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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo general del presente trabajo de titulacion es elaborar el manual de
procedimientos incluyendo una propuesta de mejora de procesos para la empresa
Miguel Estrella Representaciones, dedicada a la importacion y distribucion de

equipos, reactivos y materiales para laboratorios clinicos.

El capitulo uno detalla los antecedentes y datos relevantes de la empresa tales como
sus principales productos, estructura organizacional, clasificacién dentro de la
industria y las variables macro-econdmicas que afectan a la organizacion,
obteniendo como resultado premisas estratégicas que seran el punto de partida para
el presente trabajo. El segundo capitulo estudia la situacion actual en el que se
encuentra Miguel Estrella Representaciones, comenzando con el analisis de
variables micro-econémicas para identificar, mapear y diagramar los procesos
existentes en la empresa. A continuacion en el tercer capitulo se determinan los
procesos criticos los cuales mediante la metodologia de analisis general son
evaluados para formular las propuestas de mejora, obteniendo como resultado en el
cuarto capitulo el contenido del manual de procedimientos y cronograma de

implementacion.



INTRODUCCION

Miguel Estrella Representaciones es una empresa dedicada a la importacion y distribucion
de materiales, reactivos y equipos para laboratorio clinico a nivel nacional, que en la
actualidad aun no ha implementado un sistema de gestion de la calidad, que le ha restado
competitividad en el mercado frente a sus principales competidores e impedido un
importante crecimiento organizacional. Asi también ha tenido repercusiones negativas
dentro la organizacion en el control y manejo de las operaciones por falta de planificacion
estratégica, determinacion de politicas, identificacion de procesos y manual de

procedimientos, entre otros.

Un Sistema de Gestion de Calidad le permite a una organizacién alcanzar y demostrar un
solido rendimiento en sus actividades, productos y servicios en busca de la satisfaccion de
sus clientes, estableciendo politicas y objetivos que tengan en cuenta el compromiso de
todos los niveles de la organizacién especialmente el de la alta Gerencia. La empresa
actualmente no ha implementado el Sistema de Gestion de Calidad, sino que lo ha llevado

empiricamente sin aplicar la metodologia correspondiente.

Tomando en consideracion lo antes expuesto, se formulan las premisas estratégicas tanto
para el macro y micro entorno, punto de partida para un cambio y mejora de la gestion
organizacional; las premisas han permitido en el estudio la identificacién, mapeo, y
diagramacién de procesos existentes, posteriormente mediante la metodologia de analisis

general, se estudian los procesos criticos para la organizacion, mismos que han sido



evaluados para la determinacion de propuestas de mejora que formaran parte del manual de

procedimientos.



1. CAPITULO I: ANALISIS SITUACIONAL

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Antecedentes histéricos

Miguel Estrella Representaciones fue establecido hace 21 afios,
conformada por su Gerente propietario Sr. Miguel Estrella y su esposa
Jenny Silva, desde sus inicios fijo como principio la exclusividad,
buscando proyectar una imagen seria, después de 13 afios en el mercado
decide importar su primera marca de exclusividad con la empresa
Quimica Clinica Aplicada la misma que hoy en dia es uno de sus
productos con mayor distribucion. Un afio después incrementa su stock

con productos de la empresa Operon S.A. y Besure.

Miguel Estrella Representaciones se dedica a la importacion y
comercializacion al por mayor y menor de equipos, reactivos y
materiales para laboratorios clinicos, teniendo asi como cliente a
instituciones del sector publico, hospitales y laboratorios clinicos

privados. (Miguel Estrella Representaciones, 2013)



1.1.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional vigente en Miguel Estrella es de forma

vertical con sus propietarios como Gerente General y Gerente

Administrativa.

