadores de gestion KPIs
Los indicadores KPI nos aseguran la medicion continua y el analisis de indicadores de
desempefio para mejorar los procesos satisfaciendo las necesidades de los clientes. Esta
herramienta es muy importante porque la premisa es “Lo que no se puede medir no se

puede gestionar”.
Los indicadores claves que se utilizar en esta investigacion son:
Aspecto calidad

Los KPI de calidad indican el valor agregado que tiene el proceso frente al cliente (Course

Hero, 2022), se determinara:

e Indice de quejas de clientes
e Efectividad de los productos finales

e Porcentaje de productos defectuosos
Aspecto de productividad

Este KPI evalua el desempefio de la productividad que tiene el proceso al implantar las
mejoras. Se evaluara la capacidad de lograr los objetivos establecidos en un tiempo

minimo y con un uso reducido de recursos. (SYDLE, 2023)(Course Hero, 2022)

e Indice de ingresos por vendedor
e Horas dedicadas 100% en un proyecto

e Indice de la capacidad de la empresa para abordar determinados procesos.
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2. ANALISIS SITUACIONAL
2.1.Analisis interno

2.1.1. Reseiia historica
Siemens Healthcare Cia. Ltda., una multinacional con origen en Alemania, se especializa
en la fabricacion, venta y mantenimiento de equipos médicos A nivel nacional e
internacional dentro del ambito de la salud. La empresa agrega valor a diversos
proveedores del sector de la salud al impulsar la innovacion, la digitalizacion y la
tecnologia médica. Esto se refleja en una mejor experiencia para el paciente, diagndsticos
mas precisos, terapias avanzadas y resultados de tratamiento superiores. En resumen,
Siemens Healthcare desempefia un papel crucial en el mejoramiento de la calidad de vida

de las personas.

Siemens Healthcare Cia. Ltda., se enfoca mucho en aprovechar el poder de la
digitalizacion y conectividad y hacer que el cuidado de la salud sea mas cuidadoso. La
incorporacion de la digitalizacion, incluyendo la inteligencia artificial, alivia al personal
médico de tareas rutinarias o menos cruciales, lo que les brinda un mayor tiempo para

enfocarse en la atencion y cuidado del paciente.

Reconocida como una destacada empresa en tecnologia médica con mas de 120 afios de
experiencia en el mercado mundial. La permanencia en el mercado se debe a su arraigada
cultura organizacional, la cual trasciende a nivel internacional y se caracteriza por estar
llena de principios y valores. Esto genera un ambiente laboral adecuado tanto para los

trabajadores, los proveedores y los clientes. (Siemens Healthineers, n.d.)

2.1.2. Filosofia Organizacional

Vision

Somos el socio de confianza y el proveedor global de servicios de salud preferido, y

facilitamos un mundo sanitario interconectado.
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Mision

Ampliamos continuamente nuestra oferta a lo largo de la cadena de valor de nuestros

clientes hacia servicios adyacentes con el fin de seguir ascendiendo en la escala de

clientes.

Valores

Como se menciond Siemens Healthcare Cia. Ltda. cuenta con unos valores firmes que en

la practica o en el ambiente laboral se puede evidenciar porque cada uno de los

trabajadores se comprometen a trabajarlo para cumplir el proposito de la empresa.

Proposito: We pioneer breakthroughs in healthcare. For everyone. Everywhere.

Los valores son:

Escuchar primero: escuchamos a los clientes, a los pacientes v entre nosotros
para poder contribuir a su éxito.

Ganar juntos: conseguimos mas aprovechando la singularidad de cada
Healthineer v trabajando en todos los ambitos de la organizacion.

Aprendemos con pasion: hacemos hincapié en el aprendizaje permanents como
la mejor base para la toma de decisiones, fomentando la creativadad, el
pensamiento innovador v el desarrollo contituo.

Avanzameos con corgje: aceptamos los retos ¥ nos superamos a nosotros mismos
v los limites de lo posible.

Neos empoderamos: asumimos la responsabilidad v nos obligamos a nosotros

mismos v a nuestros equipos a rendir cuentas de los resultados.

Listen
first

N\

together

/

Win

Step Learn

boldly passionately

Rastricted & Sigrnens He



Figura 8. Valores de Siemens Healthcare Cia. Ltda
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

2.1.3. Organigrama
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Figura 9. Organigrama Siemens Healthcare Cia. Ltda

Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

Gerencia
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\

Figura 10.  Organigrama General
Fuente: Datos internos de Siemens Healthcare Cia. Ltda.

En Siemens Healthcare Cia. Ltda., la estructura organizativa se basa en una jerarquia que

asigna funciones especificas de la siguiente manera:

Direccion Ejecutiva: Esta division se dedica al control y supervision integral de la

empresa, abarcando la gestion, planificacion y organizacion de las actividades
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gerenciales. En el contexto de Siemens, esta area tiene la responsabilidad adicional de
supervisar las ventas de equipos médicos. Dado que Siemens es una empresa

multinacional, cuenta con un gerente de linea regional, como se muestra en la figura 2.
En el 4rea administrativa estd compuesta por 2 departamento:

Recursos humanos: Se encarga del proceso de reclutamiento, capacitacion y gestion

interna del personal. También cuenta con line manager regional.

Compras: Se centra en el contacto con diferentes proveedores que son necesarios para las
ventas posteriores con clientes y también se encarga de la adquisicion de equipos para los

empleados de la organizacion.

En el darea financiera: se encarga del control, planificacion de toda la parte de
contabilidad, gestion de gastos, ingresos y fortalecer la rentabilidad y liquidez de la

empresa.
En el area administrativa estd compuesta por 2 departamento:

Ventas y Marketing: Se encarga del proceso de venta de repuestos de equipo médico y
con el existen subareas como la del centro de servicios, logistica y entre otros para logar
las necesidades del cliente. En este proceso también se involucrar en marketing ya que el
fuerte de la empresa es determinar las necesidades del cliente para que su equipo médico

este 100% funcionando.

2.1.4. Cadena de valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
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=
=
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logistica intema eficiente, ya &l mundo, siendo los mas es eficiente. Los pedides se i e B:“mh d?:,’,]: mm]’;‘;
que existe un buen di dos los ubicados en d desde Al iay enun pone feun p e &
funcionamiento entre las Alemania y Estados Unidos. Su  plazo de 2 semanas, los rep quep sus
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adquisicion de repuestos para venta y distribucion de repuestos y Ecuador. Luego, pasan amanos del

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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Figura 11.  Cadena de valor de Siemens Healthcare Cia. Ltda
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

Se detalla todas las actividades primarias que tenemos en la cadena de valor:
Logistica de entrada

La empresa opera con una logistica interna altamente eficiente gracias al solido
funcionamiento de sus diversas areas. La compafiia cuenta con 33 centros de manufactura
principales en todo el mundo, destacando especialmente aquellos ubicados en Alemania,
China y Estados Unidos. Debido a que esta empresa distribuye sus productos a nivel

global, las situaciones de escasez son raras.

Tienen un excelente control de inventario y stock. En caso de que surja un problema con
un repuesto para un equipo médico que no esté en stock, el proceso implica ponerse en
contacto con la fabrica en Alemania para buscar un producto sustituto que cumpla con las
mismas funciones y especificaciones técnicas, con el fin de poner en funcionamiento el

equipo médico.

Gracias a la solida relacion con los proveedores, el proceso de fabricacion,
almacenamiento y distribucion afiade valor al cliente final. Estos acuerdos resultan en

beneficios para el costo total de produccion.
Operaciones

La empresa opera con 33 centros de manufactura principales en todo el mundo.
Especificamente, la matriz, que se encuentra en Alemania, destaca por su capacidad para
transformar con eficacia las materias primas. La mayor parte de sus productos exhiben
durabilidad y conservan su calidad a lo largo del tiempo. Esto se refleja en las garantias
que ofrecen para sus productos, asi como en su enfoque en la busqueda constante de
innovacion y la incorporacion de tecnologias de punta como la inteligencia artificial, la

digitalizacion y la automatizacion.(Siemens Healthineers, n.d.)

Ademéds, la empresa se destaca en el mantenimiento preventivo y correctivo que
proporciona para sus productos. En la industria de la salud, este aspecto es crucial, ya que

permite prever danos en el equipo médico y resolverlos de manera oportuna. El objetivo
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es evitar que el equipo médico esté fuera de servicio durante periodos prolongados, lo que

podria afectar el flujo de pacientes en hospitales y clinicas.

Es importante tener en cuenta que la fabricacion de equipos médicos y repuestos puede
llevar meses en su proceso. Sin embargo, la empresa gestiona este aspecto de manera
eficiente, con un conocimiento preciso de los tiempos de produccion y una anticipacion

a la demanda del mercado actual.
Logistica de salida

El proceso logistico de salida de la empresa es eficiente. Gracias a su solida relacion
comercial, trabajan con un proveedor logistico que se alinea con los objetivos y valores
de la empresa, y lo mas importante, se adapta a las necesidades y demandas del mercado
y el cliente final. En este proceso, la casa matriz en Alemania desempeiia un papel crucial,
ya que los pedidos de repuestos se despachan y, aproximadamente en un plazo de 2
semanas, los repuestos llegan a las aduanas de Ecuador. Luego, se realiza el ingreso a
bodega. En este aspecto, la empresa no mantiene los repuestos en bodega durante mucho
tiempo, puesto que deben ser entregados e instalados lo mas pronto posible para el cliente

final.
Marketing y ventas

En la actualidad, la empresa cuenta con un plan de marketing estratégico que promociona
sus productos en diversas redes sociales. Este enfoque se aplica especialmente en
campafias para productos nuevos, a través de muestreos que involucran interacciones
personales con los clientes. Ademas, la empresa se centra en la calidad de sus productos

y en brindar un excelente servicio al cliente.

Esto se refleja en la comunicacion mas personalizada con los clientes, donde se pueden
conocer sus necesidades especificas a partir de estudios realizados con pacientes. Por
ejemplo, se busca mejorar la calidad de imagen, aumentar la precision en los diagndsticos
mediante la implementacion de inteligencia artificial, entre otros aspectos. El objetivo es
siempre satisfacer las necesidades del cliente y mejorar la calidad de los diagndsticos en

la industria de la salud.
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Servicio

La empresa se enfoca fuertemente en la atencion al cliente, considerando que estos son la
prioridad, lo que se refleja en los valores de la empresa. Los pilares principales de la
empresa incluyen el servicio posventa. Después de la instalacion de los repuestos, se
realiza un seguimiento tanto al cliente como al equipo para asegurarse de que no haya
experimentado fallas y que el equipo esté funcionando normalmente. Esto se hace para
cumplir con la garantia que se ofrece para cada uno de los productos y servicios de la

empresa.

Ademas, se emplean encuestas de satisfaccion al cliente con el proposito de continuar
mejorando el proceso. A través de este enfoque, la empresa construye una relacion de
fidelizacion con el cliente. El objetivo de la empresa es “Ser el socio de confianza y el
proveedor global de servicios de salud preferido, y facilitamos un mundo sanitario

interconectado”(Siemens Healthineers, n.d.)
Se detalla todas las actividades de apoyo que tenemos en la cadena de valor
Infraestructura de la empresa

Siemens Healthcare cuenta con una infraestructura solida y estable que abarca oficinas
comerciales en 76 paises y 33 centros de manufactura principales en todo el mundo. En
Ecuador, su oficina principal se encuentra en Quito, en la interseccion de las calles
Alfonso Pereira y Julio Alarcon Ayala. También disponen de una oficina en Guayaquil,
ubicada en la Av. Joaquin J. Orrantia Gonzéalez. Ademas, cuentan con ingenieros
especializados en equipos en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca, lo que les

permite estar mas cerca de sus clientes.(Siemens Healthineers, n.d.)

En lo que respecta a la parte administrativa de la organizacion, esta incluye los
departamentos de legal, contabilidad, finanzas, calidad, seguridad ocupacional y gestion
de proyectos. Cada uno de estos departamentos desempena un papel fundamental en la
organizacion, colaborando de manera conjunta para alcanzar el objetivo primordial de

satisfacer las necesidades del cliente. (Esperanza, 2020)
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Administracion recursos humanos

La empresa dispone de un proceso de reclutamiento eficiente, ya que utiliza diversas
herramientas y métodos para la seleccion de personal. Estas herramientas incluyen la
revision del curriculum del candidato, pruebas de honestidad y pruebas psicométricas, asi
como entrevistas con el jefe directo y el jefe regional. Todos estos pasos tienen como
objetivo contratar al candidato que mejor se ajuste a los valores, objetivos y propdsitos

de la empresa.
Desarrollo tecnologico

La empresa realiza una inversion significativa en tecnologia y se mantiene
constantemente a la vanguardia de las herramientas mas actualizadas disponibles. Han
implementado ampliamente la automatizacion, la digitalizacién y la integracion de
inteligencia artificial en los equipos médicos, con el propdsito de mejorar la precision en

los diagnosticos y en las imagenes médicas.

Siemens Healthcare ha ampliado los limites de la tecnologia médica, y las personas se
han beneficiado de cada innovacion: diagnosticos mas precisos, terapias avanzadas,
mejores resultados de tratamiento y, en Ultima instancia, una mejor calidad de vida. El
objetivo de Siemens es aprovechar el poder de la digitalizacion y la conectividad para
hacer que el cuidado de la salud sea mas personalizado y eficaz.(Siemens Healthineers,

n.d.)
Adgquisiciones

La empresa mantiene relaciones duraderas con proveedores locales, lo cual reviste una
gran importancia para Siemens Healthcare. En la industria de la salud, y particularmente
en lo que respecta a equipos médicos, se requiere de diversos proveedores que suministran
desde materias primas hasta servicios como limpieza, mantenimiento eléctrico,
eliminacion de materiales radiactivos y climatizacion de salas o laboratorios donde se
ubican los equipos. El propdsito es garantizar que los equipos médicos cuenten con

condiciones adecuadas de temperatura, humedad y suministro eléctrico.

La empresa comparte valores, objetivos y propdsitos con sus proveedores, lo que

garantiza la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Cliente

2.1.5. Mapa de procesos

Procesos de Gestion

Planificacion estratégica Investigacion y desarrollo Paliticas empresariales Gestion de calidad

Procesos Operativos

Coordinacién de centro de  /Vista del ingeniero al cliente Pedido de repuestos necesarios

Earalin L il & servicios para un ingeniero para el diagnostica  para el funcionamiento del equip/

atencién

Aprobacién del cliente a la Despacha de los repuestos
oferta enviada desde casa mariz

Procesos de Soporte

Gestion Gestion de N »
Financiera RRHH Compras Mantenimiento

Elaboracitn de oferta al cliente

Entrega del repuesto en bodeg Entrega e instlacion al cliente [ Factuacion para el ciente

Figura 12.  Mapa de procesos de Siemens Healthcare Cia. Ltda

Fuente: Datos internos de Siemens Healthcare Cia. Ltda.

4

Cliente

El mapa de procesos Siemens Healthcare Cia. Ltda se basa en la representacion que se

muestra en la figura 5, abarcando procesos de gestion, operativos y de apoyo. Estos

procesos estan interconectados para garantizar el correcto desempefio de la empresa y

lograr la satisfaccion del cliente de manera eficiente.

Proceses de gestion

Planificacion estratégica
Investigacion y desarrollo
Politicas empresariales

Gestion de calidad

Procesos operativos

Gestion de ticket de incidencia
Coordinacion para identificar el problema

Diagnéstico de un ingeniero para verificar el problema

Pedido de repuestos necesarios para el buen funcionamiento del equipo

Elaboracion de oferta
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e Aprobacion de oferta
e Despacho del pedido
e Entrega e instalacion al cliente

e Facturacion

Procesos de soporte

e Gestion de logistica
e (estion financiera
e Gestion de RRHH
e (Compras

e Mantenimiento

e (Qestion de servicio al cliente

2.2.Analisis externo

2.2.1. Analisis PESTEL

e Factor politico
En la actualidad, Ecuador enfrenta un clima politico caracterizado por la
inestabilidad y la agitacion. Los cambios frecuentes en el liderazgo del pais
representan un riesgo para la implementacién de nuevas politicas orientadas al

sector empresarial y afectan la percepcion que otros paises tienen de Ecuador.

Desde que Guillermo Lasso, presidente de centroderecha, asumi6 su mandato en
mayo de 2021, ha enfrentado un desafio considerable en términos de
gobernabilidad, especialmente debido a la composicion de la Asamblea Nacional,
en la cual predominan partidos de izquierda. Un ejemplo claro de esta dindmica

se evidencid en marzo de 2022, cuando la Asamblea Nacional rechazé y archivé
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el proyecto de ley de inversiones propuesto por Lasso, un proyecto que el partido

en el poder consideraba crucial para la recuperacion econdémica del pais.

Durante junio de 2022, Ecuador experimentd un periodo de 18 dias de protestas,
impulsadas por el aumento de los precios de los combustibles y el consiguiente
incremento en el costo de vida. Estas manifestaciones, que inicialmente fueron
lideradas por la Confederacion de Nacionalidades Indigenas del Ecuador
(CONALIE), lograron la adhesion de otros sectores de la sociedad, teniendo un
impacto adverso en la produccidn petrolera y en la actividad comercial del pais.
El mismo grupo indigena también abogé por la destitucion de Lasso, un llamado
que recibid apoyo de miembros de la oposicion hacia finales de junio de 2022,
aunque el presidente Lasso logrd sobrevivir a esta crisis por un estrecho

margen.(Coface, 2023)

La inquietud social comenzd a ceder solo cuando el gobierno y la CONAIE
alcanzaron un acuerdo preliminar de 90 dias. Tras extensos meses de
negociaciones, en octubre de 2022, ambas partes finalmente llegaron a un
entendimiento. Este acuerdo establecidé un mecanismo para diferenciar los precios
de los combustibles, con el propodsito de asegurar que los subsidios beneficien
exclusivamente al segmento mas vulnerable de la poblacion, ademas de perdonar
las deudas de algunos pequeios agricultores. No obstante, el lider de la CONAIE
senalé que aun queda pendiente la formulacion de un plan estratégico para la
implementacion de estos acuerdos. Por lo tanto, no se puede descartar el riesgo de

posibles brotes adicionales de disturbios sociales.

Adicionalmente, el amotinamiento que se vivieron en las carceles ecuatorianas ha
contribuido al aumento de la violencia, un fendmeno que el gobierno atribuye a
las represalias de las bandas de narcotraficantes como respuesta a los esfuerzos de
las autoridades por combatirlas. En varias ocasiones, el gobierno actual ha
declarado el estado de emergencia debido al incremento de la delincuencia. El

pais entro en crisis y una turbulencia politica.
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En mayo de 2023, Guillermo Lasso tomd la medida de disolver la Asamblea
Nacional, que estaba bajo control de la oposicion. Esta accion marcé la primera
vez que un presidente utilizaba una medida constitucional, también llamada
“muerte cruzada” que le permite gobernar por decreto hasta que se puedan llevar
a cabo nuevas elecciones tanto presidenciales como legislativas. La destitucion
del organo legislativo se llevd a cabo con efecto inmediato, poniendo fin de
manera definitiva al proceso de destitucion que se habia iniciado

previamente.(Peralta, 2023)

Esta decision fue altamente controvertida, pero proporciond una estabilidad
temporal al permitir que el presidente evitara el estancamiento en la legislatura y
calmara a los votantes que estaban buscando un nuevo liderazgo y medidas
concretas para abordar el aumento de la delincuencia en las calles, asi como la
violencia relacionada con el trafico de drogas y las actividades de las bandas

criminales.(Glatsky & Cabrera, 2023)

El Consejo Nacional Electoral de Ecuador ha programado la primera ronda de las
elecciones presidenciales anticipadas para el 20 de agosto. En caso de requerirse
una segunda vuelta, esta se llevara a cabo el 15 de octubre. Estos comicios
determinardn la eleccion del presidente, el vicepresidente y un total de 137
legisladores. Los ganadores de estas elecciones deberdn cumplir el periodo de
gobierno actual, que finaliza en mayo de 2025, encabezado por Guillermo Lasso

y su vicepresidente Alfredo Borrero. (América Latina, 2023)

La primera vuelta de las elecciones presidenciales anticipadas se desarroll6 en un
contexto de estado de emergencia, declarado tras el impactante asesinato del
candidato Villavicencio. Este tragico suceso conmocion6 la campana electoral y
puso en evidencia la extendida violencia en Ecuador. En el resultado de la primera
vuelta, la candidata Luisa Gonzalez, representante del Movimiento Revolucion
Ciudadana, partido fundado por el expresidente Rafael Correa, se alzd con la

victoria. Con el 85% de los votos escrutados, Gonzélez obtuvo un respaldo del
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33% de los sufragios, mientras que el empresario Daniel Noboa quedé en segundo

lugar con el 24%.(EI Pais, 2023)

La segunda vuelta electoral enfrentara dos perspectivas contrastantes. Una
victoria de Gonzalez representaria un retorno al modelo de desarrollo econdmico
liderado por el Estado, como fue durante el mandato de Rafael Correa, quien
presidio el pais de 2007 a 2017 y sigue siendo una figura destacada y polarizadora
como lider de la Revolucion Ciudadana. Por otro lado, el Sr. Noboa defiende un
modelo de centroderecha que incluye medidas para atraer inversion privada. La
fortaleza del movimiento correista se pondra a prueba si los votantes anticorreistas
se unen detras de Noboa, como sucedi6 en 2021, lo que podria ayudar al actual

presidente, Guillermo Lasso, a mantenerse en el cargo.

Factor econémico

Ecuador se enfrenta actualmente a una serie de crisis en el &mbito politico y en
materia de seguridad ciudadana, las cuales estan teniendo un impacto en la
situacion econdmica del pais. El gobierno ha tratado de estar comprometido en
restablecer un camino hacia el crecimiento econdmico sostenible y la prosperidad
compartida. Su enfoque principal es la generacion de empleos de calidad,
logrando esto a través de la creacion de un ambiente mas atractivo para la
inversion y el fomento de la productividad, al mismo tiempo que se trabaja en

mejorar la sostenibilidad y la transparencia en las finanzas publicas.

Ademas, se estan abordando una serie de problemas que afectan directamente a
los ciudadanos ecuatorianos, incluyendo la mejora en el acceso y la calidad de los
servicios de salud y educacion, la reduccion de la desnutricion infantil cronica, y

el fortalecimiento de la seguridad ciudadana.

Estos desafios adquieren una urgencia aiin mayor en un contexto marcado por
riesgos que impactan tanto en la economia como en la poblacion de Ecuador, y
que derivan de factores externos como el conflicto en Ucrania, una desaceleracion
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en las principales economias mundiales y el aumento de las tasas de inflacion a
nivel internacional. Estos riesgos no solo afectan el desempefio econémico del
pais, sino que también obstaculizan los esfuerzos para construir un consenso que
garantice la estabilidad social y politica, al tiempo que se abordan los retos

venideros.

La falta de acuerdo en torno a reformas esenciales podria mantener al pais atado
al vaivén economico relacionado con los ciclos de los precios del petroleo y
dificultar el logro de un crecimiento sélido e inclusivo, mientras se avanza en el

proceso de adaptacion a la descarbonizacion global.

Segiin COFACE, los principales indicadores macroeconémicos de Ecuador son:

El crecimiento del PIB (%)

Inflacién {promedio anual, %)

Saldo presupuestario (% PIB)

Balanza en cuenta corriente (% PIB)

Deuda pablica (% PIB)

{e): Estimacion (f): Prevision *Todo el sector pablico no financiero

Figura 13.  Principales indicadores macroecondémicos.
Fuente: (Coface, 2023)

Para el afo 2023, se proyecta que la economia lograra recuperarse por completo de la
brecha en el Producto Interno Bruto (PIB) que surgié como resultado de la pandemia
de COVID-19. El consumo privado, que representa aproximadamente el 62% del PIB,
seguird desempenando un papel central en la economia, respaldado por la estabilidad
en el mercado laboral y una disminucidon en las presiones sobre los precios al

consumidor.

A pesar de los significativos subsidios a los combustibles, estimados en un 2.6% del
PIB en 2022, y del hecho de que la economia opera bajo el régimen de dolarizacion,
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los precios internos no lograron mantenerse a salvo del notable aumento observado

en los precios de las materias primas a nivel internacional durante el afio 2022.

Producto interno bruto (PIB)

Segun los datos proporcionados por el Banco Central del Ecuador, el Producto Interno
Bruto (PIB) correspondiente al afio 2022 alcanza la cifra de 115,049.48 millones de
dolares. De manera adicional, al dividir este PIB nominal entre la poblacion
economicamente activa (PEA), se obtiene el PIB per cépita, que asciende a 6,395.22

USD.

INDICADORES PER CAPITA

PIE [N!illones de F‘I'B (Millones de Taga 1_19 Per'Cépita : Per Capita Poblacién
délares) ddlares de 2007) variacion (dalares) {dolares de 2007)
2015 99.290,38 70.174,68 0.1 6.099,35 4.310,79 16.275.544
2016 (sd) 99.937.70 59.314,07 -12 6.046,30 4.193,55 16.528.730
2017 (p) 104.295 86 70.955,69 24 6.216,61 4.229 35 16.776.977
2018 ip) 107.562,01 71.870,52 1.3 6.315,48 4.221,86 17.023.408
2019 (p) 105,108, 01 71.679.22 0.0 6.260,60 4.162 57 17267986
2020 (p) 99.291 12 66.251,55 -8 5.670,33 378521 17.510.643
2021 (prel) 106.165,87 69.088,74 42 5.960,75 3.892,04 17.751.277
2022 (prel) 115.045 45 7112524 258 6.395,22 3.953,62 17.989.912

Figura 14.  Indicadores Per Capita
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2023)

Riesgo Pais

El indice de riesgo pais de Ecuador cerr6 en 1,822 puntos el domingo 13 de agosto de
2023, segln datos proporcionados por el Banco Central de Ecuador (BCE). Este valor
marc6 una notable disminucidén en comparacion con la cifra previa, que habia alcanzado
los 2,035 puntos. La ultima cifra representd el nivel mas alto registrado durante la
administracion del presidente Guillermo Lasso, y coincidid con el periodo cercano a las
elecciones presidenciales anticipadas, en medio de la incertidumbre en los mercados

internacionales que anticipaban un escenario de inestabilidad politica en Ecuador.
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En los circulos de inversionistas en los mercados globales, estd surgiendo la idea de que
el asesinato de Villavicencio podria tener consecuencias significativas en los resultados
de las elecciones presidenciales programadas para el 20 de agosto de 2023 en Ecuador.
Antes de este tragico evento en Ecuador, los inversionistas internacionales consideraban
casi inevitable una victoria del movimiento correista en las elecciones presidenciales. En
ese contexto, crecia la inquietud acerca de la posibilidad de que Ecuador decidiera no
cumplir con sus obligaciones de deuda externa, una situacion que ya se habia

materializado durante el gobierno de Rafael Correa.(PRIMICIAS, 2023)

Por consiguiente, a raiz de los recientes episodios de violencia en Ecuador, los
inversionistas consideran que el respaldo al candidato del movimiento correista podria
menguar, al tiempo que se fortaleceria el apoyo a otro candidato que priorice temas de
seguridad y adopte una orientacién mas centrista en términos ideoldgicos. Ademas, los
inversionistas perciben que la imagen del correismo ha sufrido un revés después de las
declaraciones de su candidato a la Vicepresidencia, Andrés Arauz, quien planted la

posibilidad de implementar una dolarizacion completa en Ecuador. (PRIMICIAS, 2023)
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Figura 15.  Riesgo Pais.
Fuente: (Coface, 2023)
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Exportaciones e Importaciones

Ecuador experiment6 un total de exportaciones por valor de 26,699,199.84 millones de
dolares estadounidenses, mientras que sus importaciones totales alcanzaron los
25,687,187.05 millones de dodlares estadounidenses. Esto result6é en un saldo positivo en
la balanza comercial de 1,012,012.80 millones de dodlares estadounidenses. El arancel
efectivamente aplicado, es decir, el arancel aduanero promedio, para Ecuador se sitia en
un 4.63%, mientras que el arancel promedio ponderado de naciéon mas favorecida (NMF)

asciende al 7.33%.

El crecimiento del comercio ecuatoriano es del 14.68%, superando el crecimiento
promedio a nivel mundial, que se situa en un 12.59%. El Producto Interno Bruto (PIB) de

Ecuador se estima en 106,165,866,000 millones de dblares corrientes.

Las exportaciones de servicios de Ecuador registran un valor de 2,085,909,370.32
millones de dolares estadounidenses en balanza de pagos, mientras que las importaciones
de servicios suman 4,162,934,153.70 millones de ddlares estadounidenses en balanza de
pagos. En cuanto al comercio de bienes y servicios en relacion con el PIB, las
exportaciones representan el 26.19% y las importaciones el 25.20%.(World Integrated

Trade Solution, 2022)

e Factor social
El 21 de septiembre de 2023, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)
publicé los resultados del Censo de Poblacion y Vivienda 2022. Segin esta informacion,
la poblacion de Ecuador ha llegado a 16,938,986 personas, con una distribucion de 51.3%
de y 48.7% de hombres.(Censo Ecuador, 2023)

El censo también revela que el 63.1% de la poblacion ecuatoriana reside en areas urbanas,
mientras que el 36.9% habita en regiones rurales. Las tres provincias con la mayor
cantidad de habitantes en Ecuador son Guayas, con el 25.9% de la poblacion; Pichincha,
con el 18.2%; y Manabi, con el 9.4%, sumando entre las tres el 53.5% del total nacional.
Ademas, las diez ciudades mas grandes del pais, en orden, son Guayaquil, Quito, Cuenca,
Ambato, Santo Domingo, Portoviejo, Machala, Riobamba, Manta y Duran.(Primicias,

2023)
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La presencia de familias numerosas ha disminuido significativamente, registrando una
reduccién notable. Aquellas con cinco miembros experimentaron una disminucion de 10
puntos porcentuales entre los afios 2010 y 2022. En contraste, los hogares unipersonales
aumentaron del 12.1% al 16.7%, y los hogares de dos personas pasaron del 15.9% al

20.2%.(Primicias, 2023)

En cada 100 hogares, alrededor de 64 familias o personas viven en casas propias, y los
36 hogares restantes habitan en viviendas alquiladas, prestadas o bajo otros arreglos de

alojamiento.

' POBLACIONAL TOTAL POR
PROVINCIAS

POBLACION

Menos de 3%

— y
£LCnd . :
De 3% a menos de 6% 714,592 pa—
- AN
De 6% a menos de 10% o B ! y
1 485.421 :mﬂ—

- 10% o mas

Figura 16.  Censo poblacional
Fuente: (Censo Ecuador, 2023)

Migracion e Inmigracion

Segun los datos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)
en 2022, el total de movimientos migratorios a nivel global alcanzé los 5,052,633. De
estos, 2,457,544 fueron ingresos internacionales y 2,595,089 fueron salidas

internacionales, incluyendo tanto a ciudadanos ecuatorianos como a extranjeros.
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En cuanto a la procedencia de los migrantes que ingresaron a Ecuador, Venezuela
encabez0 la lista con un 49.55%, seguido por Colombia con el 25.93%, y Estados Unidos

con el 3.57%.

En los ultimos afios, se ha observado un aumento significativo en la poblacion de
inmigrantes que residen en Ecuador, experimentando un crecimiento de 397,274

personas, lo que representa un incremento del 102.52%.

Pobreza

A junio de 2023, la tasa nacional de pobreza por ingresos alcanza el 27.0%, lo que
representa un aumento de 2.0 puntos porcentuales en comparacion con junio de 2022. Sin

embargo, este incremento no es estadisticamente relevante.

En el entorno urbano, la tasa de pobreza ha experimentado un leve aumento, pasando del
16.7% en junio de 2022 al 18.0% en junio de 2023, un incremento de 1.3 puntos

porcentuales que, nuevamente, no es estadisticamente significativo.(INEC, 2023)

Por su parte, en las areas rurales, la pobreza se sitlia en un 46.4% en junio de 2023, lo que
representa un aumento de 3.5 puntos porcentuales en comparacion con junio de 2022,

pero este incremento tampoco alcanza significacion estadistica.

46,4%

27.0%

8.0% 205 22,6%

. 11,9%
106% - 10,8%
. & —EL . =

Pobreza Brecha Severidad Pobreza extrema
m Nacional Urbano  ®Rura

Figura 17.  Pobreza y pobreza extrema
Fuente: (INEC, 2023)
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e Factor tecnologico
El derecho al acceso a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) es
considerado esencial para todos los ciudadanos. En linea con esta vision, el Gobierno de
la Revolucion Ciudadana a través del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion, se compromete activamente en promover el desarrollo de la sociedad
mediante la oferta de servicios tecnoldgicos de alta calidad. Este compromiso se
materializa mediante la expansion del acceso a Internet, la facilitacion de equipamiento y

la imparticidon de capacitacion a niflos, jovenes y adultos en todo el pais (MINTEL, 2023).

De acuerdo con Ecuador Digital 2022, sefiala un cambio significativo en la forma de
comunicacion y el uso de las redes sociales en el pais, tanto por parte de los individuos
como de las marcas. Se ha observado un notable aumento en las descargas de aplicaciones
como Telegram y TikTok, siendo esta Ultima utilizada por mas de 9 millones de

dispositivos mensualmente en promedio.(Lideres, 2023)

Ademas, durante el periodo de 2019 a 2022, se registré un incremento del 32.7% en la
cantidad de hogares con acceso a Internet, con un aumento del 25% en areas urbanas y
un impresionante 76% en zonas rurales. La mayor concentracion de usuarios se encuentra

en 12 provincias del pais.

Es importante reconocer que la digitalizacion en Ecuador estd impulsando una
transformacion fundamental y que, en la actualidad, la sociedad opera de manera hibrida,
dependiendo no solo de interacciones y acciones fisicas tradicionales o digitales, sino de

una combinacién de estas para agregar valor a la vida de las personas.

La crisis de COVID-19 ha obligado al sector salud a modificar sus enfoques de atencion
para responder a las necesidades actuales y futuras. En este contexto, la tecnologia juega
un rol clave en la mejora de la calidad de los servicios brindados a los pacientes y en la

creacion de herramientas de diagnodstico y tratamientos mas exactos y eficientes.

Un avance tecnoldgico que ha tenido un impacto significativo en el &mbito de la medicina,
especialmente en el diagnostico y tratamiento del coronavirus, es la inteligencia artificial.
Ecuador, por ejemplo, fue uno de los pioneros en América Latina en implementar el
Sistema Auxiliar de Diagnostico para Covid-19. Este sistema, operando en la nube de
Huawei y mejorado con inteligencia artificial, se implement6 con éxito en el Hospital
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General del Norte de Guayaquil Los Ceibos y en el Hospital General del Sur de

Quito.(Cémara de comercio de Quito, 2022)

Esta solucion permite llevar a cabo el diagndstico de mas de 3.000 casos sospechosos al
mes utilizando imagenes de tomografia pulmonar. Gracias a esta tecnologia, el personal
médico puede obtener un diagnostico preciso en menos de un minuto, lo que representa

un avance significativo en la eficiencia y rapidez del diagnostico del COVID-19.

e Factor ecologico
Ecuador enfrenta una serie de amenazas naturales que incluyen inundaciones,
deslizamientos de tierra, sequias y terremotos. Entre estas, las inundaciones, que a
menudo estan relacionadas con el fendmeno de El Nifio, son comunes, pero los
deslizamientos de tierra son el riesgo mas recurrente en el pais. La alta vulnerabilidad a
eventos como El Niflo y sus consecuencias, como las inundaciones y deslizamientos de
tierra, se ve agravada por el hecho de que el 96% de la poblacion urbana reside en las

areas costeras y montafiosas.(Climate Change Knowledge Portal, 2022)

La falta de politicas y herramientas adecuadas para la planificacion del uso del suelo, la
degradacion ambiental de las cuencas fluviales, la expansion de la agricultura y la
construccion  deficiente de infraestructuras son factores que contribuyen
significativamente a esta vulnerabilidad ante los riesgos naturales. Ademas, a lo largo de
su historia, la inestabilidad politica también ha sido un componente crucial en la

susceptibilidad del pais frente a los desastres.

La Junta Directiva del Banco Mundial ha aprobado un préstamo de 500 millones de
dolares destinado a respaldar las politicas de desarrollo en Ecuador. El objetivo principal
de este financiamiento es apoyar los esfuerzos del gobierno ecuatoriano en la consecucion
de un desarrollo inclusivo, resistente a los desafios ambientales y con una huella de

carbono reducida.(The world bank, 2023)

Ecuador tiene un plan de accion estratégico asociado a este préstamo, el cual contempla
una serie de iniciativas orientadas hacia la consecucion de un desarrollo ambientalmente

sostenible, otorgando prioridad a medidas de mitigacion que integren los aspectos
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climaticos en el proceso de desarrollo. Esto tiene como fin fomentar el crecimiento

sostenible y movilizar inversion del sector privado.

Estas reformas se centran en la mitigacion del cambio climatico y tienen el potencial de
impulsar una recuperacion econdémica que sea respetuosa con el medio ambiente y
preparada para enfrentar desafios. Las medidas incluyen la promocion de inversiones
privadas, el impulso de la eficiencia energética, el respaldo al desarrollo de mecanismos
voluntarios de compensacion de emisiones de carbono y el estimulo de practicas de

gestion forestal sostenible.(The world bank, 2023)

Los resultados previstos de las politicas respaldadas por esta iniciativa abarcan la
identificacion de proyectos aptos para recibir financiamiento mediante bonos verdes, una
ampliacion de los servicios publicos destinados a la disminucion de la desnutricion, un
aumento en las inversiones en fuentes de energia renovable no convencional y la
reduccion de la deforestacion. Se anticipa que estos cambios estructurales promoveran el
potencial de crecimiento econdmico, protegeran a los sectores vulnerables de la poblacién

y prepararan la economia para enfrentar los desafios derivados del cambio climatico.

e Factor legal
Dentro del marco legal que regula la venta tanto al por mayor como al por menor de
equipamiento médico, la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA) ejerce su autoridad. El proposito de esta regulacion es establecer los criterios
que rigen la operacion, supervision y control de los establecimientos donde se lleva a
cabo la fabricacion, importacion, dispensacion, venta y comercializacion de Dispositivos

Meédicos de Uso Humano.

Para poder llevar a cabo estas actividades, las empresas deben obtener un permiso de
funcionamiento y un registro sanitario emitidos por la ARCSA. Esto aplica tanto para la
fabricacion, ensamblaje, importacion, distribucion y comercializacion de dispositivos

médicos destinados al uso humano.

Ademas, es esencial cumplir con requisitos adicionales, como los dictados por el Servicio
de Rentas Internas (SRI), la autoridad encargada de otorgar el Registro Unico de

Contribuyentes (RUC) y el Registro Unico de Proveedores (RUP). Estos registros
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permiten a la empresa funcionar legalmente bajo su nombre y emitir facturas. Las facturas
son documentos cruciales que validan las operaciones de compra y venta, detallando
todos los elementos relevantes. Asi, resulta crucial que tanto la empresa como sus clientes

dispongan de estas facturas en cada operacion comercial.

La empresa recibe facturas cuando compra insumos que mas adelante seran revendidos.
Asimismo, emite facturas a sus clientes al concretar ventas. El incumplimiento de esta
normativa ecuatoriana podria conllevar sanciones econdémicas y hasta el cierre de la

empresa, interrumpiendo sus operaciones y generando pérdidas significativas.

Ademas, en caso de que la empresa posea, opere o proporcione servicios mediante
equipos generadores de radiacion ionizante para aplicaciones médicas, debe obtener
licencias institucionales a través del Ministerio de Energia y Minas (MEM). Estas
licencias garantizan que las instituciones cumplan con todos los requisitos de seguridad

radioldgica necesarios para operar de manera segura.

Por ultimo, es importante mencionar que la normativa aduanera de Ecuador también
desempefia un papel relevante en este contexto. Segun la Ley Organica de Salud y sus
resoluciones correspondientes, todos los dispositivos médicos destinados al uso y
consumo humano, asi como los espectrémetros, espectrofotdmetros y espectrografos que
utilizan radiaciones opticas (UV, visible, IR), se clasifican como equipos médicos. Para
importar estos productos, se requiere la categorizaciéon de impuestos especificos y la
presentacion de documentos de control previo, como el registro sanitario emitido por
ARCSA. Ademas, se debe contar con un nimero RUC con una finalidad comercial

asociada a los articulos, un TOKEN y un registro en el sistema ECUAPASS.

2.2.2. Fuerzas de Porter

e Rivalidad entre los competidores existentes.
En el ambito de la atencion médica, la competencia es notoriamente intensa, como se ha
subrayado previamente en el analisis PESTEL. La pandemia de COVID-19 gener6 un
aumento significativo en la demanda de equipos médicos, ya que los hospitales y clinicas

necesitaban contar con equipos en Optimo estado para atender al flujo de pacientes.
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Ademas, el auge de la inteligencia artificial ha impulsado la innovacién y mejora de los

dispositivos médicos y sus repuestos, con el fin de lograr diagndsticos precisos para la

deteccion de enfermedades.

En la actualidad, este mercado ha experimentado una expansion notable, al punto de

contar con competidores directos altamente especializados y sumamente competitivos.

Entre los competidores mas destacados, se incluyen los siguientes:

General Electric

GE HealthCare destaca como uno de los principales actores en el mercado global
de diagnostico por imagenes. Su experiencia técnica abarca diversos segmentos,
desde dispositivos de diagndstico hasta tecnologia de la informacion en el ambito
médico, lo que le ha permitido mantenerse como una empresa lider en el campo
de la tecnologia médica. La amplia gama de productos de la empresa satisface las
necesidades de diversas partes interesadas en la atencion médica, desde los
responsables politicos gubernamentales hasta los pacientes finales. La capacidad
de ofrecer una variedad de productos a diferentes precios confiere a GE una
ventaja competitiva tinica en comparacion con sus competidores. Para preservar
su posicion de liderazgo y asegurar su crecimiento futuro, la empresa se ha
centrado en el lanzamiento de nuevos productos, asi como en la formacién de
acuerdos, alianzas y colaboraciones, que constituyen estrategias fundamentales

para su desarrollo continuo.

Philips

Philips Healthcare es una division de Royal Philips, una empresa de tecnologia
diversificada con sede en los Paises Bajos, que representa aproximadamente el
42% de los ingresos totales de la compatiia. Los segmentos comerciales de Philips
incluyen diagndstico y tratamiento, atencién conectada e informatica de salud, asi

como salud personal.
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La empresa se dedica a mejorar su investigacion y desarrollo (I+D) para agilizar
el tiempo de lanzamiento al mercado y aumentar la efectividad de la innovacion.
Hasta diciembre de 2021, Philips tenia cuatro centros de investigacion y desarrollo
ubicados en Eindhoven (Paises Bajos), Cambridge (EE. UU.), Bangalore (India)
y Shanghai (China). En ese mismo periodo, Philips habia acumulado un portafolio
de propiedad intelectual que comprendia 57,000 derechos de patente, 33,000

marcas comerciales, 114,000 derechos de disefio y 2,900 nombres de dominio.

Canon-Toshiba

Canon Medical Systems ha desempefiado un papel fundamental en la introduccion
de numerosos sistemas médicos innovadores a nivel nacional y global, en
colaboracion con sus usuarios de todo el mundo. A través de su extensa red de
ventas y servicios, Canon Medical Systems opera a nivel internacional y brinda

sistemas de Diagnostico por Imagen a aproximadamente 140 paises y regiones.

El compromiso de Canon Inc. con el campo de equipos médicos comenzoé en 1940
con el desarrollo de la primera cdmara de Rayos X indirecta fabricada en Japon.
A lo largo de los afios, utilizando tecnologias de imagen avanzadas, la empresa ha
diversificado su produccion, abarcando desde Sistemas de Rayos X digitales hasta
dispositivos oftalmologicos OCT. Desde sus inicios, Canon Inc. ha mantenido un
firme compromiso con el sector de equipamiento médico y continuara haciéndolo

con el objetivo de contribuir a una sociedad mejor y mas segura.

Las empresas lideres en este mercado se distribuyen de manera bastante equitativa,

destacando especialmente Siemens Healthineers, GE y Philips en las divisiones de

imagen y terapia. En cuanto a la division de Diagndstico, compaiias como Beckman and

Coulter (una filial de Danaher) también estan presentes, aunque su presencia no es tan

significativa en comparacion con las otras divisiones. De hecho, ha habido debates en

torno a la conveniencia de aventurarse en esta area, y en la siguiente seccion se abordara

este tema con mas detalle.
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e Amenaza de los nuevos competidores.
Dado que es un mercado o industria vasta, pero al mismo tiempo dominado por empresas
enormemente consolidadas en el sector, la barrera de entrada para nuevos competidores
es muy alta. Por lo tanto, quienes deseen ingresar a este mercado deben contar con un
capital significativo y realizar inversiones sustanciales para adquirir equipos médicos de

alta calidad y tecnologia avanzada.

La entrada de nuevos competidores en la industria de la salud es una posibilidad, pero
viene acompanada de una serie de desafios significativos. Las rigurosas regulaciones, la
necesidad de construir una solida reputacion, las inversiones requeridas en investigacion
y desarrollo, asi como la creacion de redes de distribucion, actian como barreras

importantes.

A pesar de estas barreras, la industria de la salud sigue siendo atractiva debido a la
constante demanda de equipos médicos de alta calidad y la oportunidad de innovacion.
Los nuevos competidores que puedan superar estos obstaculos y ofrecer soluciones
innovadoras podrian encontrar oportunidades en nichos de mercado especificos o al

diferenciar sus productos y servicios.

Es importante destacar que la consolidacion de empresas establecidas a través de fusiones
y adquisiciones puede cambiar la dinamica del mercado, pero también puede abrir espacio
para competidores mas pequefios que se centren en areas especializadas o en la

satisfaccion de necesidades no atendidas.

En ultima instancia, los nuevos competidores deben ser conscientes de las complejidades
y desafios de la industria de la salud, y estar dispuestos a invertir tanto recursos
financieros como tiempo para establecerse con €xito en este mercado altamente regulado
y competitivo. La innovacion, la calidad y la capacidad para cumplir con los estandares
regulatorios seguirdn siendo factores clave para cualquier nuevo participante que busque

ingresar y competir en esta industria crucial.
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e Poder de negociacion de los clientes.

Siemens Healthineers es una marca consolidada y altamente respetada en la industria
de la salud. Su larga trayectoria y su historial de innovacion han contribuido a
construir una solida reputacion. Los clientes, como hospitales y clinicas, suelen
depositar una gran confianza en esta marca, lo que resulta en un elevado poder de
negociacion. Los clientes pueden estar dispuestos a pagar un precio premium por los
productos de Siemens Healthineers debido a la confiabilidad en cuanto a calidad y

rendimiento.

La gama de productos ofrecida por Siemens Healthineers es bastante amplia,
abarcando desde equipos de diagndstico por imagen hasta soluciones de laboratorio
clinico. Esta diversificacion les permite satisfacer las necesidades de una amplia
variedad de clientes. En consecuencia, tienen cierta ventaja en las negociaciones, ya
que pueden ofrecer paquetes de productos personalizados para cumplir con las

necesidades especificas de cada cliente.

Siemens Healthineers se destaca por proporcionar un solido servicio postventa y
soporte técnico para sus productos. Esto es de vital importancia en la industria de la
salud, donde la interrupcion del funcionamiento de los equipos médicos puede tener
consecuencias criticas. Su capacidad para ofrecer un mantenimiento rapido y eficiente
fortalece su posicion de negociacion, ya que los clientes valoran la fiabilidad y la

continuidad del servicio.

La empresa tiende a establecer relaciones a largo plazo con sus clientes, lo que puede
fomentar una mayor lealtad por parte de estos y reducir la disposicién a cambiar a

otros proveedores.

e Poder de negociacion de los proveedores.
Siemens Healthineers lleva a cabo compras en gran escala de componentes y
materiales esenciales para la fabricacion de sus equipos médicos. Esta adquisicion
en gran volumen le otorga un poder de negociacion significativo, lo que le permite
negociar precios mas competitivos y condiciones de pago favorables con sus
proveedores.
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La empresa tiene como practica establecer relaciones a largo plazo con
proveedores estratégicos, aunque en Ecuador, la disponibilidad de proveedores es
limitada debido a la necesidad de cumplir rigurosos estandares de calidad en sus
productos médicos. Esto significa que los proveedores deben cumplir con estrictas
normativas de calidad y regulaciones, lo que les concede un mayor poder de
negociacion para garantizar que los productos suministrados cumplan con estos

rigurosos estandares.