Figura 1: Organigrama Estructural.
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Fuente: Miguel Estrella Representaciones-SISTEMA GESTION CALIDAD

1.1.3 Productos

Actualmente son representantes en forma exclusiva para todo el

Ecuador de las siguientes marcas:



Cuadro 1: Marcas Representadas

NOMBRE PRODUCTOS
QCA, Quimica Clinica Aplicada | Pruebas de Bioquimica Clinica,
S.A. Amposta — Espafia Inmunologia, Turbidimetria,
Hemostasia, Hematologia,

Histologia, y Bactereologia

Operon S.A. Zaragoza — Espafia | Simple Rotavirus

Besure

Pruebas répidas de un solo paso:
HIV, Helicobacter Pylori
Suero/Plasma, Helicobacter Pylori
en heces, Pruebas de embarazo
cassette y tirillas, Dengue, PSA
semicuantitativo

Fuente: Miguel Estrella Representaciones-SISTEMA GESTION CALIDAD

Entre sus principales productos:

Cuadro 2: Productos

ORIGEN

DETALLE DE PRODUCTOS

Compras Locales

Quimica sanguinea.

Pruebas rapidas.

Materiales descartables.

Material de vidrio.

Equipos para laboratorios clinicos.

VIVVVVY

Importaciones

Y VY

Pruebas de Bioguimica Clinica, Inmunologia,
Turbidimetria, Hemostasia, Hematologia,
Histologia, y Bactereologia.

Simple Rotavirus

Pruebas rapidas de un solo paso: HIV,
Helicobacter Pylori Suero/Plasma, Helicobacter
Pylori en heces, Pruebas de embarazo cassette y
tirillas, Dengue, PSA semicuantitativo.

Fuente: Miguel Estrella Representaciones-SISTEMA GESTION CALIDAD




1.1.4 Caracteristicas del sector CIIUG 4772y CIIUG 47109.

CIUUG 47: Comercio al por menor, excepto vehiculos automotores y
bicicletas.

CIUUG 47-1: Venta al por menor en comercios no especializados.
CIUUG 47-1-9: Otras actividades de venta al por menor en comercios
no especializados.

CIUUG 47-7: Venta al por menor de otros productos en comercios
especializados.

CHHUG 47-7-2: Venta al por menor de productos farmacéuticos y

médicos, cosméticos y articulos de tocador en comercios especializados.

1.2 ANALISIS MACRO-ENTORNO

1.2.1 Entorno Politico

El pais ha mantenido durante aproximadamente una década estabilidad
en la continuidad democratica. Desde que el presidente de la Republica
Eco. Rafael Correa Delgado asumio la presidencia, y su ininterrumpido
mandato, ha hecho que la inestabilidad politica y el recambio de
presidentes sean antecedentes de un pasado que no llevé a contribuir a

los intereses del Ecuador.

Su gobierno se ha visto fortalecido por la presentacion de una gran obra

vial, de la construccion y equipamiento de grandes infraestructuras



educativas como las Escuelas del Milenio, o la Universidad Tecnoldgica
Yachay, asi como también de hospitales y centros de salud para la
poblacion de menos recursos, efectivizando asi como principio
constitucional el buen vivir, de esta manera el Estado se convirtio en el
gran motor de la actividad econdmica; con la ayuda del alto precio del
petroleo, las arcas fiscales tuvieron el aporte necesario para gestionar el

desarrollo del pais en este periodo. (La Republica, 2014)

Hoy en dia el estado, enfrenta una crisis de reduccion dréstica del
ingreso debido a la baja del precio del petréleo que es el puntal del
financiamiento interno, y como resultado es un déficit fiscal de seis mil
seiscientos millones de ddlares segun el presupuesto general del estado

propuesto para el afio 2016. (ElI Comercio, 2015)

Figura 2: Proforma 2016

PRO FORMA 2016
Enmillones de dolares Requerimiento de
financiamiento
Déficit 257007
24672 Déficit
232335 ' DN 24672
Amortizaciones de deuda
D 25754
Oqus pasivos del 6 ()()l. 5
Gobierno central Total
Ingresos Gastos B 15589
Fuente: http://www.elcomercio.com/actualidad/ministroecuador-presupuesto-

subsidios-proforma.html



En este contexto el gobierno ha utilizado mecanismos para sostener una
balanza comercial que es deficitaria, ademas de otras acciones para
fortalecer la dolarizacion. Las medidas de corte fiscal a través de
proyectos en vias de aprobacion como: el impuesto a la herencia y
plusvalia, el impuesto a los dividendos obtenidos por los socios de las
empresas privadas, al exceso de consumo del agua, al espectro
radioeléctrico, hacen ver que hay la necesidad de recuperar el ingreso

que antes lo suplia el petroleo.