Ademas de su enfoque en la calidad de los proveedores, Siemens Healthineers
presta una atencidon especial a los proveedores de servicios. Esto incluye
proveedores con experiencia en mantenimiento eléctrico, reemplazo de circuitos,
sensores y luces LED, asi como proveedores de suministros y materiales médicos
especializados, como UPS (Sistemas de Alimentacion Ininterrumpida) o
componentes especificos para el mantenimiento de equipos de resonancia
magnética. También requiere proveedores logisticos que ofrezcan servicios de

importacion, logistica y transporte de equipos médicos y sus repuestos.

Amenaza de productos y servicios sustitutos.

La tecnologia contintia avanzando y evolucionando constantemente. Es comtn
que empresas mas pequefias introduzcan tecnologias innovadoras que enfatizan
un mayor conocimiento, habilidades o sistemas mejorados, como la energia verde.
Estas innovaciones a menudo preocupan a las grandes empresas, ya que pueden
requerir una transformacion completa de su sistema para adoptar estos cambios,
lo que a veces compromete la eficiencia y las hace menos competitivas frente a

los nuevos productos.

Siemens Healthineers se enfrenta a un riesgo de sustitucion significativo debido a
los avances tecnologicos en el campo de la atencion médica. Por ejemplo, en el
ambito de la imagen médica, pueden surgir nuevas tecnologias de diagndstico por
imagenes que sean mas rapidas, precisas o menos invasivas que las actuales. Estos
avances podrian poner en peligro la demanda de los equipos médicos existentes.
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Para mitigar las amenazas de productos y servicios sustitutos, Siemens
Healthineers debe mantenerse a la vanguardia de la innovacién en la atencion
médica y la tecnologia. Esto implica invertir en investigacion y desarrollo para
mejorar sus productos actuales y desarrollar nuevas soluciones que sean mas
efectivas y eficientes. También es importante que la empresa se adapte para
abordar las tendencias emergentes en la atencion médica, como la telemedicina y

la salud digital, para mantener su relevancia en un mercado en constante cambio.

Siemens Healthineers podria considerar colaboraciones estratégicas o
adquisiciones para fortalecer su posicion en areas donde los productos o servicios
sustitutos representen una amenaza. En tltima instancia, la empresa debe estar
alerta y ser flexible para enfrentar cualquier amenaza potencial de productos y

servicios sustitutos a medida que evoluciona el panorama de la atencion médica.

2.3.Fortalezas y debilidades de la cadena de valor

El andlisis exhaustivo de todos los componentes de la cadena de valor ha resultado en la
identificacion clara de las actividades primarias, que afaden un valor directo al producto
o servicio final. Ademas, hemos reconocido las actividades secundarias, que engloban la
gestion general y financiera de la empresa, asi como las inversiones en infraestructura y
tecnologia. Estos aspectos fundamentales nos han permitido definir con precision el
mercado, la geografia y los sectores relacionados con la empresa, lo que ha facilitado una

segmentacion mas precisa del mercado.

Esta comprension profunda de nuestra cadena de valor no solo nos ha brindado
informacion valiosa sobre como maximizar nuestras fortalezas internas, sino que también
nos ha permitido identificar oportunidades clave para la mejora continua y el crecimiento
sostenible de nuestra organizacion. Para profundizar en esta evaluacion y tomar
decisiones estratégicas solidas, hemos desarrollado una matriz que destaca tanto las

fortalezas como las debilidades de la cadena de valor.
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Este analisis en profundidad no solo es esencial para nuestra toma de decisiones internas,
sino que también fortalece nuestra capacidad para mantener una ventaja competitiva en
el mercado de equipos médicos y repuestos. Continuaremos aprovechando esta
perspicacia para impulsar la excelencia en todos los aspectos de nuestras operaciones y

satisfacer las necesidades de los clientes de manera eficaz y eficiente.

Tabla 3. Fortalezas y debilidades de la Cadena de valor

CADENA DE
VALOR

FORTALEZAS DEBILIDADES

Mejora en la eficiencia de recursos

Logistica Interna y aumento de la productividad.

Fabricacion eficiente de los Se ha detectado casos en
. repuestos y equipos médicos. los que el diagnostico de
Operaciones . . . .
Cuentan con garantias que reflejan los ingenieros no es el
su calidad y larga duracion. adecuado.

Existe una dependencia de
un proveedor logistico
principal frente a la gran
demanda que existe

Logistica Externa

La calidad y el servicio
excepcionales ofrecidos a los
clientes han generado una
Marketing y Ventas destacada presencia del marketing
de boca en boca. Esto se debe a la
atencion cuidadosa de las
necesidades de los clientes.

La empresa ofrece una atencion al
cliente excepcional y brinda
asesoramiento integral antes de la
compra de sus productos.

Servicios

Oficinas comerciales en 76 paises y
33 centros de manufactura
Infraestructura de la principales en todo el mundo.
Empresa Cuentan con bodega para la
recepcion y almacenamiento de los
repuestos.

Gestidn de Recursos Proceso de evaluacion efectiva para
Humanos la seleccién de personal.
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Implementacion de la tltima
Desarrollo de tecnologia de vanguardia como la
Tecnologia inteligencia artificial para mejorar
en el diagnostico de enfermedades.

Lista limitada o reducida de
proveedores estratégicos
para los diferentes servicios

Compras
que ofrece la empresa para
cumplir las necesidades de
los clientes.
Matriz FODA

Se ha llevado a cabo una matriz FODA especificamente enfocada en el proceso de
importacion de la empresa. Esta herramienta nos permite evaluar nuestras Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas en relacion con este proceso crucial.

Algunas de nuestras Fortalezas destacadas incluyen la experiencia acumulada en
importaciones, el sélido conocimiento de las regulaciones y procedimientos aduaneros,
asi como nuestras relaciones estratégicas con proveedores de confianza. Estas ventajas
nos permiten gestionar eficientemente la cadena de suministro y garantizar un flujo

constante de repuestos y equipos médicos.

Sin embargo, también hemos identificado Debilidades, como la dependencia de ciertos
proveedores clave y la exposicion a fluctuaciones en las tasas de cambio. Estas
debilidades nos instan a diversificar nuestra base de proveedores y explorar estrategias de

cobertura de riesgos financieros.

Por otro lado, hemos detectado Oportunidades emocionantes en la creciente demanda de
equipos médicos y repuestos de alta calidad en la region y la posibilidad de expandir
nuestras operaciones hacia nuevos mercados. Ademas, la digitalizacion de los procesos
de importacion y la incorporacion de tecnologias avanzadas podrian aumentar alin mas

nuestra eficiencia.

No obstante, también debemos estar alerta ante las Amenazas potenciales, como los
cambios en las regulaciones comerciales internacionales y la competencia en constante
evolucion. Para mitigar estas amenazas, nos comprometemos a mantenernos actualizados
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eficiencia operativa.

sobre las regulaciones y a buscar constantemente maneras de innovar y mejorar nuestra

Tabla 4. Matiz FODA enfocado al proceso de importacion

Fortalezas

Fabricacion eficiente de los repuestos y
equipos médicos, ya que cuenta con 33
centros de manufactura.

Implementacion de la Gltima tecnologia
de vanguardia como la inteligencia
artificial para mejorar en el diagnostico
de enfermedades.

Alto desempefio el proceso de posventa,
el cual ayuda a determinar las
necesidades del cliente.

Compromiso con el cumplimiento
normativo y los estandares de calidad.
Cumpliendo con la garantia y buenas
practicas de manufactura para los
dispositivos médicos.

Oportunidades

La variedad de distintos
proveedores logisticos que
cuenten con la capacidad de
mejorar en tiempos, costos y
entrega.

Mejoramiento de diagndstico de
los ingenieros para reducir
errores al momento de importar,
evitar generar gastos
innecesarios.

Mejoramiento del tracking de
los repuestos para tener
ubicacion en tiempo real y
cumplir con el plazo
establecidos.

Debilidades

Deficiente comunicacion en el personal
involucrado e informalidad en proceso
de importacion.

Dependencia de un proveedor logistico
principal

Tramites de documentacion y
administrativos deficientes por parte del
proveedor logistico. afectando el tiempo
de entrega de repuestos.

Amenazas

Reforma Arancelaria vigente
para la importacion de
dispositivos médicos.

Normas y leyes por cambiantes
por parte del MEM y ARCSA
retrasando en el proceso de
importacion de los repuestos.
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Tabla 5. Analisis FODA enfocado al proceso de importacion

FODA

Oportunidades

Fortalezas
Estrategia F - O

Dado que existen varios
proveedores logisticos
disponibles, la empresa puede
establecer asociaciones
estratégicas con estos
proveedores para mejorar los
tiempos de entrega, reducir
costos y garantizar un
suministro mas eficiente.

Aprovechando la tecnologia
de inteligencia artificial y el
alto desempefio en el proceso
de posventa, la empresa
puede desarrollar servicios de
diagnostico avanzados para
hospitales y clinicas, lo que
podria generar ingresos
adicionales y una mayor
satisfaccion del cliente.

Debilidades

Estrategias D — O

Para abordar la deficiente
comunicacion y la
informalidad en el proceso
de importacion, la empresa
puede invertir en la
capacitacién de su personal
y mejorar los procesos
internos para garantizar una
importacion més eficiente y
sin errores.

Para reducir la dependencia
de un proveedor logistico
principal, la empresa puede
explorar y establecer
relaciones con otros
proveedores logisticos que
puedan ofrecer ventajas en
términos de costos, tiempos
de entrega 'y
documentacion mas
eficiente.

Amenazas

Estrategias F — A

Utilizando su compromiso
con el cumplimiento
normativo y la calidad, la
empresa puede considerar la
expansion a mercados
internacionales menos
afectados por la reforma
arancelaria y las leyes
cambiantes, diversificando asi
su base de clientes y
reduciendo su exposicion a
las amenazas locales.

Dada la amenaza de reformas
arancelarias y cambios

Estrategias D — A

Para mitigar el riesgo de un
proveedor logistico
deficiente y la posible
interrupcion de suministro
debido a la reforma
arancelaria, la empresa
puede explorar proveedores
internacionales méas
confiables y diversificar
sus fuentes de suministro.

Diversificar la cartera de
productos y mercados
puede ser una estrategia
efectiva para reducir la
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regulatorios, la empresa exposicion a amenazas

puede invertir en actividades locales, como la reforma
de lobby y defensa regulatoria arancelaria, al buscar

para influir en la formulacion oportunidades en otros

de politicas y minimizar el sectores o0 regiones que no
impacto negativo en su estén tan afectados.
industria.

El analisis FODA del documento proporciona una vision integral de la empresa,
destacando la necesidad de innovar en tecnologia y mejorar la gestion interna para
enfrentar la competencia y la volatilidad del mercado. Se enfatiza la importancia de
estrategias como la diversificacion de productos y mercados, y la mejora en la

comunicacion interna y con clientes.

Con el analisis FODA enfocado en el proceso de importacion de respuestas de la empresa.
Las fortalezas y oportunidades identificadas sugieren estrategias para mejorar la
eficiencia en la entrega y los costos, aprovechando tecnologias como la inteligencia
artificial y estableciendo asociaciones estratégicas con proveedores. Por otro lado, se
resaltan las debilidades y amenazas, como la deficiente comunicacion y la dependencia
de proveedores logisticos especificos. Las estrategias propuestas para abordar estos retos
incluyen la capacitacion del personal, la diversificacion de proveedores y productos, y la
expansion a mercados internacionales menos afectados por cambios regulatorios. En
conclusidn, se propone un enfoque proactivo y adaptativo para maximizar las fortalezas

y oportunidades de la empresa, mientras se minimizan sus debilidades y riesgos.
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3. CLIENTES Y FACTORES IMPORTANTES DEL PROCESO DE
IMPORTACION

En este capitulo se realizd una vision integral desde la perspectiva de los actores clave al

proceso de importacion de la empresa Siemens Healthineers.

Se comenz6 con una serie de entrevistas exhaustivas a expertos en el proceso de
importacidn, quienes aportan su conocimiento especializado y experiencias en el sector.
Estas entrevistas revelaron detalles del proceso, destacando no solo los aspectos técnicos,

sino también los desafios y estrategias que enfrenta la empresa en este campo.

Posteriormente, llevamos a cabo observaciones detalladas que estan involucradas en el
proceso de importacion. Esta fase incluye el seguimiento (tracking) de repuestos, un
analisis de la competencia empresarial, y una evaluacion de los proveedores logisticos.
Estos elementos nos permiten identificar las practicas predominantes en la industria y

evaluar su eficacia en el contexto actual del mercado.

Finalmente, realizamos encuestas a los clientes finales. Su percepcion y feedback son
vitales para entender la eficiencia y efectividad del proceso de importacién desde un punto
de vista externo. Al indagar en sus necesidades y retroalimentaciones, obtenemos una
perspectiva valiosa sobre como la empresa puede mejorar sus servicios y adaptarse mejor

a las demandas del mercado.

Este capitulo, por lo tanto, no solo destaca los aspectos técnicos del proceso de
importacion, sino que también arroja luz sobre la experiencia del cliente interno y externo,

un factor fundamental para el mejoramiento del proceso de importacion de la empresa.

3.1.Entrevistas

Entrevista a Ingeniero de servicios de “Siemens Healthineers”
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Perfil del Entrevistado:
Nombre: Galo Procel

Cargo: Ingeniero de servicios de “Siemens Healthineers”

Durante la entrevista con el ingeniero de servicios de la empresa, pudimos obtener una
comprension mas profunda de la organizacion y una vision clara de como el cliente
interno desempefia un papel crucial en el proceso de importacion de repuestos. En primer
lugar, examinamos el procedimiento que siguen los ingenieros de servicio para identificar
fallas o errores en los equipos médicos, asi como los factores que consideran al solicitar

repuestos para solucionar estas fallas.

El ingeniero también resaltd los servicios que ofrece Siemens para llevar a cabo el
mantenimiento preventivo y correctivo, con el objetivo de mantener los equipos
operativos para los clientes. Hizo hincapié en que los servicios correctivos son aquellos

en los que se determina la necesidad de reemplazar repuestos en los equipos médicos.

Una de las principales fortalezas de la empresa radica en la calidad y la tecnologia de sus
equipos médicos y repuestos. Por lo tanto, cuentan con varios ingenieros altamente
especializados en cada area para determinar cuando es necesario el reemplazo. Ademas
de las capacitaciones que reciben los ingenieros, la casa matriz en Alemania proporciona
documentacién y guias para los equipos, y también tienen soporte en Alemania, Estados

Unidos y América Latina.

Otra fortaleza significativa es la atencion al cliente, que ha contribuido en gran medida al
posicionamiento de la empresa en el mercado. Los clientes ya estan familiarizados con su

tecnologia y calidad, lo que genera una confianza s6lida en la empresa.
A continuacidn, se detallaran las preguntas que se desarrollaron dentro de la entrevista:

1. ;Me podrias describir, como es el proceso cuando van a diagnosticar un
equipo y como llegan a identifican la necesidad de que un repuesto se debe

de reemplazar?
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El entrevistado menciona que como ingeniero de servicio cuyo principal rol es
proporcionar mantenimiento preventivo, correctivo e instalaciones a equipos
médicos. Estos equipos son altamente especializados y complejos, lo que requiere
que los ingenieros cuenten con capacitacion adecuada para poder diagnosticar y

solucionar problemas especificos.

La casa matriz asegura que cada ingeniero posea un nivel de capacitacion minimo,
lo cual se refleja en un arbol de decisiones. Este sistema permite identificar la
capacitacion de cada ingeniero para poder asignar los servicios de manera

eficiente.

Cuando se diagnostica un equipo, el ingeniero se basa en su conocimiento y
capacitacion, respaldado por documentacion como instructivos y diagramas.
Ademas, cuentan con soporte tanto de Alemania como de América para ayudar en

el diagnostico.

El proceso de diagnostico comienza analizando el historial de errores del equipo,
intentando reproducir la falla y utilizando las herramientas de diagnoéstico
modulares del propio equipo. Una vez identificado un méddulo o componente
afectado, el ingeniero decide si debe ser reemplazado.

En situaciones mas complejas donde hay dudas sobre el diagnostico o si involucra
varios repuestos, se puede solicitar un repuesto "en troubleshooting". Esto
significa que se prueba un repuesto sin facturarlo inmediatamente y, si soluciona

el problema, se cobra. Si no, se devuelve.

Si el diagndstico requiere una precision ain mayor, el ingeniero puede apoyarse
en grupos de ingenieros experimentados ubicados en Alemania o América. Estos
expertos ayudan a analizar problemas, historiales de errores y comportamientos
del equipo, facilitando la identificacion de la pieza defectuosa. Una vez
diagnosticado, se procede con la logistica de pedido, importaciéon y aspectos

financieros para el reemplazo de la pieza.
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2. Hay alguna tecnologia o herramienta que creas que podria ayudar en la
identificacion o pedido de repuestos, por ejemplo, ;qué tan eficiente es

identificar el reemplazo de un repuesto via remota?

El entrevistado menciona que como ingeniero de servicio cuyo principal rol es
proporcionar mantenimiento preventivo, correctivo e instalaciones a equipos
médicos. Estos equipos son altamente especializados y complejos, lo que requiere
que los ingenieros cuenten con capacitacion adecuada para poder diagnosticar y
solucionar problemas especificos.

La casa matriz asegura que cada ingeniero posea un nivel de capacitacion minimo,
lo cual se refleja en un arbol de decisiones. Este sistema permite identificar la
capacitacion de cada ingeniero para poder asignar los servicios de manera

eficiente.

Cuando se diagnostica un equipo, el ingeniero se basa en su conocimiento y
capacitacion, respaldado por documentacion como instructivos y diagramas.
Ademas, cuentan con soporte tanto de Alemania como de América para ayudar en

el diagnostico.

El proceso de diagnostico comienza analizando el historial de errores del equipo,
intentando reproducir la falla y utilizando las herramientas de diagnostico
modulares del propio equipo. Una vez identificado un méddulo o componente
afectado, el ingeniero decide si debe ser reemplazado.

En situaciones mas complejas donde hay dudas sobre el diagnostico o si involucra
varios repuestos, se puede solicitar un repuesto "en troubleshooting". Esto
significa que se prueba un repuesto sin facturarlo inmediatamente y, si soluciona

el problema, se cobra. Si no, se devuelve.

Si el diagndstico requiere una precision ain mayor, el ingeniero puede apoyarse
en grupos de ingenieros experimentados ubicados en Alemania o América. Estos
expertos ayudan a analizar problemas, historiales de errores y comportamientos
del equipo, facilitando la identificacion de la pieza defectuosa. Una vez
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diagnosticado, se procede con la logistica de pedido, importaciéon y aspectos

financieros para el reemplazo de la pieza.

A medida que la tecnologia médica avanza, ;como te aseguras de estar al dia

con los repuestos mas recientes o las versiones mejoradas?

Para mantenerse actualizado con los avances en tecnologia médica y los repuestos
mas recientes, el entrevistado se apoya en una base de datos global que se actualiza
diariamente. Esta base es especifica para modelos de equipos y técnicas,
permitiendo al ingeniero buscar errores asociados con un modelo de equipo
particular. A pesar de la novedad de ciertos equipos, como un equipo de resonancia
que ha estado en el mercado por solo 2-3 afios, la base de datos ya contiene
numerosas entradas sobre este modelo basadas en errores reportados globalmente.
Esto facilita y acelera la curva de aprendizaje del ingeniero al trabajar con
tecnologias mas recientes. La constante consulta a esta base asegura que el

entrevistado siempre maneja informacion actualizada.

.Qué informacion técnica considera esencial para garantizar la

compatibilidad y funcionalidad con los equipos médicos?

Para garantizar la compatibilidad y funcionalidad con los equipos médicos, es
esencial contar con un proceso metodico y detallado. En la empresa alemana
mencionada, cada repuesto, desde los mas pequeios hasta el equipo completo,
lleva una etiqueta que indica su nimero de parte, nimero de serie y fecha de
fabricacion. Si un repuesto falla, el primer paso es verificar esta etiqueta para
solicitar el mismo repuesto que esté instalado. Adicionalmente, la empresa cuenta
con un catalogo de partes en linea que actia como una segunda verificacion. Este
catdlogo confirma la compatibilidad del repuesto con el modelo especifico y
ademas indica si existe una version actualizada del repuesto, considerando la
evolucion constante de la tecnologia. Asi, el ingeniero se asegura de pedir siempre

el repuesto adecuado y actualizado para cada equipo.
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.Se han experimentado malentendidos o problemas debido a la falta de
claridad en las especificaciones técnicas en el catalogo de partes y piezas que

tiene la empresa?

Si bien no son comunes, si ha habido problemas y malentendidos debido a la falta
de claridad en las especificaciones técnicas del catdlogo de repuestos,
especialmente en relaciéon con equipos mas antiguos. Estos equipos viejos no
siempre tenian etiquetas claras en todas sus piezas, lo que complicaba la
identificacion de repuestos necesarios. Aunque los catdlogos actuales son mas
detallados y especificos, los de equipos antiguos pueden carecer de detalles,
llevando a errores en los pedidos de repuestos. Estos errores pueden resultar en
demoras y afectar la satisfaccion del cliente. Para minimizar estos problemas, el
entrevistado destaca la importancia de consultar a colegas con mas experiencia,
tanto localmente como en el extranjero, para asegurarse de pedir el repuesto
correcto. Aunque no se pueden eliminar completamente estos errores, la

colaboracion y el apoyo entre colegas ayuda a reducir su ocurrencia.

En el caso de repuestos obsoletos o descontinuados, ;como se gestiona su

reemplazo o alternativas?

Ante repuestos obsoletos o descontinuados, la empresa anticipa el problema. En
el catadlogo de partes, se especifica con al menos 2-3 afios de anticipacion la fecha
estimada de fin de soporte para ciertos repuestos o equipos. Con esta informacion,
se conversa con el cliente para alertarle sobre la futura falta de repuestos para su
equipo. Aunque la politica oficial de Siemens es reemplazar y no reparar
localmente, en situaciones donde ya no hay repuestos disponibles, se intentan
soluciones locales, como reparaciones. Si no se puede solucionar localmente, se
comunica al cliente que el equipo ya no tiene soporte y ha cumplido su vida util,

sugiriendo la posibilidad de una actualizacion o renovacion.
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7.

.,Cuales son los criterios para determinar la urgencia de necesidad de un
repuesto esto va asociado a que criterios toman en cuenta para determinar si

un equipo esta parcialmente operativo o fuera de servicio?

La satisfaccion del cliente es el criterio principal para determinar la urgencia de
necesidad de un repuesto. La empresa categoriza las urgencias en tres niveles:
Baja Prioridad: Se refiere a equipos que estan en funcionamiento sin problemas
actuales, pero para los cuales se recomienda la adquisicidon de repuestos de forma
preventiva, como el caso de las cabezas frias en resonancia.

Prioridad Media: Equipos que estan parcialmente operativos. Pueden tener
algunas fallas, pero atn siguen siendo ttiles para el cliente, y, por ende, la urgencia
es moderada.

Alta Prioridad o Urgente: Equipos que estan completamente fuera de servicio.
Estos afectan directamente la productividad del cliente y requieren atencion
inmediata.

El enfoque central es mantener la satisfaccion del cliente y garantizar la

continuidad de sus operaciones.

.Desde el aspecto de la parte técnica qué impacto tiene en el equipo médico

y en los pacientes cuando hay un retraso o error en la entrega de repuestos?

El ambito médico tiene una alta presion y exigencia debido a que estan
involucradas vidas humanas. Todos los equipos médicos deben funcionar al 100%
y los clientes exigen que sea asi constantemente. Cualquier retraso o error en la
entrega de repuestos intensifica el estrés ya existente y puede tener consecuencias
en la atencion al paciente. La presion ha llevado a que los contratos de
mantenimiento incorporen cldusulas mas exigentes, como trabajos en fines de
semana y atencion las 24 horas del dia. A pesar de la demanda, la empresa ha
logrado optimizar su proceso de logistica, permitiendo tiempos de entrega
relativamente rapidos, aunque siempre se trabaja en minimizar alin mas esos

tiempos.
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9.

10.

11.

(Ha experimentado problemas de calidad con repuestos importados en el

pasado?

Aunque los repuestos provienen de Alemania, que tiene estrictos controles de
calidad, han surgido ocasiones en las que se reciben repuestos dafiados, conocidos
como "Dead on Arrival" (DOA) o "muerto cuando llegd". Estos casos son raros,
pero cuando ocurren, hay planes de contingencia en marcha, que incluyen
devolver el repuesto dafiado con urgencia y recibir un reemplazo desde Alemania.
Se menciona una posible capacitacion para el personal encargado, pero no se

especifica en el fragmento proporcionado.