Figura 3: Variacion de los precios del petroleo WTI a Noviembre

2015
Wi Crude Future USF 15,351,157
24 .
47 ..'D:j'E
4108
5
B8
1115 e 117 1118 1113 11740
Z4hGold.com 2001172015 1738

Fuente: http://www.preciopetroleo.net

Segun la proforma, se incrementara la recaudacion del impuesto a la
renta y del impuesto a la salida de divisas. En una economia
anémica, la unica manera de lograrlo es a través de nuevas reformas
tributarias. Estan en carpeta proyectos para ajustar el impuesto a la
herencia y a la plusvalia. El presidente Correa anuncié que habra
cabida para la “creatividad”: en materia tributaria desea cobrar por el
“exceso” de consumo de agua. (Vistazo, 2015)


http://www.preciopetroleo.net/

1.2.2 Entorno Econdmico

El aspecto econdmico es una de las metas de toda sociedad y el mismo
implica un incremento notable de los ingresos, y de la forma de vida de
todos los individuos de una sociedad. Existen muchas maneras o puntos
de vista desde los cuales se mide el crecimiento de una sociedad, se
podria tomar como ejes de medicion la inversion, las tasas de interés, el
nivel de consumo, las politicas gubernamentales, o las politicas de
fomento al ahorro; todas estas variables son herramientas que se utilizan
para medir este crecimiento y este crecimiento requiere de una medicién
para establecer que tan lejos o que tan cerca estamos del desarrollo.

También para calificar de desarrollada a una nacién debemos incluir
aspectos materiales de acceso a niveles minimos de bienes y servicios
de calidad; una medida homogénea que captura el bienestar de una
nacion al menos en lo relacionado a los aspectos materiales es el
Producto Interno Bruto, que mide el valor de los bienes y servicios
finales producidos al interior de una economia en un afio determinado.
En términos per cépita, el PIB es considerado como la medida de
desarrollo econémico, y, por tanto su nivel y tasa de crecimientos son

metas por si mismas. (Gestiopolis, 2004)

Durante el primer trimestre de 2015 se observa un decrecimiento
trimestral del -0.5%, en lo que se refiere a la produccién nacional. Si se
compara el Producto Interno Bruto trimestral alcanzado en marzo de

2015 con el registrado en el mismo periodo del afio anterior, se observa
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un crecimiento anual de la produccion nacional del 3.0%. (Observatorio

PyME, 2015, pag. 1)

Figura 4: PIB Trimestral
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Fuente: Informe Macro Social y Econdmico N 21. Observatorio PyME

Figura 5: PIB per capita Economias Sudamericanas

ECONOMIAS SUDAMERICANAS

Adaptacidn del Anélisis del Boston Consulting Group
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La economia ecuatoriana estd enfrentando una desaceleracion debido a
la crisis de los precios del petrleo y ha optado como fuente de su
financiamiento el endeudamiento externo; que pasé de $12.930 millones
en abril 2014 a $19.326 millones en abril 2015, un crecimiento
interanual del 49,5%. Buena parte del crecimiento correspondié a la
colocacion de bonos en los mercados internacionales, con la emision de
$2,000 millones en junio de 2014 al 7,95% y otra emision de $750
millones en marzo de 2015 al 10,5%, demostrando el aumento en la
percepcion de riesgo sobre el pais, y ubicando a la Republica Popular
de China como nuestro principal acreedor. (PwC Ideas, 2015)

Desde el afio 2012 con el fin de equilibrar la balanza comercial, el
Estado ecuatoriano a través de su secretaria de comercio exterior
COMEX ha implementado paulatinamente la reduccion de

importaciones de grupos de articulos con el siguiente detalle:

e RESOLUCION COMEX No. 51 del 27 de marzo del 2012, para
la restriccion de vehiculos.

e RESOLUCION COMEX No. 104 del 9 de agosto del 2013 para
la restriccion de equipos de teléfonos celulares.

e RESOLUCION 01-2014 MIPRO para la reglamentacion
técnicas INEN para productos importados.

e RESOLUCION COMEX No. 011-2015 para implementacién de

sobre tasa arancelaria.
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La balanza comercial ecuatoriana, en mayo de 2015, registrd un saldo
positivo de 102 millones de dolares. Al comparar las exportaciones
realizadas en mayo de 2015 con las de un afio atras, se observa que éstas
se redujeron en 32%, mientras que las importaciones, en el mismo
periodo objeto de analisis, cayeron en un 28.6%. (Observatorio PyME,

2015, pag. 2)

Figura 6: Balanza Comercial.

Balanza Comercial *
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Fuente: Informe Macro Social y Econémico N 21. Observatorio PyME

Ademaés existe el problema de la apreciacién de nuestra moneda en
curso que es el délar de los Estados Unidos de América, se han tomado
otras medidas adicionales como la implementacién de aranceles
especiales en la frontera con Colombia y Perd, los mismos que al
devaluar su moneda dejan sin competitividad a los productos nacionales.
En su momento se incrementd el arancel en 7% para los productos en
frontera con Colombia, y el 21% para productos en frontera con Peru.

(Goded, 2015)
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Otro aspecto econdmico de importancia es el Riesgo Pais definido en

forma simple de la siguiente manera:

El Riesgo Pais es la medida del riesgo de realizar un préstamo a
ciertos paises, comprende la capacidad o incapacidad de cumplir con
los pagos del capital o de los intereses al momento de su
vencimiento. (Banco Central del Ecuador, 2015)

De acuerdo a esta definicion se deduce la razon por la que poca
inversion extranjera ha llegado al pais, puesto que como se ha anotado
anteriormente, el modelo de este gobierno es que el mismo es el gran

inversionista, a través de la obra publica.

“El Riesgo Pais, es calculado por distintas entidades; las mas influyentes
y conocidas, son las Calificadoras Internacionales de Riesgo, como
Moody's, Standard & Poor's 0 Fitch-IBCA. También existen empresas
que calculan el Riesgo Pais como Euromoney o Institutional Investor y
otras. Cada una de ellas posee su propio método, pero generalmente

arriban a resultados similares.

Los resultados de estas calificadoras estan dados por letras que van
desde la A hasta la E o por puntos, en donde 100 puntos representan el
1% de riesgo por encima de la tasa referencial, que es la tasa que pagan
los Bonos del Tesoro de los Estados Unidos, ya que se asume que son

los de menor riesgo en el mercado”. (Zumarraga, 2013)
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Cuadro 3. Valor Riesgo Pais a Noviembre 2015.

FECHA VALOR

Noviembre-26-2015 1182.00
Fuente: Resumen Riesgo Pais BCE 25-11-15

Con respecto a los indicadores del sector empresarial, se puede apreciar
una disminucién en la puntuacién del indice de confianza empresarial,
ya que, para junio de 2015, éste registr6 1184.6 puntos, lo que
representa 1.6 puntos menos, a lo registrado en mayo del mismo afio. En
relacion al indice de confianza del consumidor, se observa una variacion
anual negativa del 9.95%. El indice de actividad econémica nacional —
IDEAC- alcanz6 los 516.8 puntos para mayo de 2015. (Observatorio

PYME, 2015, pag. 1)

Figura 7: Indicador del Sector Empresarial.

Indicadores del Sector Empresarial *

Fuente: Informe Macro Social y Econémico N 21. Observatorio PyME
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1.2.3 Entorno Legal

Miguel Estrella Representaciones es importador de equipos y reactivos
para laboratorios clinicos, por lo cual esta obligado a cumplir con
normativas vigentes que rigen tanto para su funcionamiento de acuerdo
al giro del negocio, como para el proceso de importacion.