(Existe algunas herramientas o aplicativos para dar a conocer las

especificaciones técnicas de un repuesto?

La empresa utiliza SAP para gestionar especificaciones técnicas y otros detalles.
Sin embargo, SAP puede resultar complejo para ingenieros. Para simplificar y
centrarse en las necesidades de los ingenieros, se cred Evo, o "Ingenieur Virtual

Office". Este aplicativo es una interfaz especifica para ingenieros que les permite
gestionar pedidos de repuestos, verificar agendas, realizar reportes de trabajos,
entre otras actividades, sin tener acceso directo a SAP. Antes de Evo, el proceso
era mucho mas manual, involucrando correos electronicos y firmas fisicas. A
pesar de la eficiencia de Evo, todavia existen limitaciones, como la incapacidad
de subir fichas técnicas, lo que ha llevado a la creacion de soluciones locales,
como aplicaciones en Power Apps. Estas soluciones abordan requisitos
especificos de la region, como las fichas técnicas, que no estan estandarizadas
globalmente. También existen otras soluciones locales para manejar requisitos

especificos, como la calibracion de herramientas y el seguimiento de firmas.

JHan experimentado problemas al trabajar con diferentes proveedores

locales en conjunto para la instalacion de un repuesto?
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Durante la instalacion de equipos, como las Resonancias, es comun trabajar con
diversos proveedores locales, tales como los encargados de la instalacion
mecdénica, refrigeracion y otros. En ocasiones, han surgido problemas debido a
errores de estos proveedores, como conexiones eléctricas incorrectas que resultan
en cortocircuitos. Sin embargo, estos problemas suelen ocurrir principalmente
durante la instalacion inicial del equipo. Una vez instalado el equipo, es raro que
se trabajen con proveedores, excepto en casos especificos ya mapeados, como la
limpieza de sistemas de enfriamiento. Estos procesos ya cuentan con
procedimientos establecidos para evitar inconvenientes. Si se presentan
problemas, el enfoque del ingeniero es identificar, corregir y seguir adelante,

enfocandose siempre en la solucidon y reparacion.

Nota: Véase la grabacion de la entrevista completa en el Anexo A.

Entrevista a Profesional de proyectos logisticos en “Siemens Healthineers”

Perfil del Entrevistado:

Nombre: Wendy Reyes

Cargo: Profesional de proyectos logisticos en “Siemens Healthineers”

A continuacion, se detallaran las preguntas que se desarrollaron dentro de la entrevista.

.Puede describirme el proceso completo de importacion de repuestos desde
que se piden el repuesto a fabrica hasta que el repuesto es recibido en

Ecuador?
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Identificacion de la Necesidad: La importacion de un repuesto surge ya sea para

prevenir una posible falla en un equipo médico o para reemplazar un repuesto

dafiado.

Pedido y Clasificacion: Una vez identificada la necesidad, el pedido llega
al equipo encargado, que inicia el proceso clasificando arancelariamente
los materiales, considerando aspectos como si generan radiacion o si estan
regulados por ARSA.

Verificacion de Stock en Fabrica: Se consulta el sistema SAP mundial
para verificar la disponibilidad de stock en la fabrica, ubicada en
Frankfurt, Alemania.

Creacion de Orden de Compra: Se utiliza el sistema SAP para crear una
orden de compra dirigida a la fabrica, especificando los detalles del
material requerido.

Despacho y Transito: Una vez confirmado el pedido, se inicia el
despacho. El transito del repuesto puede pasar por diferentes rutas, como
Londres, Miami o Panama4, y generalmente toma alrededor de 5 dias.
Proceso Aduanero: Al llegar el repuesto al IPA, se sigue el proceso
aduanero estandar. La mayoria de los repuestos se manejan a través del
sistema Courier, pero algunos materiales siguen el régimen de consumo,
lo que puede requerir mas tiempo en aduanas. La organizacién tiene un
perfil aduanero positivo, con la mayoria de las cargas siendo procesadas
automaticamente, aunque ocasionalmente se requieren revisiones
documentales o fisicas adicionales.

Entrega a Bodegas: Una vez que el repuesto ha pasado por aduanas, se
coordina la entrega en las bodegas de la organizacion. Tienen dos bodegas
principales: una en Quito y otra en Guayaquil.

Notificacion al Centro de Servicios: Finalmente, se notifica al centro de
servicios que hizo el pedido original sobre la llegada y disponibilidad del

repuesto.

El proceso de importacion de repuestos es detallado y estructurado, comenzando

con la identificacion de la necesidad y culminando con la notificacion de la llegada

del repuesto al centro de servicios que lo solicitd. Se utilizan sistemas y
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herramientas como SAP para facilitar y optimizar este proceso, asegurando una

gestion eficiente y oportuna.

2. (Como gestionan la partida arancelaria de cada repuesto y sus diferentes

documentos para la importacion?

e Base de Datos Historica: 1a organizacion comienza revisando su base de
datos de importaciones anteriores, ya que muchos equipos tienen una
presencia prolongada en el mercado y los repuestos pueden ser
recurrentes.

e Nueva Base Instalada: Para repuestos mas recientes o aquellos no
registrados en la base de datos historica, se verifica si la partida arancelaria
actual sigue siendo aplicable o si ha sufrido cambios.

e Fichas Técnicas: Si un repuesto no esta registrado en la base de datos,
seconsulta la base de datos de fichas técnicas. Estas fichas son creadas
por ingenieros y contienen detalles especificos del repuesto, como
descripcidn, peso, composicion, uso, entre otros.

e Proceso de Clasificacion Arancelaria: Una vez identificada la ficha
técnica, se utiliza para determinar la partida arancelaria adecuada. Se
consultan sistemas como "Puleco" o "Ecuapass" (sistema nacional) para
verificar la correcta clasificacion del material, los impuestos aplicables y
otros detalles relevantes.

e Documentos de Control Previo: Se identifican los documentos necesarios
para la importacidon, que varian segun la partida arancelaria. Los mas
comunes son la OCP del Ministerio de Energias y Minas, gestionada a
través de la ventanilla Unica ecuatoriana del Ecuapass, y documentos del
ARPA y el INMO. Siun repuesto requiere uno de estos documentos, no se
puede proceder con el despacho hasta obtener la autorizacion
correspondiente.

La organizacion tiene un proceso estructurado y detallado para gestionar la

partida arancelaria de cada repuesto y los documentos necesarios para la

importacion. Utilizan bases de datos histdricas, fichas técnicas detalladas y
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sistemas especificos para garantizar que cada importacion cumpla con todos

los requisitos y regulaciones aplicables.

3. (Como es el acuerdo que se tiene con el proveedor de DHL?

e Relacion con Proveedores Externos: La relacion con DHL, al ser un
proveedor externo, presenta ciertos retos, ya que ambas empresas tienen
diferentes necesidades y prioridades.

o Contratacion Global con DHL: La organizacién tiene un contrato
globalcon DHL Express y DHL Global, lo que permite que diversas
filiales alrededor del mundo, como Estados Unidos, India, Colombia y
Argentina,importen con DHL Express.

e Casos Especificos: Hay ciertas importaciones, como las baterias de ion
delitio consideradas mercancia peligrosa, que requieren de proveedores
especificos y calificados para su manejo.

e Historia con DHL Express: La relacion con DHL Express data desde
losinicios de CMS Healthcare y ha continuado a lo largo del tiempo.
Aunquesiempre existen areas de mejora, la relacion se ha mantenido
debido a la constante comunicacion entre ambas partes.

e Politica de Proveedores Rigurosa: La organizacion tiene una politica
estricta para la seleccion de proveedores, y para ser considerados, estos
deben cumplir con varios criterios importantes.

e Negociacion Directa con Alemania: DHL Express tiene un contrato
directo con Alemania, lo que significa que cualquier cambio en el contrato
o proveedor requeriria un proceso extenso y complicado, involucrando
diferentes niveles de la organizacion, incluyendo a Brasil y Alemania.

o Importancia de la Adaptabilidad: Dada la magnitud del contrato con
DHL, es esencial que ambas partes trabajen juntas para adaptarse y
mejorar. Aunque pueden surgir problemas, el enfoque estd en identificar
areas de mejora y trabajar en conjunto para superar los desafios.

La organizacion tiene una relacion establecida y a largo plazo con DHL
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Express,basada en un contrato global. Si bien existen desafios inherentes a
esta relacion, ambas partes buscan constantemente formas de mejorar y

adaptarse para garantizar un proceso de importacion eficiente.

4. Desde su perspectiva, ;cuales serian las areas clave en las que podria haber

oportunidades de mejora?

Problema de Parcializacion de Envios:

Cuando se ordenan multiples materiales en una sola orden de compra, estos a
menudo se envian en paquetes separados desde Alemania. En el transito, algunos
paquetes pueden quedar rezagados mientras que otros continllan su ruta. Por
ejemplo, de tres cajitas enviadas, dos pueden llegar a Miami, pero una podria
quedarse en Cincinnati.

Este retraso causa varios problemas:

e Si se requieren todos los materiales de una orden para solucionar un
problema de equipo, no poder recibir todos los componentes a tiempo
afecta la reparacion.

e Afecta los indicadores de transito de la empresa.

e Si el material rezagado no llega dentro de un tiempo especifico (48-72
horas), se deben realizar declaraciones aduaneras separadas, lo que
implica mas tiempo y costos, y genera inconvenientes tanto para el cliente

interno como para el externo.

Comparacion con Paises Pares:

Otros paises como Perti y Colombia tienen tiempos de trdnsito mas cortos. Por
ejemplo, a Pert le toma 2-3 dias recibir un envio. Sin embargo, debido a la
organizacion global de DHL Express y sus conexiones especificas, no es posible
que los envios lleguen a Ecuador en menos de cinco dias. A pesar de los esfuerzos
y estudios realizados, y de haber planteado el problema a nivel global, la estructura

de conexiones de DHL no permite una entrega mas rapida a Ecuador.
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En conclusion, la entrevistada identifica dos retos principales relacionados con la
importacion: la parcializacion de envios, que puede generar retrasos Yy
complicaciones adicionales, y la comparacion desfavorable con otros paises en
cuanto a tiempos de transito debido a la estructura global de DHL. Estos desafios

afectan la eficiencia del proceso y la satisfaccion del cliente.

,Cuales son los criterios para determinar la urgencia de despachar un
repuesto esto va asociado a que criterios toman en cuenta para determinar si

un equipo esta parcialmente operativo o fuera de servicio?

La empresa siempre otorga una alta prioridad al sentido de urgencia en el
despacho de repuestos. Sin embargo, debido a ciertas restricciones logisticas, hay
dias que no pueden ser alterados en cuanto al envio. Para gestionar esto, han
implementado un sistema de urgencia que clasifica los pedidos en tres categorias:
A, By C. Los pedidos tipo A son los mas criticos y se buscan acelerar todos los
procesos, desde el pedido hasta la entrega. Los pedidos tipo B y C son menos
urgentes, con los B siendo procesados al dia siguiente y los C pudiendo tardar

hasta tres dias.

Un aspecto crucial en su logistica es la consideracion de la diferencia horaria para
el procesamiento de pedidos. Si un pedido es realizado antes de las 10:30 a.m.,
tienen la capacidad de procesarlo, despacharlo y asegurar que DHL realice la
recogida el mismo dia. Esta directriz ha sido comunicada a todo el equipo para
garantizar la eficiencia. Los pedidos que llegan después de este horario se abordan
al dia siguiente. A pesar de la clasificacion en términos de urgencia, todos los
pedidos son tratados con una gran importancia debido a la naturaleza critica de su
sector y la meta es que lleguen lo mas rapido posible. Ademas, los pedidos tipo C
suelen ser actualizaciones que estan pensadas para ser instaladas un mes después

de su recepcion.

.Qué métodos de envio suelen utilizar (aéreo, maritimo, terrestre)?
.Depende del tipo de repuesto o de la urgencia?
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La empresa maneja diferentes métodos de envio segun la naturaleza del producto
a importar. Para el departamento de repuestos, el 100% de los envios son aéreos
debido a la urgencia asociada a estos articulos. La prioridad es garantizar que los
repuestos lleguen lo mas rapido posible, ya que estan relacionados directamente
con la salud y cualquier retraso podria ser critico. Es inviable considerar un envio
maritimo para repuestos, ya que seria inapropiado traer una caja pequeia de un
repuesto en un contenedor maritimo. Ademas, cada envio de repuesto es Gnico y
esta destinado a un cliente especifico con una necesidad particular, por lo que no
pueden consolidar cargas al final de la semana o mes. Por lo tanto, todos los dias

tienen despachos y todos son aéreos.

Por otro lado, hay otro departamento que se encarga de la importacion de equipos
médicos. Estos envios, en su mayoria, se realizan por via maritima. La razon es
que estos equipos suelen ser pesados y necesitan contenedores exclusivos para su
transporte. Es decir, un equipo no puede compartir el espacio del contenedor con

otros equipos o materiales. La mayoria de estos equipos provienen de lugares

como China o Alemania y el tiempo de transito suele ser de 30 a 35 dias. Sin
embargo, la planificacion es tal que se considera este tiempo de transito, y la
entrega de estos equipos estd alineada con proyectos que determinan cuando y
como se instalaran. A pesar de que el envio maritimo toma mas tiempo, es
significativamente mas econdmico en comparacion con el aéreo, especialmente

para estos equipos de gran tamafo.

,Como se lleva a cabo el seguimiento del inventario de repuestos? ;Hay algin

umbral minimo de stock que dispara la necesidad de una importacion?

La empresa cuenta con diversas fabricas distribuidas en distintos paises como
Estados Unidos, Espafia, Italia, Francia, China, Alemania, Corea, entre otros. Sin
embargo, independientemente de la fabrica en la que se produzca un repuesto, este
no es despachado directamente al cliente final. En su lugar, los repuestos son
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enviados a las fabricas principales ubicadas en Francia o Alemania para someterse
a un riguroso proceso de control de calidad. Estas fabricas matrices se encargan
de verificar que cada repuesto cumpla con todos los estandares de calidad

establecidos antes de ser distribuidos a nivel mundial.

La mayor parte de los repuestos, alrededor del 98%, provienen de Francia o
Alemania, y son enviados de manera aérea desde estas ubicaciones. Solo en
circunstancias especificas, cuando Alemania no tiene stock de un repuesto en

particular, se recurre a importaciones desde Estados Unidos u otras localidades.

Para el seguimiento del inventario de repuestos, la empresa utiliza el sistema SAP.
A través de una transaccion especifica en este sistema, pueden consultar la
disponibilidad de un material y determinar la cantidad de items disponibles. Esta
herramienta les permite saber si un repuesto especifico se encuentra en stock o no,

facilitando la planificacion de importaciones y la gestion de urgencias.

.Hay algo mas que quisiera agregar o que considere relevante para nuestra

investigacion?

La empresa maneja una vasta variedad de repuestos y cada dia representa una
nueva oportunidad de aprendizaje y de importacion de nuevos productos. Lo que
resulta enriquecedor para el entrevistado, en su papel como profesional en
logistica, es la diversidad en el trabajo diario, ya que no se trata solo de traer los
mismos productos constantemente. Esto les permite no estar limitados a una inica

legislacion o a un tnico tipo de control previo.

El proposito principal de la empresa es apoyar la salud en Ecuador. El deseo es
garantizar que los pacientes tengan un mayor acceso a examenes médicos gracias
a la tecnologia que ofrecen. Reconocen la importancia critica de la logistica
internacional en este proceso y estan conscientes de la delicadeza con la que se
debe manejar cada aspecto. Esto no solo implica pedir y recibir un material, sino
que conlleva la gestion de legislaciones, trato con personas, manejo de medidas,
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contenedores y una variedad de otros detalles para garantizar una importacion sin

problemas.

Una preocupacion primordial para la empresa es asegurarse de que todos los
procesos se lleven a cabo de manera legal y transparente. Se esfuerzan por
mantener todos los documentos en orden y seguir cada paso del proceso de
importacién correctamente. Siempre estdn dispuestos a pagar los impuestos
correspondientes y garantizar que no surjan problemas, ya sea en el momento de
importar el producto o incluso afios después, cuando podria haber revisiones o
controles posteriores por parte de las autoridades. La empresa se enorgullece de
su compromiso con la transparencia y la legalidad en todos los aspectos de la

logistica internacional.

Nota: Véase la grabacion de la entrevista completa en el Anexo B.

Entrevista a Profesional de gestion de calidad en “Siemens Healthineers”

Perfil del Entrevistado:
Nombre: Priscila Herrera

Cargo: Profesional de asuntos regulatorios en “Siemens Healthineers”

1. ;Qué tipo de documentacion es esencial en el proceso de importacion?

Para importar dispositivos médicos en Ecuador, es esencial tener un permiso de
funcionamiento otorgado por ARSA y las licencias de operacién e importacion
otorgadas por SCAN. Estas instituciones, junto con ADUANA, utilizan la

plataforma EQUAPAS para gestionar y controlar todo el proceso de importacion.
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El Permiso de Funcionamiento es otorgado por el ARSA, este permiso es esencial
para los negocios en el area de dispositivos médicos, ya que, bajo la legislacion
ecuatoriana, los equipos médicos se clasifican como dispositivos. Es un permiso
habilitante para la compaiiia y debe ser renovado cada afio. Ademas, ante el
SCAN, las empresas necesitan la Licencia de Operacion, que tiene una vigencia
de cuatro afos, y la Licencia de Importacion, que tiene la misma duracién. Estas
licencias permiten la importacion y venta de equipos, aunque no todos los equipos
requieren esta aprobacion. La seleccion de equipos que requieren licencia depende
del portafolio de la compaiiia, por ejemplo, solo los generadores de regresion y

aislante.

Una herramienta clave en este proceso es la Plataforma EQUAPAS, que es
utilizada por ARSA, SCAN y ADUANA. Esta plataforma sirve como un enlace
entre estas instituciones y consolida todos los requisitos, tanto de la compaiiia
como de cada importacion o repuesto. También es conocida como VUE
(Ventanilla Unica Ecuatoriana) y se conecta con ADUANA para facilitar el

proceso de importacion.

. Qué normas ISO especificas aplican al proceso de importacion de repuestos

en su organizacion?

La organizacion tiene implementadas tres normas ISO:

e ISO 9001: Esta norma se refiere a los procesos en general. Es la que més
directamente se relaciona con el proceso de importacion de repuestos, ya
que aborda la gestion y aseguramiento de la calidad en los procesos de la
empresa.

e ISO 14000: Esta relacionada con la gestion ambiental, lo que indica que
la organizacién tiene un compromiso con el cuidado del medio ambiente.

e ISO 45000: Esta norma aborda la seguridad y salud ocupacional,

asegurando un ambiente laboral seguro y saludable para los empleados.
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Ecuador, en el contexto de esta organizacidn, estd incluido en la certificacion
global que proviene de Alemania. Aunque en el pasado, ciertos paises tenian
certificaciones locales, hubo una estrategia global en la que desde la casa matriz
se decidio incluir en su propio certificado a todos los paises que aplicaban. Esta
estrategia ha llevado a que, hoy en dia, mas de 80 paises estén incluidos en esta
certificacion global. Esta inclusion también implica un compromiso importante

de mantener altos estandares para no poner en riesgo dicha certificacion global.

La organizacion opera bajo un sistema integrado de gestion de calidad, lo que
significa que las tres normas ISO mencionadas se encuentran implementadas. Esto
también indica que los procesos de la empresa son transversales y consistentes en
todos los paises en los que opera. Aunque muchos de los documentos y politicas
son globales, como la politica de calidad, hay otros que son especificos a nivel
regional, como ciertos procedimientos de acciones correctivas y preventivas. La
meta es que, independientemente del pais o region, los procesos y politicas estén

lo mas homologados posible.

. Como se mantienen actualizados con los cambios y actualizaciones de estas

normas?

La organizacion tiene una cultura enfocada en la calidad y la mejora continua.
Incluso si un proceso ya esta establecido, siempre buscan maneras de mejorarlo,
adaptandose a las circunstancias cambiantes. Por ejemplo, durante la pandemia,
tuvieron que hacer ajustes significativos en temas como importaciones y
certificaciones para adaptarse a la nueva realidad.

Para mantenerse actualizados:

Gestion Documental: Cuentan con un sistema de gestion documental que tiene un
control de cambios. Esto significa que todos los procedimientos, politicas y
documentos legalizados y formalizados que poseen en su centro de documentos
estan sujetos a revisiones y actualizaciones perioddicas para garantizar que sigan
siendo relevantes y efectivos. Este sistema ayuda a mantener la sostenibilidad y
coherencia de la informacion.
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Auditorias: Realizan auditorias internas de forma periddica, lo que les permite
revisar y evaluar sus procesos internos. Ademds, también tienen auditorias
externas definidas por la casa matriz, las cuales son realizadas por proveedores

externos. Estas auditorias varian segun el pais y la organizacion con la que

trabajen. Las auditorias ayudan a identificar dreas de mejora y garantizar que la
organizacion mantenga altos estandares de calidad.

La organizacion utiliza una combinacion de su cultura de mejora continua, un
sistema de gestion documental robusto y auditorias regulares para asegurarse de
estar siempre actualizados con los cambios y actualizaciones de las normas y

procedimientos relevantes.

(A raiz de la pandemia que cambios realizaron o que mejorar continuas

implementaron?

Durante la pandemia, la organizacidon enfrentd varios desafios que requirieron
adaptaciones y ajustes en sus procesos:

Fletes y Aduanas: La pandemia complico las operaciones relacionadas con los
fletes y las aduanas. Aunque el proceso central no cambio, si fue necesario hacer
ajustes en aspectos como los precios y los tiempos de entrega. Estos cambios
afectaron directamente la entrega de equipos a los clientes, lo que llevd a la
organizacion a realizar adaptaciones para garantizar la continuidad del servicio.
Regulaciones Sanitarias: Aparecieron nuevas regulaciones y salvedades a nivel
sanitario debido a la pandemia. La organizacion tuvo que estar al tanto de estas
regulaciones, actualizdndose constantemente para determinar qué normativas
aplicaban a sus operaciones, cudles no y cudles eran beneficiosas para su modelo

de negocio.

(Existen procedimientos estandarizados o checklists que guien este

cumplimiento?
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La organizacion sigue un procedimiento estructurado a auditorias o revisiones:

Después de estas revisiones, se genera un informe que identifica no

conformidades, ya sean mayores o menores, asi como oportunidades de mejora.

e Analisis de No Conformidades: Basandose en el informe, Ia
organizacion aborda los temas identificados. Utilizan herramientas
especificas para analizar cada caso, determinar la causa raiz y definir
acciones inmediatas. Las acciones inmediatas son aquellas que se toman

en el momento para abordar un problema especifico.

e Plan de Accion: Ademas de las acciones inmediatas, es crucial definir un
plan de accion basado en el analisis y determinacion de la causa raiz. Este
plan tiene como objetivo hacer que el proceso sea sostenible, asegurando
que funcione consistentemente, independientemente de factores variables

como la persona a cargo, el tiempo o los documentos especificos.

e Costos de No Calidad (NSC) y Quejas de Clientes: La organizacioén
también considera los NSC, que representan los costos asociados con la
falta de calidad, y las quejas de los clientes. Estos son indicadores clave
que proporcionan informacién valiosa sobre areas de mejora. Las quejas
de los clientes, en particular, son vitales porque los clientes son una de las
principales partes interesadas de la organizacion, y sus comentarios

ayudan a guiar las mejoras continuas.

6. (Como determinan cuindo se necesita una accion correctiva basada en la

evaluacion y el feedback?

La organizacion utiliza una herramienta especifica para registrar hallazgos o
problemas identificados. A partir de este registro, se involucra a las areas o
personas pertinentes, que pueden ser multiples dependiendo de la naturaleza del

hallazgo.
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El proceso se desarrolla de la siguiente manera:

Definicion del Problema: Una vez identificado un hallazgo, como un
cliente insatisfecho, el primer paso es definir claramente cudl es el
problema subyacente. Esto implica entender la causa raiz, como, por
ejemplo, si un equipo no recibi6 servicio, si el cliente no tenia un contrato
vigente o si hubo ausencia de personal debido a enfermedad.

Andlisis de la Causa Raiz: Utilizan metodologias especificas para llegar
a la causa raiz del problema. Las mas sencillas y utilizadas, especialmente
cuando el tiempo es un factor critico, son "5 por qué" y "Hikawa". Estas
herramientas son didacticas, faciles de manejar y proporcionan
informacion valiosa.

Acciones Inmediatas: Una vez identificada la causa raiz, se toman
acciones inmediatas para abordar el problema especifico. Estas acciones
son soluciones rapidas para resolver el problema puntual de un cliente.
Acciones a Largo Plazo: Ademas de las acciones inmediatas, la
organizacion también define acciones a largo plazo para evitar que el
mismo problema se repita con otros clientes o con el mismo cliente en el
futuro.

Medicion de Efectividad: Después de implementar las acciones
correctivas, se realiza una medicion de su efectividad generalmente a los
60 o 90 dias. Si las acciones tomadas no resultaron ser eficientes o no
cumplieron con los objetivos, se vuelve al proceso de mejora continua para

ajustar y mejorar.

La organizacion tiene un enfoque sistematico y estructurado para determinar

cuando se necesita una accion correctiva. A través de herramientas y metodologias

especificas, identifican y analizan problemas, implementan soluciones y miden su

efectividad, siempre con el objetivo de mejorar continuamente.
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.Qué métricas o indicadores clave de rendimiento (KPIs) utilizan para

evaluar la efectividad del proceso de importacion?

La organizacion tiene un enfoque diferenciado para cada proceso en cuanto a
métricas e indicadores. Cada proceso tiene su propio conjunto de KPIs y, en
general, la compaiiia cuenta con diversos indicadores en todas las areas. En lo que
respecta al proceso de importacion, los indicadores estan principalmente

relacionados con la logistica, como tiempos y numeros de entregas.

Frecuencia de Revision de KPIs: Algunos de estos indicadores se miden
mensualmente, mientras que otros se revisan trimestralmente. Ademas, llevan a
cabo una actividad denominada "revision por la direccion" o "management
review", que se realiza localmente en todos los paises. También cuentan con otro
nivel de revision a nivel LAM. Estas revisiones alimentan el sistema integrado de

gestion de calidad de la organizacion.

Importancia de los KPIs de Importacion: Si bien ya existian indicadores
relacionados con el tiempo de entrega y los costos de importacidon, estos
adquirieron una mayor relevancia y fluctuacion durante la pandemia, debido a los
desafios adicionales que presentd. Estos KPIs son de gran importancia porque
tienen un impacto directo en los clientes y pacientes de la organizacion. Por
ejemplo, si hay un retraso en la importacion, puede resultar en un equipo médico

no disponible, lo que a su vez afecta el acceso a la atencion médica de un paciente.

.Qué feedback ha recibido de otros departamentos o partes interesadas

acerca del proceso de importacion?

La organizaciéon ha emprendido un proyecto relacionado con el proceso de
importacion, que ha estado en marcha por poco mas de un afo. Anteriormente,
este proceso estaba a cargo de otra area, pero ahora ha sido transferido y esta bajo

su responsabilidad.
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e Levantamiento del Proceso: Han revisado y analizado a fondo el proceso
de importacion, midiendo tiempos y recolectando datos de los clientes
durante casi dos afios.

e Automatizacion: Estdn en proceso de automatizar ciertos aspectos del
proceso de importacion. Una de las principales caracteristicas de esta
automatizacion es la notificacion anticipada a los clientes sobre los
documentos que necesitaran previos a la importaciéon. Reconocen que el
éxito del proceso no solo depende de la compaiiia, sino también de la
documentacién y requisitos proporcionados por los clientes.

o Efectividad y Control: Desde que tomaron el control del proceso de
importacion, no han enfrentado multas, lo que ha generado una sensacion
de tranquilidad y confianza en otras areas de la organizacion. Esto sugiere

que el proceso esta mas controlado y es mas eficiente bajo su gestion.

Nota: Véase la grabacion de la entrevista completa en el Anexo C.

3.2.0bservacion

En este apartado se observo la pagina web, el tracking de los repuestos, sus productos;
los equipos médicos y sus repuestos. Adicionalmente se observara la pagina web de la
competencia y los proveedores. Mediante esta observacion se logra determinar sus
productos, como se manaje el proceso de importacion por medio del tracking de repuestos

y un andlisis de su competencia y proveedores.

Pagina Web de Siemens Healthineers

La pagina web dedicada a dispositivos médicos de Siemens Healthineers es un espacio
digital que refleja su posicion lider en el mundo de la medicina y la tecnologia de

diagnostico. Al entrar en esta seccion, los visitantes son recibidos con un disefio
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sofisticado y a la vez funcional, donde predominan imagenes claras y detalladas de sus

innovadores equipos, enmarcadas por un disefio que evoca precision y confiabilidad.

La pantalla principal presenta una serie de visuales destacados que muestran sus
dispositivos en accion, utilizados por profesionales médicos en diversos entornos. Estas
imagenes se complementan con titulares y breves descripciones que ofrecen una
introduccion a las soluciones y ventajas que Siemens Healthineers aporta al campo de la

salud.

Navegar por el sitio es sencillo gracias a un menu intuitivo que guia a los usuarios a traveés
de las distintas categorias de productos, desde sistemas avanzados de imagenologia y
diagnostico hasta soluciones integradas para laboratorios y hospitales. Cada subseccion
presenta a los usuarios una variedad de productos acompafiados de descripciones
exhaustivas, videos de demostracion y, en ocasiones, estudios de caso que resaltan la

eficacia y confiabilidad de los equipos.

Un érea dedicada a noticias y eventos permite a los visitantes mantenerse informados
sobre las ultimas novedades, investigaciones y avances de Siemens Healthineers. Esta
seccion, actualizada con regularidad, presenta articulos, estudios y comunicados de
prensa que reflejan el compromiso de la empresa con la vanguardia y la investigacion en

el campo médico.

En otro espacio del sitio, una seccion titulada "Herramientas y Recursos" brinda a los
profesionales médicos acceso a software especializado, aplicaciones y oportunidades de
formacion relacionadas con los dispositivos médicos de la empresa. Esta area refuerza el

compromiso de Siemens Healthineers con la formacion continua y el apoyo a sus clientes.

La historia y trayectoria de Siemens Healthineers también tiene un lugar prominente en
la pagina. A través de una narrativa visual y textual, los visitantes pueden explorar la
evolucion de la empresa, desde sus primeras innovaciones hasta sus recientes avances,

evidenciando su legado y aportaciones significativas al mundo de la medicina.

Para aquellos que buscan comunicarse o necesitan asistencia, la pagina cuenta con
secciones de contacto y soporte, ofreciendo formularios detallados y lineas directas con

representantes de atencion al cliente y soporte técnico.
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En conjunto, la pagina de dispositivos médicos de Siemens Healthineers es un testimonio

del profundo conocimiento, la innovacidon constante y el compromiso de la empresa con

la excelencia en el cuidado de la salud.
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> COVID-19 FAQ > Educacién y Capacitacién
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Figura 18.  Pagina Web Siemens Healthinners
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)
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Equipos médicos y repuestos Siemens Healthineers

Siemens Healthineers es uno de los lideres mundiales en tecnologia médica. Hasta la
fecha de corte de mi entrenamiento en enero de 2022, la empresa ha ofrecido una amplia
gama de equipos y soluciones en diversas areas de la medicina. En el ambito del
diagnostico por imagenes, Siemens Healthineers proporciona equipos de tomografia
computarizada, sistemas de resonancia magnética para diversas aplicaciones clinicas,
equipos especializados para angiografia y cardiologia intervencionista, soluciones para
radiografia y fluoroscopia, sistemas de ultrasonido para diversas especialidades médicas,

y equipos para medicina nuclear y tomografia por emision de positrones.

Ademas, en el area de diagnostico de laboratorio, la empresa ofrece equipos para quimica
clinica, inmunodiagnostico, hematologia, coagulacion y otros tipos de pruebas de
laboratorio, asi como sistemas de automatizacion para laboratorios. Mas alla del
hardware, Siemens Healthineers también ha desarrollado soluciones digitales que
incluyen software de gestion de pacientes, andlisis de iméagenes y herramientas de
inteligencia artificial para mejorar el diagndstico y la eficiencia operativa. Ademas, la

empresa suministra una amplia gama de repuestos y accesorios para mantener sus equipos

en optimas condiciones.

Figura 19.  Equipos médicos y repuestos Siemens Healthineers
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)
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Tracking de los repuestos de Siemens Healthineers
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- Numero de guia aérea 6657277535 Martes, Septiembre 26, 2023 EN 15:20 Entrega Estimada
En proceso de liberacion de aduana. Nota  Area de Servicio de Origen Jueves, Septiembre 28, 2023
- Si previamente no se visualiza el estadoc FRANKFURT - GERMANY Al Final del Dia
“Envio arribado...” en el pais de destino v 4 Piezas
esta fue
durante el transito. Esto es debido a que
el proceso de liberacion puede iniciar aun
cuando el envio todavia no arribé a su
destino.
gi para recibir
Siguiente paso
La Aduana le ha dado al envio el estado de A menos que haya un examen fisico ad hoc 0 una detencion
liberado. de otra autoridad reguladora, el envio procedera a las
instalaciones de DHL. Por favor continiie monitoreando el
progreso del envio en linea.
Area de Servicio de Destino.
QUITO - ECUADOR
Martes, Septiembre 26, 2023 Ubicacion Tiempo Piezas
En proceso de liberacion de aduana. Nota - MIAMI GATEWAY, FL - USA 15:20
Si previamente no se visualiza el estado
“Envio armibado.. " en el pais de destino
a7 entonces esta Informacion fue generada
durante el transito. Esto es debido a que el
proceso de liberacion puede iniciar ain
cuando el envio todavia no armibd a su
destino
3% Proceso de Aduana finalizado en MIAMI MIAMI GATEWAY, FL - USA 07:50 v 3Piezas
GATEWAY - USA
35 Envio arribado a una estacion de DHL MIAMI  MIAMI GATEWAY, FL - USA 06:37 v 3 Piezas

GATEWAY - USA

Figura 20.  Tracking de los repuestos de Siemens Healthineers
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)
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El proceso de seguimiento o "tracking" para los repuestos de equipos médicos funciona a

través de una guia aérea, con el proveedor logistico DHL, utiliza esta herramienta que es

un sistema meticulosamente disefiado para garantizar la transparencia, eficiencia y

seguridad de los envios. Aqui te describo a detalle como funciona:

Generacion de 1a Guia Aérea:

Cuando un cliente solicita un envio, se genera una guia aérea (también conocida
como Air Waybill o AWB). Esta es un documento que sirve como contrato entre
el cliente y el transportista. Esta guia contiene toda la informacion necesaria sobre
el envio: remitente, destinatario, descripcion del contenido, peso, dimensiones,

valor declarado, entre otros.

Asignacion de un Niumero Unico de Seguimiento:

A cada guia aérea se le asigna un nimero unico de seguimiento o "tracking
number". Este numero permite a los clientes y a DHL rastrear el envio en tiempo

real a través de sus sistemas.

Etapa de Recogida:

Una vez que la mercancia esta lista para ser enviada, se programa una recogida.
En este momento, el paquete es escaneado por primera vez, indicando que ha sido

recogido y esta en transito.

Centro de Clasificacion:

La mercancia es llevada a un centro de clasificacion de DHL. Aqui, es escaneada
nuevamente y se determina la ruta aérea que seguird. Cada vez que la mercancia
pasa por un punto de control o cambia de manos, se escanea, actualizando su

estado en el sistema.
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Despacho Aduanero:

Si el envio es internacional, debe pasar por aduanas. Gracias a la alianza con DHL
se proporcionan con agentes aduaneros que ayudan a agilizar este proceso. La
mercancia es revisada, y se verifica que toda la documentacion esté en orden. Si
hay algun problema, el estado en el sistema se actualiza para reflejarlo, y el cliente
es notificado.

Transporte Aéreo:

La mercancia es cargada en un avién y enviada a su destino. Durante este tiempo,
el sistema de seguimiento puede indicar que el paquete estd "En transito" o "En
vuelo".

Desembarco y Nuevos Controles:

Una vez que llega al destino, se escanea nuevamente. Si es un envio internacional,

puede requerir pasar por aduanas nuevamente.

Entrega al Destinatario:

Finalmente, la mercancia es entregada al destinatario. Se realiza un ultimo

escaneo, que actualiza el estado a "Entregado" en el sistema.

Sistema de Seguimiento en Linea:

DHL ofrece una plataforma en linea donde los clientes pueden ingresar su numero

de seguimiento y ver el estado actual de su envio, asi como un historial detallado

de todos los escaneos y eventos relacionados con su paquete.
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e Notificaciones:

Los clientes pueden optar por recibir notificaciones, ya sea por correo electrénico

o mensaje de texto, cada vez que el estado de su envio cambia.

El proceso de seguimiento es esencial para mantener informados a los clientes y
garantizar que los paquetes lleguen a su destino de manera segura y eficiente. La

tecnologia desempefia un papel crucial, ya que permite escanear y actualizar el estado de

millones de paquetes en tiempo real.

Pagina web de la competencia

e General Electric

%‘ GE HealthCare Productos ~ Servicios Recursos  Especialidades Insights  Acercade Q @ 0N

Mejorar las vidas de otros en los
momentos que importan

Facilitamos la toma de decisiones de forma mas rapida e informada a través de dispositivos
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NUESTROS PRODUCTOS POR CATEGORIA @

Diagndstico por Imagen Ultrasonidos Salud Digital Medios de Contraste

Figura 21.  Pagina web General Electric

General Electric, conocida como GE, presenta en su pagina web una seccion dedicada a
sus productos de dispositivos médicos, que refleja su compromiso y liderazgo en el campo
de la medicina y la tecnologia. Al ingresar a esta seccion, los visitantes son recibidos con
un diseno limpio y moderno, donde las imagenes de alta calidad de sus dispositivos mas
avanzados ocupan un lugar destacado. Estas imagenes, que a menudo muestran equipos
en uso por profesionales médicos, estan acompafiadas de titulares y breves descripciones

que resaltan las caracteristicas y beneficios clave de cada producto.

Una barra de navegacion superior facilita la exploracion, llevando a los usuarios a
distintas categorias de productos, desde equipos de diagnostico por imagen hasta
soluciones para monitoreo de pacientes. Al hacer clic en cada categoria, se despliega una
lista detallada de productos con sus respectivas especificaciones, videos demostrativos y
estudios de caso. Ademas, hay enlaces directos a manuales de usuario, hojas de datos y

otros recursos técnicos para aquellos que buscan informacion mas profunda.
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En un lado de la pagina, una seccion dedicada a las noticias ofrece las Ultimas
actualizaciones sobre innovaciones, investigaciones y eventos relacionados con GE y su
linea de dispositivos médicos. Estas noticias, escritas en un tono profesional pero
accesible, destacan los logros de la empresa y proporcionan informacion sobre como GE

estd impactando en el mundo de la medicina.

e Philips

-quridad de algunos dispositivos de cuidados

rios y del suefio de Phil

PHILIPS

Cuidados de la salud profesional  Productos de consumo  Sobre nosotros  ¢Qué buscas? Q

®) X ® Y kel

Productos Servicios Soluciones Especialidades Contacto y asistencia

La mejor atencion. Sin limites.

En Philips tenemos el compromiso de ofrecerle las soluciones a todas las respuestas que necesita en el
momento adecuado. Redefiniendo la experiendia de la medicina de la mano de la atencién al paciente con

Cardiologia

Los cuidados cardiacos
mejorados comienzan con
diagnésticos definitivos,
procedimientos innovadores y
gestion de pacientes
personalizada

Descubra mas

Informatica Clinica

Ayudamos a nuestros clientes
a edaptarse al mundo en
evolucion de la atencién
sanitaria y a avanzar en la
transformacion digital de la
salud.

Cuidados
Respiratorios
Conectamos el hospital y el
hogar, y facilitamos el
intercambio de datos entre
médicos y pacientes para
proporcionar un tratamiento
personalizado.

Descubra mas

Terapia Guiada por
Imagen

Sistemas de adquisicion de
imagenes intervencionistas,
dispositivos inteligentes,
software y servicios

Descubra més

‘calidad a un coste menor, al
tiempo que aumentamos la
satisfaccion del paciente y del
personal.

Conozca mas

Radiologia

Soluciones integrales que
proporcionan servicios de
adquisicion de imégenes de
&lta calidad a los
profesionales sanitarios

Descubra més

Cuidados Criticos

La atencion al paciente no se
detiene. Desde el ingreso
hasta el alta, los latidos, la
respiracion, la atencion del
paciente y el entorno
cambian, mientras que los
conocimientos vitales
evolucionan

Descubra més

ba

¥

Operaciones
Hospitalarias

Servicios disefiados para
proporcionar el nivel de
apoyo adecuado a los dientes
para satisfacer sus
necesidades operativas
hospitalarias.




Explore nuestro portfolio

Aplicaciones

clinicas

Estamos encantados de estar en contacto con usted
Diganos en qué le podemos ayudar.

n Seleccione su area de interés

ﬁ Contacto @ Soporte o@ Otros enlaces Utiles
Péngase en contacto con un Soporte técnico para mi Productos de consumo y
representante de ventas Philips producto sanitario [ soporte técnico [
)

Instrucciones para el uso Oportunidades Laborales
Registrese para recibir noticias de productos [ ]

y actualizaciones de Philips >

Figura 22.  Pégina web Philips

La pagina web de Philips dedicada a dispositivos médicos es un escaparate digital que
refleja el vasto legado y la innovacidn constante de la empresa en el campo de la salud y
la tecnologia médica. Al acceder a esta seccion del sitio, los visitantes son inmediatamente
sumergidos en un ambiente profesional y de vanguardia, caracterizado por un disefio
pulcro y contemporéneo. Imagenes nitidas de sus equipos mas avanzados y en pleno uso,
acompafiadas de titulares sugestivos, se despliegan en la pantalla principal, invitando a

los usuarios a explorar mas a fondo las soluciones que ofrece Philips.
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La navegacion es intuitiva, con un ment que despliega distintas subcategorias de
productos, abarcando desde sistemas de imagenologia hasta dispositivos para cuidados
intensivos y monitoreo de pacientes. Cada categoria lleva a una pagina especifica donde
se presentan los productos con descripciones detalladas, imagenes, videos demostrativos
y, en algunos casos, testimonios de profesionales que los han utilizado. Para aquellos que
buscan profundizar en detalles técnicos, cada producto ofrece enlaces a documentacion,

como manuales, hojas técnicas y estudios relacionados.

En una seccion lateral o en un area facilmente accesible, Philips mantiene a sus visitantes
informados con un espacio dedicado a las noticias y actualizaciones. Aqui, se pueden
encontrar articulos y comunicados sobre las mas recientes innovaciones, colaboraciones
y eventos en los que la empresa tiene presencia. Estas piezas informativas, redactadas con
un equilibrio entre lo técnico y lo accesible, reflejan el compromiso de Philips con la

vanguardia en el ambito médico.

La pagina también alberga una zona de "Herramientas y Recursos", donde médicos,
técnicos y otros profesionales pueden acceder a software de apoyo, aplicaciones
especializadas y oportunidades de formacion relacionadas con los dispositivos médicos
de Philips. Esta seccion reafirma la dedicacion de la empresa hacia la educacion y el

apoyo postventa.

No podria faltar un espacio que narre la rica historia de Philips en el mundo de los
dispositivos médicos. A través de narrativas interactivas, fotografias y material de
archivo, los visitantes pueden viajar a través del tiempo y descubrir como la empresa ha

sido pionera y lider en multiples avances que han transformado la medicina moderna.
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Pagina web de diferentes proveedores logisticos

e DHL

on 3
)7/ 4 Buscar una Ubicacién Q Buscar @ Ecuador  EN  ES

Rastrear v Envio v Servicio al Cliente Inicio de Sesién del Portal del Cliente

N

Rastree su Envio

Introduzca su (s) ndmero (s) de seguimiento

Seguimiento de una referencia de envio DHL Express >

e ® et
oW o DHL para Empresas
Envie Ahora Obtenga una Cotizacion

Encuentre el servicio adecuado Calcule el costo, comparta y compare

Actualizaciones del servicio importantes

sane Ukraine Situation Update SMS-Scam Alerta

Sita
LG

Figura 23.  Pégina web DHL

La pagina web de DHL irradia la esencia global y eficiente de una de las principales
compaiiias de logistica del mundo. Al ingresar al sitio, los visitantes son recibidos con un
disefio moderno y dindmico, dominado por los caracteristicos colores amarillo y rojo de
la marca. Un gran banner visual en la parte superior suele mostrar imagenes de sus
aviones, camiones y empleados en accion, reflejando la operatividad constante de la

empresa.

En el centro de la pagina principal, se encuentra un buscador prominente disefiado para
rastrear envios. A su alrededor, hay accesos directos a las funciones mas utilizadas, como
programar un envio, encontrar puntos de servicio cercanos o solicitar una cotizacion.
Estas funciones estan disefiadas para que clientes y socios puedan acceder rapidamente a

los servicios esenciales de DHL.
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Mas abajo, una seccion de noticias y actualizaciones brinda a los usuarios una vision de
las ultimas novedades de la empresa, desde expansiones en su red de distribucion hasta
colaboraciones y proyectos de sostenibilidad. Estos articulos, acompafiados de imagenes
y en ocasiones videos, reflejan el compromiso de DHL con la innovaciéon y la

responsabilidad social.

El sitio también cuenta con una zona de recursos, donde se pueden encontrar guias sobre
cémo empaquetar correctamente los envios, tarifas de envio y regulaciones aduaneras.
Ademas, hay herramientas digitales, como calculadoras de envio y aplicaciones moviles,
disefiadas para ayudar a los clientes a gestionar y rastrear sus paquetes de manera

eficiente.

e FEDEX

Envio v Rastreo v Soporte v Cuenta v Inscribirse/Iniciar sesion @ Q

Conectados con el manana.

D

TARIFAS Y RASTREA
TIEMPOS

MULTIPLES NUMEROS DE RASTREO | ¢NECESITAS AYUDA?

' z , : :
y {  Haz crecer tu negocio con méas opciones de tiempo de entrega.

¥ ~  Los servicios FedEx® Priority Timed Option ofrecen velocidad, cobertura y capacidades APRENDE MAS
’ \

mejoradas para un servicio mas rapido a mas destinos alrededor el mundo

@ 6n importante sobre fraudulentas a nombre de FedEx. Mas informacion aqui. X

Figura 24.  Péagina web FEDEX

La pagina web de FedEx es un portal digital que encarna el espiritu de conectividad y
eficiencia de esta gigantesca empresa de logistica y envios. Al acceder al sitio, los
visitantes son saludados por un disefio limpio y profesional, con el distintivo color

purpura de la marca como protagonista. En la parte superior, una imagen dinamica a
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menudo muestra vehiculos de FedEx en movimiento, desde sus aviones hasta sus

camiones, simbolizando la red global y el flujo constante de paquetes.

Un elemento central en la pagina principal es el buscador de rastreo de envios, disefiado
para ofrecer a los usuarios una manera rapida y sencilla de seguir la pista a sus paquetes.
A su alrededor, se encuentran opciones para realizar otras tareas comunes, como
programar entregas, obtener tarifas de envio o localizar las oficinas mas cercanas de

FedEx.

En la parte inferior, una seccion de noticias y comunicados proporciona informacion
actualizada sobre las actividades de la empresa, abarcando desde iniciativas ecolédgicas y
de sostenibilidad hasta expansiones en su red logistica y alianzas estratégicas. Estos
articulos, enriquecidos con imagenes y, a veces, multimedia, muestran el compromiso de

FedEx con la innovacién y la mejora continua.

El sitio web también alberga una amplia area de recursos. Aqui, los usuarios pueden
acceder a guias detalladas sobre como preparar y enviar paquetes, regulaciones aduaneras
y otros temas relevantes para el envio internacional. Ademas, se ofrecen herramientas
digitales utiles, como calculadoras de tarifas y aplicaciones de rastreo, pensadas para

facilitar la experiencia de envio para los clientes.

3.3.Encuestas

En el desarrollo de esta encuesta, se analizd meticulosamente la base de datos de la
empresa, descubriendo que contamos con alrededor de 148 clientes activos dispersos en
varias regiones de Ecuador. Este esfuerzo ha sido respaldado continuamente por la
empresa, permitiéndonos recolectar valiosa informacion sobre el grado de satisfaccion de

los clientes mediante encuestas detalladas y especificas.