El reglamento para el registro y control sanitario de dispositivos
médicos; reactivos bioquimicos y de diagndstico; y, productos dentales
es la normativa mediante la cual la Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) regula a las empresas
dedicadas a la comercializacion de estos productos, misma que define
como reactivos bioquimicos y de diagndstico, cémo “todas las
substancias o productos que se utilizan con maquinas especiales o no,
para reaccionar con liquidos o materias organicas y ayudar en el
diagndstico, monitoreo, control y tratamiento de las enfermedades de los

seres humanos” (Ministerio de Salud Publica, 2009)

Mediante el Decreto Ejecutivo 1290, publicado en el Suplemento del
Registro Oficial No. 788de 13 de septiembre de 2012, se escinde el
Instituto Nacional de Higiene y Medicina Tropical “Dr. Leopoldo
Izquieta Pérez” y se crea el Instituto Nacional de Salud Publica e
Investigaciones —INSPI-: y, la Agencia Nacional de Regulacion, Control
y Vigilancia Sanitaria, sefialando en sus articulos 9 y 10 la competencia,
atribuciones y responsabilidades del ARCSA. (Ministerio de Salud

Publica, 2015)



1.2.4
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Antes de esta resolucidn, la autoridad sanitaria nacional era el Instituto
Nacional de Higiene y Medicina Tropical “Leopoldo Izquieta Pérez”
que entre sus competencias estaba otorgar, suspender, cancelar o
reinscribir el registro sanitario de los productos a los que este

reglamento se refiere.

Una vez otorgado el registro sanitario la entidad reguladora estara
obligada a realizar un control post registro en cualquier tiempo en dénde
se verificara la calidad, eficiencia y seguridad de los productos que

fueron aprobados. (Ministerio de Salud Pablica, 2009)

En cuanto a las importaciones el organismo regulador es el Ministerio
de Comercio Exterior mediante sus politicas, por la naturaleza de los
bienes importados por la empresa no se ven afectados actualmente ni
por salvaguardas, ni tampoco se ha condicionado los cupos de

importacion. (Importaciones, 2012)

Entorno Social

La economia de Ecuador es la octava mas grande de América Latina

después de las de Brasil, México, Argentina, Colombia, Venezuela, Peru

y Chile.
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El principio politico del gobierno es priorizar el ser humano sobre el
capital, y como resultante de todas sus politicas es llegar a que la
poblacion ecuatoriana tenga derecho al buen vivir y al desarrollo en

general como sociedad.

El desarrollo requiere que el progreso econémico no alcance sélo una
minoria. La pobreza, desnutricion, salud, esperanza de Vvida,
analfabetismo, desempleo, corrupcion deben ser eliminadas para un
adecuado desarrollo. No obstante estas caracteristicas se obtienen
generalmente de forma natural cuando los ingresos para la gran mayoria
de los ecuatorianos se incrementen y tengan la posibilidad de acceder en
el peor de los casos a la canasta basica familiar. (Consejo Nacional de

Planificacion, 2013)

Por otro lado, el Estado ecuatoriano en aras de construir la Nueva
Matriz ~ Productiva ha decidido eliminar ciertos subsidios como,
reemplazar el uso del GLP (gas) domestico por energia eléctrica que
provendrad de las centrales hidroeléctricas en proceso de construccion.
Esto implica que ya no se gastard en el subsidio del gas que es
representativo, juntamente con otros, como el bono solidario y que

ayudarian a financiar el presupuesto del Estado.

Segun el decreto 799 de este 15 de octubre, se elimina, de forma
parcial, el 40% de subsidio en el Jet Fuel (gasolina para aviones).
Adicionalmente se establece que EP Petroecuador fijara
mensualmente precios de GLP (gas licuado) para uso comercial e
industrial, Diésel 2, Diesel Premium, gasolinas y Fuel Oil N6 para el
sector industrial. (EI Universo, 2015)


http://www.eluniverso.com/sites/default/files/archivos/2015/10/subsidios_de_combustibles.pdf
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Figura 8: Clasificacion de la poblacion.

b g

Clasificacion de la poblacion

Fuente: http://www.ecuadorencifras.com
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Figura 9: Composicion de la poblacion.