Las encuestas, cuidadosamente disenadas, tienen el objetivo principal de identificar y
evaluar los factores mds cruciales que impactan el proceso de importacion de repuestos

en la empresa. A través de las respuestas obtenidas, buscamos comprender mejor las
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necesidades, expectativas y posibles inconvenientes que de los clientes puedan enfrentar

durante dicho proceso.

Ademas, esta iniciativa también nos brinda la oportunidad de recibir retroalimentacion
directa, permitiéndonos hacer ajustes y mejoras estratégicas para optimizar los servicios
y procesos internos. Estamos comprometidos con la entrega de un servicio excepcional y
continuamente buscamos maneras de adaptarnos y evolucionar de acuerdo con las

preferencias y requerimientos de los clientes para garantizar su completa satisfaccion.
Encuesta de Satisfaccion para el cliente en Siemens Healthineers

Como se ha destacado anteriormente, el principal activo de Siemens Healthineers es el
cliente. Por esta razon, la empresa ha puesto un énfasis significativo en este aspecto,
esforzandose continuamente por mejorar. Una estrategia clave ha sido la implementacion
de encuestas de satisfaccion del cliente, lo cual ha permitido adaptar y optimizar los
servicios ofrecidos. Actualmente, este indicador se encuentra por encima del 75%, senal
de un proyecto sélido y profundamente centrado en satisfacer las necesidades del cliente

final.

Un desafio considerable que ha enfrentado la empresa es incentivar a los clientes a
responder las encuestas. No obstante, gracias al trabajo en equipo y el excepcional
servicio brindado, se ha logrado alcanzar una tasa de respuesta superior al 30%. Este
logro, mas alld de ser un mero resultado, es una clara evidencia de que las iniciativas
colaborativas son efectivas y fructiferas, y, por ende, deberian integrarse firmemente en

nuestra cultura de mejora continua.

How are we doing overall?

Overall Satisfaction H Response rate

© All Units: 76.4

Figura 25.  Indicadores de satisfaccion al cliente
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)
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Adicionalmente, estos esfuerzos y logros son reflejo de una cultura organizacional
dedicada a la mejora continua y la excelencia en el servicio. A través de este enfoque
centrado en el cliente, Siemens Healthineers busca consolidarse como lider en el sector,
asegurando que los servicios y productos no solo cumplan, sino que superen las
expectativas de los clientes. Nos comprometemos a seguir cultivando esta cultura,
adaptandonos y evolucionando para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes

y el mercado.

Q1FY23 Q2 FY23
~77B 12.7 77,3 31.0
] N
9 encuestas 36 encuestas

12,7% de Response Rate en Q1 31% de Response Rate en Q2

Figura 26.  Indicadores de satisfaccion al cliente
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

Como lo han logrado:

La empresa ha introducido una innovadora herramienta tecnologica dedicada a la gestion
de la satisfaccion del cliente. Esta avanzada solucidon permite que los ingenieros de
servicio, durante la revision y el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos,
estar constantemente actualizados respecto a su propio rendimiento y eficacia

operacional.

Ademas, esta herramienta proporciona una vista en tiempo real de las encuestas enviadas
a los clientes, facilitando asi una accion proactiva para fomentar la participacion de los
clientes en la respuesta de las encuestas. Esto no solo optimiza nuestro proceso de
recoleccion de feedback, sino que también nos permite adaptar y mejorar los servicios de

manera rapida y eficiente basandonos en las opiniones y necesidades de los clientes.
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La implementacion de esta tecnologia subraya nuestro compromiso con la excelencia y
la mejora continua. Facilita una comunicacién mas fluida y una respuesta mas agil a las
necesidades de los clientes, asegurando que los servicios que ofrecemos sean siempre de
la mas alta calidad. También promueve un entorno de trabajo donde los ingenieros pueden
recibir retroalimentacion valiosa para su desarrollo profesional y la mejora de sus
habilidades, lo que a su vez contribuye al valor general y la efectividad de los servicios y
soluciones. En ultima instancia, esta herramienta estd disefiada para impulsar la
satisfaccion del cliente, mejorando la coherencia y la calidad de los servicios y

mantenimientos en cada interaccion.

1 K 8 o~
E’E ar {, z -9

Revision semanal de Contacto a clientes, Satisfaccion de
encuestas activas en por parte de los clientes como parte
ingenieros

Figura 27. Indicadores de satisfaccion al cliente
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

Recopilacion de la investigacion cuantitativa y cualitativa

Tomando en consideracion toda la investigacion cualitativa, cuantitativa, las areas clave
que presentan oportunidades de mejora en el proceso de importaciéon son multifacéticas

y requieren una estrategia integral.

Una de las areas de oportunidad se encuentra en el manejo de la parcializacion de envios.
Actualmente, cuando se efecttia una orden de compra con multiples repuestos, estos
suelen despacharse en envios separados desde Alemania. Durante el transito, es posible
que algunos paquetes no sigan el mismo ritmo, causando retrasos y descoordinacion. Por

ejemplo, en un envio de tres cajas, mientras dos llegan a su destino en Miami, la tercera
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puede detenerse en Cincinnati. Este tipo de incidencia conlleva varios problemas

logisticos:

Si la orden completa es esencial para una reparacion urgente de equipos, la falta
de algunos componentes puede detener o retrasar significativamente el proceso,
afectando asi la productividad y operatividad del cliente.

Impacta negativamente en los indicadores de transito y eficiencia de la empresa.

En caso de retrasos significativos (48-72 horas), se requiere la realizacion de
tramites aduaneros adicionales, lo que incrementa los costos operativos y
administrativos, ademas de generar molestias y retrasos tanto para los clientes

internos como para los externos.

Al comparar con paises similares, se observa que naciones como Perti y Colombia

disfrutan de tiempos de transito considerablemente menores, con envios que tardan

generalmente de 2 a 3 dias. No obstante, debido a la estructura organizacional y las

conexiones establecidas por DHL Express, los envios a Ecuador no logran alcanzar esta

eficiencia, tomando al menos cinco dias en llegar, a pesar de los esfuerzos y andlisis

exhaustivos realizados para resolver esta situacion a nivel global.

En vista de estos retos, se identifican oportunidades de mejora en varios frentes:

Redefinir la estrategia de envios para consolidar paquetes y asi minimizar la
parcializacion.

Mejorar la coordinacion con los proveedores de logistica para sincronizar los
envios y evitar retrasos innecesarios.

Implementar un sistema de seguimiento mds eficiente que permita prever y
mitigar los posibles retrasos en transito.

Negociar con los servicios de Courier para explorar rutas alternativas o acuerdos

especiales que puedan beneficiar los tiempos de entrega a Ecuador.
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e Establecer un protocolo de comunicacion mas efectivo con los clientes para

gestionar expectativas y proporcionar soluciones proactivas ante retrasos.

Estas mejoras no solo optimizarian el proceso de importacion, sino que también
fortalecerian la cadena de suministro y aumentarian la satisfaccion del cliente, alineando
los servicios de Siemens Healthineers con las mejores practicas y estandares
internacionales. Ademas, se podria evaluar la viabilidad de asociaciones estratégicas con
operadores logisticos regionales que ofrezcan tiempos de transito competitivos, o incluso
considerar la inversion en infraestructura logistica propia que permita una mayor

autonomia y control sobre los procesos de importacion.
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4. PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE IMPORTACION

En un entorno global cada vez mas competitivo y regulado, la eficiencia y efectividad de
los procesos logisticos se convierten en pilares fundamentales para el éxito de las
empresas. Siemens Healthineers, lider en el mercado de equipos médicos, enfrenta el
desafio constante de optimizar su proceso de importacion de repuestos en el mercado
ecuatoriano. Esta propuesta de mejora busca abordar este desafio de manera integral,
presentando soluciones basadas en la aplicacion de principios de gestion de calidad y

procesos eficientes.

El proposito de esta mejora es doble: garantizar un suministro constante y eficiente de
repuestos de alta calidad y, al mismo tiempo, asegurar que el proceso cumpla con las
expectativas de rendimiento y coste. En este capitulo detalla el alcance del proceso de
importacion, que incluye desde la identificacion de la necesidad de repuestos hasta su
entrega final en Ecuador, excluyendo procesos que no se relacionan directamente con las

lineas de productos de Siemens Healthineers.

Los requisitos de la norma ISO 9001 forman la base de nuestro enfoque para mejorar el
proceso de importaciéon. Cada paso del proceso ha sido evaluado y redisefiado para
cumplir con estos estdndares internacionales, asegurando la calidad y la trazabilidad en
cada etapa. La adhesion a estos requisitos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también fortalece la confianza en la cadena de suministro y aumenta la satisfaccion del

cliente.

Para la identificacion el proceso se ha desarrollado el diagrama de flujo del proceso de
importacion. Este diagrama ilustra cada paso del proceso, asignando responsabilidades
claras y delineando la secuencia de actividades necesarias para una importacion exitosa.
Ademas, se han identificado los problemas actuales utilizando herramientas analiticas
como el diagrama de Pareto y el diagrama de Ishikawa, lo que permite una comprension

mas profunda de las causas raiz de los problemas y las areas de mejora.

Finalmente, la propuesta culmina con la identificacion de oportunidades de valor
agregado y recomendaciones para mejorar el proceso. Estas mejoras no solo buscan

resolver los problemas identificados, sino también introducir innovaciones que puedan
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transformar el proceso de importacion, haciéndolo mas agil, rentable y alineado con los
objetivos estratégicos de Siemens Healthineers en Ecuador. A través de esta propuesta, se
espera establecer un nuevo estdndar en la importacion de repuestos de equipo médico,
posicionando a la empresa como un referente en eficiencia y calidad en el mercado

ecuatoriano.

4.1.Definicion

Propésito del proceso de importacion

Garantizar el suministro oportuno y eficiente de repuestos de calidad para equipos
médicos de Siemens Healthineers en Ecuador, asegurando la continuidad operativa y la
conformidad con los estdndares internacionales y locales, dentro de los limites

presupuestarios establecidos.
Alcance del proceso de importacion

Este proceso se aplica a la importacion de todos los repuestos necesarios para el
mantenimiento y reparacion de equipos médicos de Siemens Healthineers en Ecuador,
incluyendo componentes electronicos, mecanicos y de software. Quedan excluidas las
adquisiciones directas realizadas por clientes o distribuidores independientes y cualquier

equipo o repuesto no especifico para las lineas de productos de Siemens Healthineers
Responsable del proceso de importacion

Jefe profesional de proyectos logisticos en “Siemens Healthineers”

Requisitos ISO 9001 utilizados en el proceso de importacion

e 10.2 No conformidad y accién correctiva: Gestionar y corregir cualquier no
conformidad que surja durante el proceso de importacion.

e 10.2 No conformidad y accién correctiva: Gestionar y corregir cualquier no
conformidad que surja durante el proceso de importacion.

e 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades: Determinar los riesgos y

oportunidades asociados al proceso de importacion y planificar como abordarlos.
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e 7.1.5Recursos de seguimiento y medicion: Disponer de recursos adecuados para
garantizar una medicion y seguimiento efectivo del proceso de importacion.

e 7.4 Comunicacion: Establecer procesos efectivos de comunicacién interna y
externa relacionados con la importacion de repuestos.

e 8.5 Produccion y provision del servicio: Controlar las etapas de importacion
para garantizar la calidad del servicio.

¢ 8.1 Planificaciéon y control operacional: Planificar, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos de importacion.

e 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion: Evaluar el desempefio del
proceso de importacidon y tomar acciones correctivas cuando sea necesario.

e 10.2 No conformidad y accidon correctiva: Gestionar y corregir cualquier no

conformidad que surja durante el proceso de importacion.
Politicas utilizadas en el proceso de importacion

e Todas las importaciones deben cumplir con las leyes aduaneras y de importacion
ecuatorianas, asi como con las normativas internacionales aplicables.

e Se deben seguir estrictamente las regulaciones de la ISO 9001 para garantizar la
calidad y trazabilidad de los repuestos importados.

e Se mantendra una documentacion completa y precisa de todas las transacciones
de importacion.

e Se buscara optimizar continuamente el proceso de importacion para reducir costos

y tiempos de entrega, sin comprometer la calidad.
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Figura 28.  Diagrama SIPOC

Suppliers (Proveedores):
Fabricante de Repuestos: Siemens Matriz (Alemania)

Su proposito es proveer repuestos de alta calidad y especificaciones técnicas precisas para
equipos médicos Siemens. Con el objetivo de garantizar la disponibilidad y el suministro

oportuno de repuestos para satisfacer la demanda global.
Las actividades mas importantes son:

e Fabricacion de repuestos segun estandares de calidad internacionales.

e (estion de inventario y control de stock de repuestos.

e (Coordinacion con la empresa de logistica para la distribucion global.

e Ayudar a los clientes internos a identificar los repuestos necesarios y asesorar
sobre las mejores opciones para reparar una falla.

e Innovacion y mejoras continuas en el disefio de repuestos, basadas en feedback de

clientes internos y externos con ayuda de avances tecnologicos.
Empresa de Logistica y Transporte Internacional: DHL

Su proposito Asegurar el transporte eficiente y seguro de los repuestos desde el fabricante
hasta el pais de destino. Con el objetivo de minimizar los tiempos de transito y asegurar

la integridad de los repuestos durante el transporte.
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Las actividades mas importantes son:

¢ Disefiar rutas de transporte optimizadas que minimicen el tiempo de transito y los
costos, considerando factores como la distancia, el clima, y las regulaciones
aduaneras de los paises involucrados.

e Manejo y almacenamiento seguro de los repuestos durante el transito.

e Monitorizar y optimizar continuamente el flujo de los repuestos para garantizar la
entrega puntual.

e Manejar todas las etapas del transito, incluyendo posibles transferencias entre
diferentes modos de transporte.

e Oftrecer sistemas de seguimiento que permiten a los clientes rastrear sus envios en
tiempo real.

e Proporcionar actualizaciones proactivas sobre el estado del envio y alertar sobre
cualquier retraso o problema

e (Coordinacion con aduanas y otros organismos para facilitar la importacion.

e (olaborar con los agentes de aduanas y las autoridades para asegurar un proceso
de importacion sin contratiempos.

e (Coordinar la entrega final al cliente y proporcionar asistencia después de la
entrega si es necesario (por ejemplo, en casos de dafios o discrepancias en el

envio).
Agente de Aduanas: SENAE

e Su proposito Facilitar el proceso de importacion cumpliendo con todas las
regulaciones y leyes aduaneras. Con el objetivo de agilizar los tramites aduaneros
para una rapida liberacion de los bienes importados.

e Las actividades mas importantes son:

e Realizar inspecciones fisicas y documentales de los repuestos importados para
verificar su conformidad con las declaraciones aduaneras.

e Procesar y revisar toda la documentacion relacionada con la importacion,
incluyendo facturas comerciales, listas de embalaje, certificados de origen y

cualquier otro documento requerido.
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e Determinar y cobrar los aranceles e impuestos aplicables a los repuestos
importados.

e [Evaluar los repuestos a su llegada para asegurarse de que coinciden con la
documentacién presentada.

e Trabajar en conjunto con DHL y Siemens para asegurar un proceso de importacion
fluido y sin contratiempos.

e Una vez cumplidos todos los requisitos, proceder con la liberacion de los

repuestos para su entrega final.

Inputs (Entradas):
Cliente Interno: Ingeniero de Servicio

Su propdsito identificar y solicitar los repuestos necesarios para el mantenimiento o
reparacion de los equipos médicos Siemens, con el objetivo de asegurar que se soliciten
los repuestos correctos y necesarios para mantener la funcionalidad y seguridad de los

equipos.
Las actividades mas importantes son:

e Realizar diagnoésticos precisos de los equipos médicos para identificar fallas o
piezas defectuosas.

e Formular y enviar solicitudes detalladas de repuestos al departamento de compras
o directamente a los proveedores.

e Incluir especificaciones técnicas precisas y codigos de parte para evitar errores en

los pedidos.
Contratos con Proveedores y Transportistas (DHL)

Su propésito establecer acuerdos formales con Siemens y DHL para el suministro y
transporte de repuestos con el objetivo de garantizar el suministro continuo y la entrega

eficiente de repuestos.

Las actividades mas importantes son:
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Negociacion y establecimiento de términos contractuales (precios, plazos de
entrega, condiciones de pago, etc.).
Definicion de responsabilidades y obligaciones de cada parte.

Monitoreo y revision periddica de los contratos para asegurar su cumplimiento.

Documentacion para Importacion

Su proposito cumplir con los requisitos legales y reglamentarios para la importacion de

repuestos meédicos con el objetivo de facilitar un proceso de importacién sin

contratiempos y conforme a la normativa.

Las actividades mas importantes son:

Obtencién y preparacion del permiso de funcionamiento avalado por el ARCSA.
Gestion de certificados ISO y registro sanitario.
Preparacion de toda la documentacion necesaria para la aduana (facturas, listas de

embalaje, certificados de origen).

Process (Proceso):

Detallemos cada etapa del proceso de importacion de repuestos de equipos médicos de la

marca Siemens, explicando las actividades especificas que se llevan a cabo en cada punto:

Identificacion de Necesidades de Repuestos

Revision y Diagnostico de Equipos: Los ingenieros de servicio examinan los
equipos médicos para identificar fallas o componentes que necesiten ser
reemplazados.

Evaluacion de historica de repuestos: Verificar el historial para determinar si
los repuestos que identifico coinciden con fallas que se han dado anteriormente
para asegurase del repuesto para poder el equipo operativo.

Documentacion de Requerimientos: Crear una lista detallada de repuestos

necesarios, incluyendo especificaciones técnicas y codigos de parte.
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Realizacion de Pedidos

Emision de Pedidos: Formalizar los pedidos de repuestos con los detalles
acordados y enviarlos a logistica para su despacho.

Coordinacion con la Empresa de Logistica: En este caso, trabajar con DHL para
planificar la logistica del envio, incluyendo la seleccion de la modalidad de

transporte y la ruta.

Gestion de Transporte y Logistica Internacional

Planificacion de la Carga: Preparar y organizar los repuestos para el envio,
asegurando su trasporte usualmente para repuestos es trasporte aéreo.

Monitoreo del Transporte: Seguir el progreso del envio con seguimiento
periodico, notificando via GPS la ruta del repuesto y anticipar posibles retrasos o

problemas.

Tramites Aduaneros y de Importacion

Preparacion de Documentacion: Compilar toda la documentacion necesaria
para la aduana, como facturas comerciales, listas de embalaje y certificados.
Interaccion con Aduanas: Colaborar con el SENAE para el procesamiento
aduanero, incluyendo el pago de aranceles y la inspeccion de la carga.
Resolucion de Incidencias: Manejar cualquier problema o retraso relacionado

con los tramites aduaneros.

Recepcion y Verificacion de los Repuestos en Destino

Inspeccion a la Llegada: Verificar que los repuestos recibidos coincidan con los
pedidos y estén en buen estado.

Pruebas de Calidad: Realizar pruebas adicionales si es necesario para asegurar
que los repuestos cumplen con los estandares requeridos.

Documentacion de Recepcion: Registrar la recepcion de los repuestos y

actualizar los sistemas de seguimiento.
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Almacenamiento y Gestion de Inventario

Almacenamiento Adecuado: Colocar los repuestos en la bodega, asegurando su
correcta ubicacion y condiciones de almacenamiento.

Actualizacion del Inventario: Registrar los nuevos repuestos en el sistema de
inventario, ajustando las cantidades y ubicaciones.

Planificacion del Inventario Futuro: Analizar las tendencias de uso para ajustar

las 6rdenes de compra y mantener un nivel 6ptimo de inventario.

Outputs (Salidas):

Repuestos Importados Disponibles para Uso

Inspeccion Final y Pruebas de Calidad: Una vez recibidos, los repuestos son
sometidos a una ultima inspeccion y, si es necesario, a pruebas de calidad para
confirmar su funcionalidad y conformidad con las especificaciones.

Preparacion para el Uso: Los repuestos son preparados para su instalacion, lo
cual puede incluir pasos como el desembalaje cuidadoso, la realizacion de ajustes
menores, o la calibracion.

Distribucion Interna: Los repuestos son distribuidos a las areas o departamentos
pertinentes dentro de la organizacidon, como los equipos de mantenimiento o las

ubicaciones especificas donde se utilizaran.

Documentacion de Importacion Completada y Archivada

Recoleccion y Revision de Documentos: Recopilar todos los documentos
relevantes del proceso de importacion, como facturas comerciales, documentos de
transporte, y registros aduaneros.

Procesamiento de Documentos: Revisar y procesar la documentacion para
asegurar que todo estd en orden y que no hay discrepancias.

Archivado Seguro: Los documentos se archivan de manera segura para su
referencia futura, cumpliendo con los requisitos legales y normativos para la

retencion de documentos comerciales.
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Actualizacion de Inventarios

Registro de Nuevos Repuestos en el Sistema de Inventario: Ingresar los
repuestos recién importados en el sistema de gestion de inventario, actualizando
las cantidades y la informacion relevante.

Ajuste de Niveles de Stock: Ajustar los niveles de stock en el sistema para
reflejar los nuevos ingresos y asegurar que el inventario esté siempre actualizado.
Analisis de Datos de Inventario: Analizar los datos del inventario para
identificar tendencias de uso, necesidades futuras de repuestos, y oportunidades

para optimizar el inventario.

Customers (Clientes):

La etapa de Customers (Clientes) en el proceso de importacion de repuestos de equipos

médicos Siemens abarca un espectro diverso de beneficiarios, desde el ingeniero de

mantenimiento hasta los hospitales y los pacientes. Cada uno de estos grupos se beneficia

de manera tnica de las actividades realizadas durante el proceso de importacion.

Ingeniero de Mantenimiento

Acceso a Repuestos de Calidad: El ingeniero de mantenimiento recibe repuestos
de alta calidad y especificaciones precisas, lo que garantiza reparaciones eficaces
y confiables.

Eficiencia en las Reparaciones: Con un suministro constante y oportuno de
repuestos, el ingeniero puede realizar mantenimientos y reparaciones de manera
mas rapida, reduciendo los tiempos de inactividad de los equipos.

Soporte Técnico y Formacion: Al recibir repuestos directamente de Siemens, el
ingeniero también puede tener acceso a documentacion técnica actualizada y
oportunidades de formacidon sobre como instalar y mantener esos repuestos

correctamente.
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Hospitales Publicos y Privados

e Continuidad en la Prestacion de Servicios: Los hospitales se benefician de tener
equipos médicos funcionando de manera Optima, lo que asegura una atencion
continua y efectiva a los pacientes.

¢ Reduccion de Costos Operativos: Al minimizar los tiempos de inactividad de
los equipos, los hospitales pueden reducir los costos asociados a retrasos o a la
necesidad de reemplazo de equipos.

e Cumplimiento de Estandares de Seguridad y Calidad: El uso de repuestos
originales y certificados garantiza que los equipos cumplan con los estandares de

seguridad y eficacia, lo cual es crucial en el entorno hospitalario.

Pacientes

e Atencion Médica de Mayor Calidad: Los pacientes se benefician
indirectamente a través de un diagnoéstico y tratamiento mas precisos y fiables,
proporcionados por equipos bien mantenidos.

e Reduccion de Tiempos de Espera: La eficiencia en el mantenimiento de los
equipos médicos puede conducir a una reduccion en los tiempos de espera para
diagnosticos o tratamientos.

e Confianza y Seguridad: Saber que los hospitales utilizan equipos bien
mantenidos y con repuestos de calidad aumenta la confianza de los pacientes en

el cuidado que reciben.

Cada una de estas partes interesadas se beneficia de un proceso de importacion de
repuestos eficiente y bien gestionado. Para el ingeniero de mantenimiento, significa tener
las herramientas adecuadas para realizar su trabajo de manera efectiva. Para los
hospitales, se traduce en equipos confiables que pueden utilizar para brindar atencion de
calidad. Y para los pacientes, significa recibir atencion médica segura y eficaz. Este
proceso no solo asegura la funcionalidad de los equipos médicos, sino que también

respalda el objetivo mas amplio de proporcionar atencion médica de alta calidad.
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Figura 29.  Diagrama de flujo de Siemens Healthineers
Fuente: (Siemens Healthineers, n.d.)

Figura 30.  Diagrama de flujo

4.2.Medicion

Diagrama de Pareto

Para abordar los problemas en el proceso de importacion de repuestos de equipo médico

de la marca Siemens, el Diagrama de Pareto es una herramienta eficaz. Este diagrama
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ayuda a identificar y priorizar las causas mas significativas de los problemas en un

Proceso.