Composicion de la poblacion: Total nacional

Durante marzo 2015 a nivel nacional se tiene:
*De la poblacién total, el 69,20% estd en edad de trabajar

*El 65,83% de la poblacién en edad de trabajar se encuentra econdmicamente

activa.

*De la poblacién econémicamente activa, el 96,16% son personas con empleo.

Composicion PEA

Composicion Poblacién Total Composicion PET
(mar-2015) (mar-2015)
30,80%
34,17%
69,20% 65,83%
Menores de 15 afios  WPET | WPEA © PEI

(mar-2015)

M Empleados ™ Desempleados

PET= Poblacién en edad de trabajar, PEA= Poblacién econémicamente activa, PEl= Poblacién econdmicamente inactiva.

Fuente: http://www.ecuadorencifras.com


http://www.ecuadorencifras.com/
http://www.ecuadorencifras.com/

1.2.5
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Figura 10: Indicadores laborales.

Evolucion de indicadores laborales:

Total nacional
Entre marzo de 2014 y marzo de 2015, la tasa de desempleo disminuye en 1,01 puntos
porcentuales, mientras que la tasa de empleo inadecuado se incrementa en 2,65 puntos.
Estas diferencias son estadisticamente significativas, al 95% de confianza.

dic-o8 dic-09 jun-10 dic10  jun-1n  dic-11 jun-12  dic-12  jun-13  dic-13 mar-14  jun-14 sep-14 dic-14 mar-15
M Tasa de Empleo Adecuado M Tasa de Empleo Inadecuado W Tasa de Desempleo
Nota: Se excluye la categoria de no clasificados, con la cual suma el 100% de la PEA.

*Las variaciones estadisticamente significativas respecto a marzo 2014 se encuentran encerradas en cuadrado.

Fuente: http://www.ecuadorencifras.com

Entorno Ambiental

El Reglamento para el funcionamiento de los laboratorios de
diagndstico clinico es la normativa vigente que regula el Ministerio de
Salud Publica, en la misma que se da los lineamientos para su correcto

funcionamiento.

El equipamiento debe disponer de un procedimiento operativo para su
funcionamiento asi como un manual de instrucciones para la limpieza y
mantenimiento; en cuanto a los reactivos bioquimicos y de diagnéstico
deberan contener en su etiqueta el numero de lote, fechas de elaboracion
y caducidad, la temperatura y condiciones de conservacion y el registro

sanitario nacional. (Ministerio de Salud Publica, 2009)


http://www.ecuadorencifras.com/

1.2.6
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La ley de gestién ambiental marca las directrices y los gestores para el
manejo de residuos, que estipula como 6rgano recolector de las mismas
a los municipios y gobiernos descentralizados de cada provincia, en el
Distrito Metropolitano de Quito la ordenanza 213 del medio ambiente es
la que estipula el manejo de desechos. (Consorcio para el Desecho

Socio-Ambiental)

Premisas Estratégicas

Mediante la estructura de Michael E. Porter, se realizara el analisis del
nivel de competencia que tiene Miguel Estrella Representaciones dentro
de la Industria de la comercializacién de productos y equipos para
laboratorios clinicos.

Este modelo se enfoca en el estudio de cinco fuerzas dentro de las que
se tiene variables correspondientes al micro-entorno para contrastarlas
con otras que corresponden al macro-entorno y asi establecer estrategias
de negocio que impulsen al crecimiento de la empresa en el mercado.

(Hill & Jones)

Las cinco fuerzas que conforman la competencia de la industria son:

e Elriesgo de entrada al mercado nuevos competidores.

e La rivalidad entre las compafiias establecidas dentro de una

industria.

e El poder de negociacion de los compradores.
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e El poder de negociacion de los proveedores.

e Los sustitutos para los productos ofertados por la empresa.



Cuadro 4: Analisis del Macro Entorno
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Factores Referencia Tendencia Nivel de Impacto
. . . . . e OPORTUNIDADES
Variables ¢Cuales son los factores que ¢Cuales son las evidencias? (Hechos, Establezca la clasificacion: m PREMISA ESTRATEGICA
impactan en la organizaciéon? (o que | desempefio histérico, razonamiento I6gico) (+:%5-) Alto, Medio o Bajo, para cada -
puedan impactar) que soportan el factor identificado factor encontrado
Establecer un plan de crecimiento a
Reduccion presupuestaria para el afio . . O. Abrir mercado con clientes | nivel nacional para incursionar en el
uccion presupu ap Proforma 2016 Positiva Medio ! . ! ! ! paral _u ! .
2016 privados mercado de laboratorios y servicios
médicos privados.
Politico
Conocer los mecanismos de
- Ministerio de Salud adeuda parte de lo facturado L adoptaréa el estado para el pago de
Incumplimiento de pago del estado a sus 0 P o . . A. Falta de recuperacion de P B P 5 pag
por los centro médicos externos tanto del afio Se mantiene Medio carteras vencidas mediante bonos y
proveedores y a sus centros de salud o cartera estatal L
2014 como de lo que va del afio 2015 su aceptacion en el pago de
impuestos
Disminucién de cupos de importacién Resoluciones COMEX desde el afio 2012 N/A Bajo O. Aumento de importaciones .
Determinar la mezcla de productos
- ganadores de acuerdo al pais de
Econémico — P - - — . . )
Apreciacion del délar frente a otras Avranceles impuestos a productos que ingresan Se mantiene Baio O. Adquirir productos a menor | origen con un estudio de calidad y
monedas por frontera . precio precio
Puntaje de Riesgo Pais, lo que causa . 5 . . -
Y g . L q A Noviembre 2015 un puntaje de 1182 puntos Se mantiene Medio A. Menos cupos de crédito
menos inversion
Reglamento para el registro y control
sanitario de dispositivos médicos; . - . .
. L R Requisito para vender al estado SERCOP Positiva Alto O. Lineamiento de reglas imi
reactivos bioquimicos y de diagnéstico; q p 9 Establecer el procedimiento y
y, productos dentales proceso _de cump_llmlento de los
Legal requisitos solicitados por el
Resolucién 390 Seguridad y Salud . . SERCPP y otras entldad_es de
> Positiva Bajo regulacién que afecten al giro del
Ocupacional . .
- O. Reglamento ya establecido negocio.
. . o Cumplimiento de la ley
Resolucion 333 Sistema de Auditoria de para cuando crezca la empresa
Riegos del Trabajo
Eliminacion de subsidios Eliminacién de subsidios para el Diésel en la N/A Bajo N/A N/A
empresas.
i B Establecer el procedimiento
Social La tasa de empleo adecuado disminuye en un 1,8 P L y
. - . proceso para seleccion,
Aumento en la tasa de desempleo puntos y la tasa de empleo inadecuado Positiva Medio O. Mayor oferta de empleados . - I
. contratacion y desvinculacion de
incrementa en 1,2
personal.
Establecer el procedimiento y
. proceso para el manejo de desechos
Ambiental Ordenanza Municipal Manejo de desechos bioquimicos Positiva Bajo O. Esun azs;;(ii:degumble, &s bioquimicos que relaciones a
planificacién de compras y
administracién de inventarios.

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.
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MATRIZDE IMPACTO

VARIABLES PREMISA ESTRATEGICA GESTION SERVICIO |SUMATORIA % Prioridad
CALIDAD| PRECIO COMERCIAL | POST-VENTA
Establecer un plan de crecimiento a nivel nacional para
incursionar en el mercado de laboratorios y servicios médicos 10 10 10 6 36 25% 1
Politico privados. - -
Conocer los mecanismos de adoptara el estado para el pago
de carteras vencidas mediante bonos y su aceptacion en el 1 6 1 1 9 6% 5
pago de impuestos.
Econémico De,termina_r la mezcla de pn_)ductos ganadores Qe acuerdo al 10 10 10 6 36 25% 9
pais de origen con un estudio de calidad y precio
Establecer el procedimiento y proceso de cumplimiento de los
Legal requisitos solicitados por el SERCOP vy otras entidades de 6 10 10 1 27 19% 3
regulacion que afecten al giro del negocio.
Social Estab Iece_r'el proceq imient_o' y proceso para seleccion, 1 1 6 1 9 6% 6
contratacion y desvinculacion de personal.
Establecer el procedimiento y proceso para el manejo de
Ambiental  |desechos bioquimicos que relacione a planificacion de 6 10 10 1 27 19% 4
compras y administracion de inventarios.
TOTAL: 34 47 47 16 144 100%
Nivel Valoracién
ALTO 10
MEDIO 6
BAJO 1