Para ello hemos identificado las siguientes causas o problemas

Causa / Problema / Fendmeno Datos recolectados
Eleccidn de rutas de envio mas directas 12
Retrasos en la entrega de un repuesto 23
Cambios en Regulaciones o Politicas de Importacidn 10
Desafios en la comunicacidn efectiva 43
Retrasos en documentacion de importacion en aduana 33

Figura 31.  Causas o problemas del proceso de importacion

Detalle de las causas encontradas:

Retrasos en Documentacion de Importacion en Aduana: Este problema puede ser
causado por errores en la documentacion, falta de cumplimiento de los requisitos

aduaneros, o simplemente por procesos burocraticos lentos.

Eleccion de Rutas de Envio Mas Directas: La seleccion ineficiente de rutas de envio

puede llevar a retrasos innecesarios y costos adicionales.

Retrasos en la Entrega de un Repuesto: Esto puede deberse a problemas con

proveedores, desafios logisticos, o incluso a la propia gestion interna de pedidos.

Cambios en Regulaciones o Politicas de Importacion: Los cambios regulatorios

pueden tener un impacto significativo en los procesos de importacion.

Desafios en la Comunicacion Efectiva: La comunicacion deficiente entre los distintos

actores involucrados en el proceso de importacion puede llevar a errores y retrasos.

Luego que hemos recolectado las causas, procedemos a realizar los célculos para
determinar la frecuencia acumulada, el porcentaje y el porcentaje acumulado lo que nos

va a ayudar a graficar el Diagrama de Pareto.
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Datos ID en Frecuencia Porcentaje

Ranking Causa / Problema / Fenémeno L Posicién real (Causas y datos ordenados) Porcentaje
recolectados grafico acumulada acumulado
4 Eleccién de rutas de envio mas directas 12| P1 1 [Desafios en la comunicacian efectiva a3 43 36% 36%
3 Retrasos en la entrega de un repuesto 23| P2 2 |Retrasos en di ion de impor] 33 76 27% 63%
5] Cambios en Regulaciones o Politicas de Importacién 10| P3 3 |Retrasos en la entrega de un repuestq 23 99 19% 82%
1 Desafios en la comunicacion efectiva 43| P4 4 |Eleccidn de rutas de envio més directs 12 111 10% 92%
A Retrasos en documentacion de importacion en aduana 33| Ps 5 |Cambios en Regulaci o Politicas d 10| 121 8% 100%

Figura 32.  Calculo para el diagrama de Pareto

Finalmente, el diagrama muestra el ranking de las causas o problemas mas significativos

en el proceso de importacion de repuestos marca Siemens.
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Figura 33.  Diagrama de Pareto

Retrasos en Documentacion de Importacion en Aduana: En el Diagrama de Pareto,
este problema representa una gran parte de los retrasos totales, por lo que se identifica

como una prioridad alta para la mejora.

Eleccion de Rutas de Envio Mas Directas: En el Diagrama de Pareto muestra que este
factor es una causa significativa de los retrasos o costos elevados, por lo que optimizar

las rutas de envio se convierte en una prioridad.

Retrasos en la Entrega de un Repuesto: El Diagrama de Pareto revela qué tiene una
frecuencia acumulada de 76 por lo que afecta al proceso en general y su gravedad relativa

tiene un porcentaje de 27% en comparacion con otros problemas.

Cambios en Regulaciones o Politicas de Importacion: Si este problema aparece como
una causa principal en el Diagrama de Pareto, sera necesario desarrollar estrategias para

una rapida adaptacion a estos cambios.

Desafios en la Comunicacion Efectiva: Si el Diagrama de Pareto indica que este es un

problema significativo, mejorar la comunicacion y coordinacion sera clave
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4.3.Analisis

Diagrama de Ishikawa

La implementacion de un Diagrama de Ishikawa para el proceso de importacion de

repuestos de equipos médicos Siemens, se examind cinco causas especificas que se ha

identificado, y se describira los efectos potenciales de cada una. Esto ayudara a visualizar

como estas causas afectan directamente el proceso de importacion de repuestos y qué

impacto tienen en la eficiencia y eficacia del mismo.

Retrasos en Documentacion de Importacion en Aduana

Causa: Inexactitud o falta de documentos requeridos, retrasos en la preparacion
de la documentacion, cambios de ultima hora en los requisitos aduaneros.
Efecto: Puede provocar demoras significativas en el despacho aduanero, lo que a
su vez puede causar retrasos en la entrega de los repuestos, aumentar los costos
de almacenamiento y generar insatisfaccion en los clientes internos.

Eleccion de Rutas de Envio Mas Directas

Causa: Seleccion inadecuada de rutas de envio, falta de analisis de rutas
alternativas, dependencia de rutas tradicionales sin evaluar su eficiencia.

Efecto: Conduce a tiempos de transito mas largos, aumenta el riesgo de dafios
durante el transporte, y puede incrementar los costos de envio. Ademas, puede
afectar negativamente la fiabilidad del tiempo de entrega.

Retrasos en la Entrega de un Repuesto

Causa: Ineficiencias en la cadena de suministro, problemas con los proveedores,
desafios logisticos internos.

Efecto: Estos retrasos pueden resultar en un tiempo de inactividad prolongado
para el equipo médico, lo que impacta directamente en la prestacion de servicios
de salud. Ademas, puede causar problemas de planificacion y operativos para el
equipo de mantenimiento.

Cambios en Regulaciones o Politicas de Importacion

Causa: Cambios inesperados en las regulaciones aduaneras, falta de
conocimiento actualizado sobre las politicas de importacion, cambios en las

tarifas o impuestos.
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Efecto: Puede llevar a retrasos imprevistos, incremento en los costos de
importacién y posibles sanciones o multas por incumplimiento, afectando la
rentabilidad y la planificacion del proyecto.
e Desafios en la Comunicacion Efectiva

Causa: Falta de canales de comunicacion efectivos entre las partes involucradas
en el proceso de importacion puede llevar a errores y retrasos

Efecto: La comunicacion deficiente puede resultar en malentendidos, errores en
los pedidos, y una coordinacion ineficiente de la logistica. Esto puede aumentar

el riesgo de errores y retrasos en todo el proceso de importacion.

Inexactitud o falta de

Estos retrasos pueden resulta seleccidn inadecuada de ni@s A
&n un tiempo de inactividad ineficiencias en la cadena de envi, falta de andlisis d d“f”'"E":s EHUE"‘_’?E.H
profongado para el equipa suministro, problemas con | rutas altemativas, Tetrasas en 12 preparacion de
médico, lo que impacta provesdores, desafios dependencia de rutas la documentacion, cambios de

iiltima hora en los requisitos
aduaneros.

directamente en |a prestacion logisticos internas. tradicionales sin evaluar su
de servidos de salud. eficiencia.

CAUSA /
EFECTO

Puede provocar demoras
significativas en el despacho
aduanero, ko que a su vez puede
causar retrases en b entrega de las
repusstos, aumertar los costos de
almacenamiento y generar

5 retrasos pueden resultar
en un tiempo de inactividad
profongado para el equipo
médico, lo que impacta
directamente en |a prestacidy

Puede llevar a retrasos
imprevistos, incremento en los
costos de importacidn y
posibles sanciones o multas

rincumplimiento, afectando
pol = reilzhilida\:lvla de servidos de salud.

Conduice a tiempos de trinsito mis
largas, sumenta el resgo de dafios
durante el transporte, y puede

Figura 34.  Diagrama de ishikawa

4.4.Mejora

Durante la etapa de mejora, implementamos la metodologia 'Valor Agregado' con el
objetivo de analizar y mejorar el proceso de importacion de repuestos Siemens. Optamos
por esta metodologia debido a su capacidad para identificar las actividades existentes en
el proceso vigente y, a partir de esa base, integrar nuevas acciones que incrementen el
valor del producto final. Este enfoque nos facilita la reduccion de tiempos y costos,

contribuyendo a un proceso mas eficiente y efectivo.
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Proceso actual de importacion de repuestos

El primer paso consiste en determinar el Full Time Equivalent (FTE), o Equivalente a
Tiempo Completo (ETC). Mediante este indicador, calcularemos el numero de
trabajadores a tiempo completo requeridos por la empresa para cubrir las horas trabajadas
por los empleados contratados a tiempo parcial en el proceso de importacion de repuestos

de la marca Siemens.

Unidadde | pjs Meses | Semanas Dias Horas Minutos Unidadde | o Meses | Semanss Dias Horas Minutas
tiempo tiempo
Aiio 1,0 12,0 50,0 238,0 1.904,0 114.240,0 Aiios 1,00000000 | 0,08333333 | 0,02000000 | 000420168 | 0,00052521 | 000000875
Mes 1,0 42 198 1587 9.520,0 Meses 1,00000000 | 0,24000000 | 0,05042017 | 0,00630252 | 0,00010504
Semana 1,0 48 381 22848 Semanas 1,00000000 | 0,21008403 | 0,02626050 | 0.00043768
Dia 10 80 480,0 Dias 1,00000000 | 0,12500000 | 0,00208333
Horas 1,0 60,0 Horas 1,00000000 | 0,01666667
Perioda no laborable De A FTE

Motivo Dias Minutos Afios 0,00000875

Vacaciones 15 Horas Afios 0,00052521

Fin de semana 100 Dias Afios 0,00420168

Afio nuevo 1 Semanas Afios 0,02000000|

Carnaval 2 Meses Afios 0,08333333

Viernes Santo 1 Minutos Meses 0,00010504|

Dia del Trabajo 1 Horas Meses 0,00630252

Batalla Pichincha 1 DiasMeses Dias Meses 0,05042017|

ler Grito Independencia 1 Semanashed Semanas Meses 0,24000000|

Independencia Guayagquil 1 Minutossemg  Minutos Semanas 0,00043768|

Difuntos 1 HorasSeman Horas Semanas 0,02626050|

Independencia fuenca 1 DiasSemana: Dias Semanas 0,21008403

Fundacidn Quito 1 MinutosDias [ Minutes Dias 0,00208333

Navidad 1 HorasDias Horas Dias 0,12500000

Total: 127 MinutosHora]  Minutos Horas 0,01666667 |

Figura 35.  Calculo de Full Time Equivalent (FTE)

Décimo Décimo . Fondos de Aporte Costo

No. Responsables Costo Mensual Vacaciones Costo Total .
Tercero Cuarto Reserva Patronal Horario
1|Jefe de logistica S 2.500,00 |$ 208,335 37,505 104,175 208,33|5  303,75|5 3.362,08|5 21,19
2|asistente logistico 3 900,00 | 5 75,00 | % 37,50 & 37,50 5 75,00 (% 109,35 |35 1.234,35|% 7,78

Figura 36.  Calculo de recursos

Una vez establecido el niimero de trabajadores que participan en el proceso de
importacion de repuestos de Siemens, y tras realizar un andlisis exhaustivo de sus horarios
laborales, vacaciones, dias festivos, salarios y contribuciones legales estimadas,
avanzamos hacia la identificacion y descripcion detallada de cada paso o tarea llevada a

cabo por estos empleados para finalizar el proceso.
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Mo. Actividad Responsable [rec ijscala FrdVolumen| Escala Vol. |Duracién{scala Du
1| Revizion del pedida de repuestas Jefe de logistica cadal semanas 3 Pedidos 5 minutos
2| Clasificacion de manera arancelarialos repuestos Jefe de logistica cadal semanas 3 clasificaciones 10 minutas
5| Fevision de documentacion de control previo Asistente lagistica cadal semanas 35 Fevisiones 15 minutas
4| Check list de la documentacion de control previo [repraceso) Azistente logistico cadal semanas 5 Checklist 10 minutas
5| Creacion del pedido [arden de compral en SAP a Fabrica Jefe de lagistica cadal semanaz 3 Creaciones de pe 15 minutas
E|Fevizion de la orden de compra [repracesa) Jefe de lagistica cadal semanaz 3 Fevizsiones 10 minutas
7| Confirmacion de la orden de compra Jefe de logistica cadal semanas 3 Confirmaciones 3 minutos
5| Erwio al departamenta de controlling la orden de compra para el pago Aszistente logistico cadal semanas 3 solicitudes 3 minutos
3| Proceso en espera cadal semanas 2 Confirmaciones 2 haras

10| Matificacion en SAP del comprobante de pago Aszistente logistico cadal semanas 3 notificaciones 15 minutos
1| Progesa en espera [confirmacion de fabrica] [repracesal gadal semanas 1 Confirmaciones 3 horas
12| Liberacion del pedida de los repuesta Jefe de logistica cadal semanas 3 liberaciones 15 minutes
13| Proceso en espera cadal semanas 1 Confirmaciones 2 haoras
14| Matificacion en S&P del despacha del repuesto Jefe de logistica cadal semanas 3 notificaciones 10 minutas
15| Creacion de alerta en SAF a DHL para generacion de via asrea Jefe de logistica cadal semanas 3 notificaciones 15 minutas
16| Proceso en espera [Transito de repuestos] cadal semanaz 1 transita 5 dias 1
17| Revision del numero de guia en OHL Jefe de logistica cadal semanas 1 Revizsiones 5 minutos
15| Revsion del traking del repuesto [reprocesal Jefe de logistica cadal semanas 1 Revisiones 5 minutos
13| Confirmacion de los repuestos en aduana del Ecuadaor Jefe de logistica cadal semanas 5 Confirmaciones 15 minutas
20| Contacto con el agente de aduana para el aforo aduanera respectivo Jefe de logistica cadal semanas 3 contactos 15 minutas
21| Revision de documentacion para el afare Asistente lagistico cadal semanas 2 Fevizsiones 1 haras
22| Proceszo en espera cadal semanaz 1 comunicaciones 3 haras
23| Confirmacion de la desaduanizacion del repuesto en aduana Aszistente logistico cadal semanas 1 comunicaciones 30 minutos
24| Matificar a OHL para entrega del repuesto en bodegas UIO v GUAY. Jefe de logistica cadal semanas 3 notificaciones 10 minutos
25| Proceso en espera cadal semanas 1 Confirmaciones 1 haras
26| Confirmacion a Centro de servicios gue el repuesta se encuentra enbodega | Jefe de logistica cadal semanas 3 Confirmaciones 5 minutos

Figura 37.  Actividades actuales del proceso de importacién de repuestos

A partir del Analisis de Valor Agregado y mediante el uso de un cursograma analitico,

hemos descubierto que la mayoria de las actividades involucradas son de naturaleza

operativa. En términos de tiempo, las actividades relacionadas con el transporte presentan

una duracion de ejecucion considerablemente alta, mientras que, en cuanto a costos, las

actividades operativas resultan ser las mas elevadas.

CURSOGRAMA ANALITICO EN CANTIDADES

Actividades

Tiempo

Costo

Operacion 13 act

30,8 hrs

561,15

Inspeccion 5act

15,2 hrs

154,63

Transporte 4 act

171,5 hrs

14,72

Demora 4 act

50,0 hrs

Almacenaje 0 act

0,0 hrs

Total 26 act

267,6 hrs

L |4 (A0 | (U |0

730,50

Figura 38.  Cursograma analitico en cantidades
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CURSOGRAMA ANALITICO

Operacion

Inspeccion

Transporte

Demora

Almacenaje

0% 10% pAS 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

¥ Actividades ~ Tiempo ™ Costo

Figura 39.  Gréfico cursograma analitico

El andlisis de Valor Agregado divide las actividades en tres grupos: operativas, que
proporcionan valor al cliente; de inspeccidon, que aportan valor al negocio; y de transporte,
demora y almacenaje, que no agregan valor. Los resultados muestran que las actividades

que no afiaden valor (NAV) predominan en el proceso de importacion de repuestos.

VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo
VAC 6 act 171,5 hrs| S 103,01
VAN 8 act 19,4 hrs| S 368,64
NAV 12 act 76,7 hrs| S 258,85
Total 26 act 267,6 hrs| S 730,50

Figura 40.  Valor agregado en cantidades
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

64%

Actividades

Figura 41.  Grafico anélisis de valor agregado

Tras detallar minuciosamente todas las actividades actuales que la empresa lleva a cabo
en el proceso de importacion, estamos capacitados para identificar aquellas que pueden
ser mejoradas y asi optimizar la importacion de repuestos Siemens. Por ende, hemos
incorporado varias actividades adicionales que prometen incrementar la eficacia y
eficiencia del proceso. A continuacidn, se presentan algunas sugerencias para posibles

mejoras.

Para ver la plantilla de metodologia de valor agregado del proceso de importacion de

repuestos actual de la empresa: ver el Anexo D

Propuesta de mejora

En la propuesta, se considera que, para mejorar el proceso de importacion de repuestos,
es fundamental disminuir los tiempos de entrega mediante la seleccion de rutas de envio
mas directas, la reduccion de tiempos en actividades que generan demoras, y la
disminucién de los retrasos en la tramitacion de la documentacion de importacion, entre
otros aspectos. En consecuencia, hemos incorporado varias actividades adicionales
destinadas a potenciar la eficacia y eficiencia del proceso. A continuacion, se presentan

algunas recomendaciones para posibles mejoras.
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No. Actividad F ia| Escala Fre.| Volumen Escala Vol Duracidn |Escala Dur.|
1|Revision del pedido de repuestos lefe de logistica cadza 1 semanas 3 Pedidos 3 minutos
2|Clasificacion de manera arancelaria los repuestos lefe de logistica tada 1 semanas 3 clasificaciones 5 minutos
3|Revision de documentacion de control previo asante de logistic; tadz 1 semanas 3 Revisiones 10 minutos
4|Check list de la documentacion de control previo [reproceso) asante de logistic; tada 1 semanas 3 Check list 3 horas
5|Creacion del pedido [orden de compra) en SAP a Fabrica lefe de logistica tada 1 semanas 3 Creaciones de pe 10 minutos
6|Revision de la orden de compra {reproceso) lefe de logistica tada 1 semanas 3 Revisiones 5 minutos
7|Confirmacion de |z orden de compra Jefe de logistica tada 1 semanas 3 Confirmaciones 3 minutos
8|Envic al departamento de contrelling |z orden de compra para el pago |4sistente logisticol tada 1 semanas 3 solicitudes 3 minutos
5|Proceso en espera cada 1 semanas 2 Confirmaciones 1 horas

10|Notificacion en SAP del comprobante de pago [4sistente logisticol cada 1 semanas 3 notificaciones 5 minutos
11|Proceso en espera (confirmacion de fabrica) (reproceso) cadza 1 semanas 1 Confirmaciones 3 minutos
12|Liberacion del pedido de los repuesto [asistente logisticol cadza 1 semanas 3 liberaciones 30 minutos
13 |Proceso en espera tadz 1 semanas 1 Confirmaciones 1 horas
14 [Notificacien en SAP del despacho del repuesto [Asistente logisticol tadz 1 semanas 3 notificaciones 10 minutos
15 [Analisis de proveedores logisticos que cumplan con un menor tiempo de gAsistente logistico) tada 1 semanas 1 analisis 1 horas
16|Creacion de alerta en SAP al proveedor logistico escogido por via aerea lefe de logistica tada 1 semanas 3 Creaciones 10 minutos
17|Planificacion de la mejorar ruta directa para envio de repuestos Jefe de logistica tada 1 semanas 1 planificacion 15 minutos
18|Planificacion gue todos los repuestos solicitados viajen en conjunto Jefe de logistica tada 1 semanas 1 planificacion 15 minutos
18|Revision del numero de guia asante de logistic; cada 1 semanas 1 Revisiones 5 minutos
20|Proceso en espera (Transito de repuestos) cada 1 semanas 1 transito 4 dias
21|Revision del traking que toedos los repuestos solicitados viajen en conjuntfasante de logistic cada 1 semanas 1 Revisiones 5 minutos
22|Confirmacion de los repuestos en aduana del Ecuador [asistente logisticol cadza 1 semanas 1 confirmaciones 5 minutos
23|Contacto con el agente de aduana para el aforo aduanero respectivo [Asistente logisticol tadza 1 semanas 1 contacto 10 minutos
24|Planificacion de decumentacion para el aforo respectivo asante de logistic; tadz 1 semanas 1 planificacion 15 minutos
25|Revision de documentacion para el aforo asante de logistic; tada 1 semanas 1 Revisiones 10 minutos
26|Check list de la documentacion para el aforo respectivo asante de logistic; tada 1 semanas 1 Revisiones 5 minutos
27|Proceso en espera tada 1 semanas 1 comunicacion 2 horas
28|Confirmacion de |z desaduanizacion del repuesto en aduana |4sistente logisticol tada 1 semanas 1 Confirmaciones 10 minutos
2% |Notificar al proveedor para entrega del repuesto en bodegas U0 y GUAY. | lefe de logistica cada 1 semanas 1 notificaciones 10 minutos
30|Proceso en espera cada 1 semanas 1 Confirmaciones 1 horas
31|Confirmacion a Centro de servicios que el repuesta se encuentra en bodeglasistente logisticol cada 1 semanas 1 Confirmaciones 5 minutos
32[(Medicion del desempefic del proceso lefe de logistica cada 2 semanas 1 medicion 1 horas
33|Toma acciones correctivas lefe de logistica cada 2 semanas 1 toma de accione 1 horas

Figura 42.  Actividades de mejora para el proceso de importacion de

repuestos

Analisis Financiero

Después de analizar el proceso ideal que Siemens deberia adoptar para la importacion de

repuestos, a continuacion, se detalla el analisis costo-beneficio que la empresa

experimentaria al implementar estas mejoras en el proceso.

Situacion Actual Administrativa

Décimo Décimo . Fondos de Aporte Costo
No Responsables Costo Mensual Vacaciones Costo Total .
Tercero Cuarto Reserva Patronal Horario
1|Jefe de logistica 3 2.500,00 |5 208,33 % 37,505 104,17|5 208,33 |5  303,75|5 3.362,08 |3 21,19
2|Asistente logistico 3 900,00 |5 75,00 | % 37,50 & 37,50 | $ 75,005 109,35|% 1.234,35|% 7,78
Figura 43.  Gastos actuales del personal involucrado en el proceso de
importacion
Propuesta para mejorar Administrativa
Décimo Décimo ) Fondos de Aporte Costo
No. Responsables Costo Mensual Vacaciones Costo Total i
Tercero Cuarto Reserva Patronal Horario
1|lefe de logistica S 2.500,00 |S 208,33 |S 37,50|S 104,17|S5 208,33|$ 303,75|S 3.362,08|S 21,19
2|Asistente logistico S 900,00 |$  7500($ 37505  3750|5  7500(% 109,35|5 1.23435|5 7,78
3|Pasante de logistica S 450,00 | S 37,50 % 37,50 S 18,75 |5 37,50 $ 54,68 |S 63593 |S 4,01
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Figura 44.  Gastos con la propuesta de mejora para el personal involucrado en
el proceso de importacion

Se sugiere la contratacion de un pasante en el area de logistica para reducir la carga de
trabajo, en linea con el volumen de actividades que se realizaran a lo largo de todo el

proceso de importacion de repuestos.

CARGA DE TRABAIJO

b

17,3 hrs/mes

12,7 hrs/mes

* Jefe de logistica * Asistente logistico ™ Pasante de logistica

Figura 45.  Carga de trabajo

Propuesta de Costos de Importacion

Costo total por actividades

VALOR AGREGADO EN CANTIDADES

Actividades Tiempo Costo
VAC 15 act 160,6 hrs| S 334,08
VAN 14 act 13,1 hrs| S 155,96
NAV 4 act 21,0 hrs| S -
Total 33 act 194,7 hrs| S 490,04
Figura 46.  Valor agregado en cantidades

119




El analisis de Valor Agregado distingue tres tipos de actividades: operativas, que brindan
valor agregado al cliente; de inspeccion, que suman valor al negocio; y de transporte,
demora y almacenaje, que no agregan valor. Con esta metodologia, se aumentaron las
actividades beneficiosas para cliente y negocio, y se minimizaron las no valiosas. Esto

resulté en la reduccion de tiempos y costos en el proceso.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

82%

Actividades

*VAC * VAN ™ NAV

Figura 47.  Analisis de valor agregado

Para ver la plantilla de metodologia de valor agregado de la propuesta de mejora al

proceso de importacion de repuestos de la empresa: ver el Anexo E

Analisis costo beneficio

La implementacion de las mejoras propuestas en el proceso de importacion de repuestos
para equipos médicos Siemens no solo generaria un ahorro mensual significativo de
aproximadamente $240,46, sino que también se anticipa una notable disminucion en los
tiempos de entrega, reduciéndose en cerca de 72.9 horas. Este cambio no solo optimizara
la eficiencia operativa, sino que también fortalecerd nuestra capacidad para atender de

manera mas efectiva las demandas urgentes de los clientes, particularmente hospitales y
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clinicas. En el sector de la salud, donde cada minuto cuenta, especialmente en situaciones
de emergencia, una respuesta mas rapida puede tener un impacto directo en la calidad del

tratamiento y en los resultados para los pacientes.

Esto, a su vez, puede permitir una reinversion de recursos en otras areas clave, como la
investigacion y el desarrollo de nuevas tecnologias médicas, fortaleciendo asi nuestra
posicién en el mercado y mejorando nuestra oferta de servicios. En resumen, las mejoras
propuestas en el proceso de importacion de repuestos no solo son financieramente
beneficiosas, sino que también tienen el potencial de mejorar significativamente la

calidad del servicio que proporcionamos a instituciones criticas en el campo de la salud.

4.5.Control

En el apartado de control, presentamos los indicadores KPI que nos aseguran la medicion
continua y el andlisis de indicadores de desempeiio para mejorar los procesos

satisfaciendo las necesidades de los clientes interno y externo.

Tabla 6. Indicador de tiempo promedio del proceso de importacion

Nombre Tiempo promedio del proceso de importacion
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Tasa

Mide el tiempo en dias calendario que se demora el proceso de
Descripcion importacion desde que se ingresa la documentacion en aduana hasta que
se libera la carga.

Responsable de |Responsable de

Formula Frecuencia | Sentido | LI LS Medicion Anélisis

Sumatoria de los dias
de los procesos de
i tacio . Jefe del area de |Jefe del area d
|m|:l)or acién / Mensual | Negativo | 25 | 35 efe el a.rea e |Jefe e. area de
ndamero de logistica calidad

importaciones
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Tabla 7. Indicador de cumplimiento de importaciones planificadas
Nombre Cumplimiento de importaciones planificadas
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje

Descripcion

de las planificadas.

Mide el grado de cumplimiento de las importaciones realizadas respecto

R | R I
Férmula Frecuencia | Sentido | LI LS espons'a'b’ ede espon’s?I? ede
Medicién Analisis
Numero de
importaciones

ejecutadas/ NUmero 100 Jefe del drea de | Jefe del drea de

de importaciones | Trimestral | Positivo |~ =~ | 100% logistica calidad

o " %
planificadas*100
Tabla 8. Indicador de importaciones realizadas

Nombre Importaciones realizadas
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Tasa

Descripcion

Mide la cantidad de importaciones que se hacen mensualmente.

Férmula Frecuencia Sentido |LI LS Responsable |[Responsable de
de Mediciéon |Analisis

Importaciones

Mensual Positivo (0% [100% |efe del drea dellefe del area de
Importaciones logistica calidad

endientes
Tabla 9. Indicador de tiempo de entrega de los pedidos

Nombre Tiempo de entrega de los pedidos

Tipo de medida

Eficiencia

Tipo de relacion

Tasa

Descripcion

Mide el tiempo de entrega por parte de la empresa durante el mes

Férmula Frecuencia Sentido LI LS |Responsable [Responsable de
de Mediciéon |Analisis
> Tiempo de 0% 100%|efe del drea
entrega Mensual Negativo de logistica lefe del drea de
calidad
Pedidos

122




Tabla 10. Indicador de llegada de importaciones

Nombre Llegada de importaciones
Tipo de medida Eficacia
Tipo de relacién indice

Descripcion Mide la cantidad de repuestos que no llegan en buen estado
Formula Frecuencia Sentido [LI [LS |Responsable de Responsable de
Medicién Analisis

Pedidos en

mal estado Mensual Negativo 0% [L00%|efe del area de [efe del area de
Importaciones logistica calidad
totales

Tabla 11. Indicador de tiempo de despacho aduanero
Nombre Tiempo de despacho aduanero
Tipo de medida Eficiencia

Tipo de relacion tasa

La duracién del proceso de despacho aduanero es un factor clave, ya que
impacta directamente en los tiempos de entrega y la efectividad del proceso
de exportacion. Evaluar el tiempo medio necesario para finalizar el despacho
aduanero es fundamental para detectar potenciales puntos de congestion y

Descripcion L
buscar maneras de optimizar este proceso.
Responsable | Responsable
. . . de de
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Medicién Anilisis
Fechay hora de
despacho Negativo (menor
aduanero - Fecha tiempo de d.esp.acho 35 | 72 Jefe del area | Jefe del area
y hora de Mensual aduanero indica . .
. . de logistica de calidad
presentacién de un mejor |horas|horas
documentos de desempeiio)
importacion

Este analisis exhaustivo de varios indicadores clave de desempefio (KPI) es fundamental

para optimizar el proceso de importacion de repuestos de equipo médico de la marca

Siemens. Los KPIs incluyen, ademas de los ya mencionados, aspectos como el costo total

de importacion, la precision en la documentacion de importacion, el porcentaje de

cumplimiento de los estdndares de calidad, y la satisfaccion del cliente con respecto a los

tiempos de entrega.
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Adicionalmente, se evalua el nivel de cumplimiento de los plazos acordados con los
proveedores, la eficiencia en la gestion de inventarios post-importacion y el impacto
ambiental del proceso de importacion. También se considera la relacion costo-beneficio
de cada importaciéon y la adaptabilidad del proceso frente a cambios regulatorios o del

mercado.

La asignacion de responsabilidades para la medicion y analisis de estos KPIs implica una
colaboracion estrecha entre diversos departamentos, incluyendo logistica, finanzas,
operaciones y servicio al cliente. Esta colaboracion es esencial para garantizar una

comprension integral del proceso y para identificar oportunidades de mejora continua.

Por ultimo, estos indicadores no solo ayudan a evaluar la eficiencia y efectividad del
proceso de importacion actual, sino que también provee retroalimentacion valiosa para la
toma de decisiones estratégicas y operativas. Esto, a su vez, contribuye a una mayor
competitividad de la empresa en el mercado, garantizando la disponibilidad oportuna de

repuestos médicos esenciales y manteniendo la confianza y satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la propuesta de mejora en el proceso de importacion de repuestos
de equipos médicos de la marca Siemens permitird a la empresa ser mas
competitiva en el mercado. Esto se debe a que, tras realizar el andlisis, se ha
determinado que existe un beneficio significativo con respecto al proceso actual.
El estudio del marco tedrico permitié determinar que las mejores modelos para
formular una propuesta de mejora en el proceso de importacion de repuestos de
equipos médicos de la marca Siemens incluyen la cadena de valor, el mapa de
procesos, las fuerzas de Porter, el analisis PESTEL, el diagrama SIPOC, el
diagrama de Pareto, el Diagrama de Ishikawa y la Metodologia del valor
agregado, entre otras.

Se pudo conocer la situacion actual de la empresa, una multinacional alemana
muy reconocida con 33 centros de manufactura principales alrededor del mundo,
destacandose especialmente los ubicados en Alemania, China y Estados Unidos.
Esta empresa distribuye sus productos a nivel global, cumpliendo con su mision:
"Somos pioneros en avances sanitarios. Para todos. En todas partes. De forma
sostenible."

A lo largo de la investigacion de mercado, mediante entrevistas, encuestas y
observaciones directas, se recopild informacién crucial y directa. Esta abarca el
estado actual de la industria, los desafios comunes; y desde el punto de vista de
los clientes, sus necesidades especificas y lo que mas aprecian en una empresa
para que estas necesidades sean satisfechas.

La industria de la salud, donde opera Siemens Healthineers, es altamente
competitiva. Por ello, se determina que tener una excelente gestion y planificacion
de procesos es crucial, especialmente en lo que respecta a la importacion de
repuestos médicos. Este enfoque ayuda a la empresa a ganar mayor confianza de
sus clientes al entregar los repuestos en un tiempo Optimo, con el objetivo de
asegurar que todos los equipos médicos queden completamente operativos.

A través de las entrevistas, se determind cudl es el proceso actual de importacion
de repuestos, cudl es la percepcion de los empleados sobre las ventajas, desafios

y retos que presenta dicho proceso, lo cual ayudo a identificar sus problemas y a
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como se puede ofrecer soluciones al plantear una propuesta de mejora en el
proceso de importacion de repuestos de equipo médico de la marca Siemens.

La propuesta de mejora de procesos reveld que la carga laboral de los miembros
de la empresa, tales como la de la jefa del area de logistica y del asistente, podria
reducirse significativamente con la contratacién de un pasante, lo que permitiria
un mejor rendimiento en sus actividades restantes.

Gracias a la identificacion y propuesta de mejora del proceso de importacion, se
logré comparar varios aspectos en los que la empresa Siemens Healthineers puede
incrementar su eficiencia en la logistica de repuestos de equipos médicos.

La propuesta sugiere la reduccion de costos y tiempo, ademas de distribuir la carga
laboral de la empresa de manera mas equitativa para evitar la sobrecarga laboral.
Gracias al proceso propuesto de importacion de repuestos, la empresa puede

mejorar sus tiempos de entrega, lo cual es esencial para la industria de la salud.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar de manera efectiva la propuesta de importacion de
repuestos de equipos médicos de Siemens, considerando que habra mejoras en
comparacion con el proceso actual. Esto contribuird a incrementar la
competitividad de la empresa en el mercado de la salud.

Se recomienda aplicar las metodologias de procesos descritas en el marco teérico
para optimizar la importacion de repuestos de equipos médicos de la marca
Siemens. Esto permitird una gestion mas eficiente y efectiva de las operaciones,
mejorando asi la competitividad de la empresa en el mercado.

Se recomienda implementar la propuesta de mejora de procesos para reducir la
carga laboral del jefe del area de logistica y del asistente. Esto mejorara su
rendimiento y permitird un enfoque mas efectivo en otras actividades de la
empresa.

Dar un seguimiento continuo al proceso propuesto de importacioén de repuestos de
equipo médico de la marca Siemens para mantener siempre una actualizacioén de
los resultados obtenidos.

Se recomienda realizar analisis de proveedores logisticos, ya que ello resultara en
una base de datos que servira como apoyo para tomar decisiones futuras acerca de
posibles mejoras en los tiempos de entrega de repuestos de equipos médicos de la
marca Siemens.

Ademas, se recomienda implementar canales de comunicacidon efectivos para
fomentar una comunicacion rapida y transparente entre los departamentos,
incluyendo herramientas en linea, reuniones semanales o mensuales, entre otras.
Se recomienda implementar el proceso propuesto, ya que ello permitiria a
Siemens Healthineers obtener ahorros significativos en aspectos de costo y tiempo
en las actividades del proceso.

Es crucial para el mejoramiento del rendimiento de cada proceso asegurar una
comunicacion efectiva entre departamentos, por lo que se aconseja utilizar

herramientas tecnoldgicas que ayuden a agilizar estos procesos.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista a Ingeniero de servicios de “Siemens Healthineers”

Link de acceso:

https://puceeduec-

my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce edu_ec/Ea 9qriGSSJOlk8brpL.Cb
ZwBJ_QvQUwQwA{83aJBImDsKg?e=0DQrqG
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https://puceeduec-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/Ea_9qriGSSJOlk8brpLCbZwBJ_QvQUwQwAf83aJBlmDsKg?e=0DQrqG

Anexo B. Entrevista a Profesional de proyectos logisticos en “Siemens Healthineers”

Link de acceso:

https://puceeduec-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EfMBgDbKXI tFukRAkr
JEGOwB_yCKTOdUT6-8Q1zG7GZ8gA?e=gq5MsE
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Anexo C. Entrevista a Profesional de gestion de calidad en “Siemens Healthineers”

Link de acceso:

https://puceeduec-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce edu_ec/EdnRuEDrtbplqzMC zS
mh2MBZUyJBPraUKfw8QSiN02iEw?e=Qwjukh

133


https://puceeduec-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EdnRuEDrtbpIqzMC_zSmh2MBZUyJBPraUKfw8QSiN02iEw?e=Qwjukh
https://puceeduec-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EdnRuEDrtbpIqzMC_zSmh2MBZUyJBPraUKfw8QSiN02iEw?e=Qwjukh
https://puceeduec-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EdnRuEDrtbpIqzMC_zSmh2MBZUyJBPraUKfw8QSiN02iEw?e=Qwjukh

Anexo D. Plantilla de metodologia “Valor agregado” Proceso de importacion actual de la
empresa.

[No. Actividad Responsable [recuencifscala FrdVolumen| Escala Vol. in} Dul FTE | % Caiga| Carga

1| Fevision del pedida de repuestos Jefe delogisica | cadal semanas 3 Pedidos 5 minutos | 0.00043766] 0,66 10hrsimes| ¥
Z|Clasficasion de manera aiancelaralos repuesios Jefe delogistica | cada semanas 3 clasiicaciones 70 minutos | 0,00043768) 1,5t 2Ahisimes| ¥
5| Revision d= documentasian de carral previa erte logistion | cadal semanas 3 Fevisiones 75 minutes | 0,00043768) 1577  3Akrsimes| ¥
4| Check izt de 2 E! Asisterte logistica| _cada ssmanas 3 Checklist 70 minutes | 0,00043768) 2 Abrsimes| &
5| Creacion del pedido (orden de compra) en SAF aFabrica Jefe delogistica | cadai semanas Creacionss de pe| 15 minutos | 000043768 Thrsimes,

5[ Fievision de l2 orden de compra (iepracesa) Jefe delogisica | cadal semanas Fievisiones 10 minutos | 0,00043758) Ahrsimes|

7| Confimasicn de Iz orden de compra Jefe delogisica | cadal semanas [ minutes | 000043768 G hisimes

] Envio al departamenta de conroling [2 orden de compra para el pags Asistente logistion| _cada 1 semanas Solicitudes minutos | 0,000¢43768] .35 0,6hisimes
H|Procesoen espeia cada semanas Confimasiones hoias | 0,02626050) 50|16, 7 hrsimes

[ Flexi =n AP del comprabante de page Asisterne logisticn| _cadal semanas 3 notfioacio 76 minutes | 0,00043768) 5 brsimes| &
Ti[ Praceso en esperalzonfimmacion de fabrics) [pracsso] cada semanas 1 Confirmaciones S horss | 0,02626050 72,5 hreimes| &
12| Liberacion del pedide de los repuesta Jefe delogistica | cadai semanas ib 15 minutos | 0,00043768) rzimes|
13[Procesa =n espeia cadal semanas 1 hoiss | 002626050 3hisimes
] 21 AP del despacho deliepuesto Jefe delogisioa | cadal semanas 3 0 minutos | 0,00043768) [3ta ] 2Ahisimes
75| Creacion de alerta en SAF 2 DL para generacion de via asiea Jefe delogisica | cadal semanas 3 nofficasion T5 minutos | 0,00043765] AN
76| Procesa en espera (Tiansie de repuestos) cada semanas T wansto dias 0,Z1006403| 105,047 | 166,7 hrsimes|
77| Rrevision delnumero de guia en DHL Jefe delogistica | cada semanas 1 Pevisiones & minutos | 0,00043768]  0,20%| 0,3 hrsimes| &
1| Revsion deluzking delrepuesta (epracesal Jefe delogistica | cadat semanas 1 Pevisianes S minutos | 0,000437/ 7| 0.3hsimes
T3] Confimacion de los repuestos en aduana del Ecuader Jefe delogistica | cadai semanas 3 L 15 minutos | 0000437 Thrsimes|
20 Contacto con el agente de ad: 1 2for0 sdusnere espestive Jefe delogisica | cadal semanas 3 contactes 15 minutos | 0,000437 Thrsimes|
21| Frevision de documentasien para =l afore, Rsisterte logistion| _cadal semanas 2 Revisiones Thoias | 0026260 5 3 hisimes
Zz|Procesoen espeia cadal semanas 1 comunicasiones 3 hoias | 0,02626050) 725 hrsimes|
Z3] Confimasian iz ac en aduana Asistente logistion| _cada 1 semanas 1 comunicasienes 30 minuos | 0,00043768 % Ahisimes|
4| Notficar 2 OFL para ervega del repuesta en bodegas Ui y GUAY. Jefe delogistica | cada semanas 3 notficaciones 70 minutes | 0,00043768] 2. brsimes| &
25 [Procesa en espera cadat semanas 1 Confirmac Thoras | 0,02626080] 4.Zhrsimes| &
26| Confirmacian s Centra de servicios que el repuesta se encuenrasnbodega | Jefe delogistica | cadal semanas 3L S minutos | 0,00043768]  0.66%]  10hrsimes|

IRSOGRAMA ANALITICO EN CANTIDAD

e e URSOGRAMA ANALITICO
Gazk 15,2 her| % 154,63
Tranrpmurk dazt 1T1,5hrr| § 14,72
[Demmrs dack S hee| % -
Almacenaj Dazk 00 hrer| § -
I Tutal Lk agk ekTEhrr| § 730,50

RSOGRAMA ANALITICO EN PORCENTA

Tiem Curtm
5,0 11,521 T, B
19,2 5,7
15,4 6d, 1
15,412 13,7
0,00 0,03
[ Tural ] [

YALOR AGREGADO EN CANTIDADES

fovivideds] Tismps | Carts AMALISIS DE VALOR AGREGADO

TALE £ ack] 1715 her| § 103,01
TAH & ack] 19.dher| § FEEEd
HAT 1Zacy TE,Thre| § 254,55
Tutal Lk agk ekTEhrr| § 730,50

YALDR AGREGADD EN FORCENTAJES

Ackiw e Tism Curtm
LL1d 3] ] 1d:<
TAH i T 51|
HAY dE] b kd 5]
Tutal 1] A 1]

ARGAS DE TRAEBAJOD POR RESPDNEAEI

Rarpmmraklar Carga Raqui
JeoFe de logirkiza 2T dhrrtmer| 0,172 perronar|
Arirkonte lngirkizn 14,dbrrdmer| 01Zperronar

Link de acceso:

https://puceeduec-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/naenriquezm_puce edu ec/EfvA_ G2clblGg2tYqlgz
nBMBTfx10x7QbVeLZnnX28rgxg?e=NGJ]E0
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Anexo E. Plantilla de metodologia “Valor agregado” Propuesta de mejora al proceso de
importacion

|No. Actividad | Escala Yol. p

Fievision del pedido de repuestos Jefe de logistica | cadal semanas Fedidos minutos | 0,000437: WA
Clasificacion de manera arancelaria los repuestos Jefe de logistica | _cada i semanas clasicasiones minutos_| 0,0004376 WAL
Fevision de documentacion de control previo Fasante de logistioa] _cada{ semanas Fevisiones 10 minutos_| 00004576 VAR
Check list de la documentacion de contiol previa (reproceso] Fasante de [ogistioa] _cadal semanas Check list minutos_|0,0004376 WAH
Creacion del pedido [orden de compra) en SAF a Fabrica Fasante de ogistica] _cada ! semanas Creaciones de T0_minutos | 0,0004376 WAL
Fevizion de Ia arden de compra [reprocesa] Jefe de logistica | _cadal semanas Fevisiones minutos | 0,0004376 VAN

ion de [a orden de compra Psistente logistics | _cada | semanas = g minutos | 0,0004371 VAN
Ensic 3l Ts orden de slpagn cadal semanas solicitudes minutos | 0,0004371 WAL
Praceso en espera cadal semanas C horas | 0026260 AV
T0] Flotificacion en SAF del comprobante de pago Pistente logisticn | cadal semanas notificaciones 5 minutos | 0.0008371 WAL
Praceso en n de Fabrioa) [reprocesa) cadal semanas T Confirmacion 3 minutos | 0.000837% AT
iberavion del pedido de los repuesto Jefe de logistica | cadal semanas 3 liberaviones 30_minutos | 0000437 WA
Proceso en espera cadal semanas 1 Confirmarion T hoas | 0,036080 HAY
Hotificacion en SAF del despacho del repuesto Fsistente logistion | _cada | semanas 3 notificaciones T0_minutos | 0,000457 VAT
Analisis de proveedares Ingisticos que un menor tiempa de | Asistente logisticn | _ocada | semanas T analisis T horas | 0,02626060 VAL
Creacion de alerta en SAF al proveedar logisticn escagido por via aerea | _Jefe de logistica | _ocadaf semanas Creaciones T0_minutos_|0,0004376 WAL
Planificacion de 13 mejorar ruta directs para envio de repuestos Jefe de logistica | _cadal semanas planficacion 5 _minutos | 0,0004376 WAL
ion que todos los uijen en conjunt: Jefe de logistica | _cadal semanas lanificacion 5 _minutos |0,0004371 WAL
Flevision del numera de quia Fasante de ogistios] _cada ! semanas Fevisiones minutos | 0,0004371 [

20] Froceso en expera [Transito de repuestos] cadal semanas transita: dfas 2100841 WAL

21| Fevision del T 5 los repuestos = i njunt| Fasante de logistioa] _cadal semanas Fevisiones minutos | 0.000437" [

22| Confirmacion de los repuestos en aduzna del Ecuador Fasante de logistics] _cadal semanas minutos | 0000437 Wl

23] Contacto con el agente de aduana para el aforo aduaner respestivo | Asistente logistico | _cadal semanas contasto 10_minutos | 0.000437 . [

24| Flanfficacion de d el aforo respectivo Pisistente logisticn | _cadal semanas planificasion 14 _minutos | 0000437 1.0 hrstmes IR

5] Flevision de documentasion para el aforo Asistentelogistion | _cada | semanas Fevisiones 10_minutos_| 0000457 .7 hisfmes WAl

26| Cheok list de Ia dosumentacion para el aFaro respects Fasante de logistioa] _cadal semanas Fevisiones minutos_| 0000437 3 hisfmes WAl

7| Froceso en espera cada i semanas municacian horas | 0,02626060 3 hisimes X

26] Confirmacion de ion del repuesto en aduana Psistentelogistico | _cada | semanas Confitmacion T0_minutos |0,00043768 .7 hisimes VAN

28] Notificar al proveedar pars entrega en bodegas UI0y GLIAY. | Asistentelogistico | _cadal semanas notiicacion 10_minutos | 0,00043768 .7 hisimes WAL

30| Proceso en espera cada i semanas = T T horas__|0,02626050 2 hisimes WAL

F[C 3 Centir g en bode: cadal semanas C 5 minutos | 000043768 3 hrstmes WAL

32| Medicion del desempenia del proceso Jefe de logistica | cada? semanas medician Thoras__[0.02626050 2T hrsimes VAN

33| Toma acciones conestivas Jefe de logistica | cadaZ semanas toma de aceiond Thoras | 0,02626050 2T histmes VAN

IRE0OGRAMA ANALITICO EN CANTIDAD

Tismpm Cartm

rr———r B ) CURSOGRAMA ANALITIC
Inrpscciki] Gher| § 1ET05
Tranrpart 127,5hea| § -

2l 0hea § -

00 hea| § -

194, Thes| § dun0d

ITOGRAMA ANALITICO EN PORCENT A

Activid Tiam, Curtm

Opara 43,55 13,1 72,0
Inspsccil] 33,34 5,5 25,0
Tranrpurk, B, 1) T, 0,0
[Demura 12,1 10,5 [
Almacs 0,03 0,0 0,07
[ Tutal iz 10012 100

YALOR AGREGADD EN CANTIDADES

Ac 4 Tiaem Curtm
TAC 15 azt 60,6 hrs| § 354,08
TAH 1dazy 13, 1hrs| § 155,98
HAY dacy el 0 hes| § -
T FFacy 194, Thrs| § dai, 04

YALOR AGREGADD EN PORCENTAJES

Ackawid Tiam Curtm
45 LE2d
Az i
12 0
00 A0 100

LRGAS DE TRAEAJO POR RESPONIABI

Rarpmnraklsr Caraa
defe de logirkiza AT, Z herdmer| 0,109 porronar
Arirtenke loqirkico 12, Thrrdmer| 0,05 perranar

Link de acceso:

https://puceeduec-

my.sharepoint.com/:x:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EfzZPEKZxDhIPgnl. Mc6
mp3T8BtA9s03CSx1tM6SqE 28aRw?e=czTzSy
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https://puceeduec-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EfzPEKZxDhlPgnLMc6mp3T8BtA9s03CSx1tM6SqE_28aRw?e=czTzSy
https://puceeduec-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EfzPEKZxDhlPgnLMc6mp3T8BtA9s03CSx1tM6SqE_28aRw?e=czTzSy
https://puceeduec-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/naenriquezm_puce_edu_ec/EfzPEKZxDhlPgnLMc6mp3T8BtA9s03CSx1tM6SqE_28aRw?e=czTzSy