Fuente: Cuadro 4 Analisis Macro-Entorno




2. CAPITULO Il: ESTUDIO DE SITUACION ACTUAL

2.1. ANALISIS MICRO-ENTORNO

2.1.1 Premisas Estratégicas

En el micro entorno se considera las variables como sustitutos a los
productos, clientes, proveedores y la situacion de Miguel Estrella
Representaciones entorno a su Industria. En siguiente andlisis muestra
coémo esta la empresa con relacién a las variables antes mencionadas, y
que estrategias podria adoptar la empresa para enfrentar las debilidades

encontradas.
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Cuadro 6: Analisis del Micro Entorno

FACTOR CRITICO TENDENCIA Nivel de Impacto
FORTALEZAS
SITUACION ACTUAL DEBILIDADES PREMISA ESTRATEGICA
¢Cuales son los factores que impactan en la organizacién? (o que (9 Establezca la clasificacion: Alto. Medio
puedan impactar) " 0 Bajo, para cada factor encontrado
Cudles son los principales FRISONEX, F. La empresa cuenta con ventaj
cCuales son los princip MEDILABOR SIMED,INGELAB,AL SERVILAB,RECO Positiva Alo o) s
competidores/Sustitutos? RD DENTAL competitivas frente a la competencia
Cuéles son los competidores D. La empresa no cuenta con Esiablecer un plan de b0 pra obfener 2
Competencia /Sustitutos s pet MEDILABOR Positiva. Alto : ore " certificacion SO determinando las etapas de
potenciales? certificacion ISO. 61 CO U FeSpECivo Cronograma.
Existen barreras, es decir formas de . . Lo F. Laempresa es distribuidor " orme.
Negociar precios con fabricantes / Ser distribuidores
evitar que ingresen al mercado nuevos : Positiva Alto exclusivo de marcas demandadas en
exclusivos
el mercado
" L . . I F. Distribuidor de marcas de
(Cuéles la propuesta de Valor de fa | Exclusividad , Trabajo con fabricantes, Participacion en
o L . L Positiva Alto reconocida calidad y con precios
Organizacion? congresos médicos nacionales, y en ferias internacionales. compeitivos Establecer el procedimiento y proceso para el servicio
Propuesta de Valor s : post-venta que incluya la capacitacion, mantenimiento
preventivo y servicio técnico correctivo para los
clientes.
(Cuéles la propuesta de Valor de los Servicio Técnico Profesional, Crédito Ampliaciones, Positva Alo D. Falta de servicio técnico y de
principales competidores/sustitutos? Comodatos, Instalaciones propias. infraestructura propia.
iCuéles son los principales clientes de la [ MINISTERIO DE SALUD, IESS, Hospital Metropolitano, Pasiiva Alo F. Disponibilidad de una cartera fuerte
organizacion? Clinica Pichincha, Clinica Adventista, Hospital Vozandes. de clientes
¢Cuéles son los principales productos y |Equipos de laboratorio Clinico, Pruebas répidas, Reactivos " F. Ofera de equ!pos y»pmducms
8 Lo . . Positiva Alto con reconocida calidad y
servicios que ofrece la organizacion? para quimica sanguinea
exclusividad
Equipos: Tienen tecnologia de punta y precio competitivo.
¢Por qué los clientes utilizan estos Pruebas rapidas: Examenes de rutina y alta rotacion. Positva Alo F. Oferta de marcas Gnicas en el pais
servicios? Reactivos para quimica sanguinea: Alta confiabilidad en los aprecios competitivos.
resultados. Fortalecer el servicio post-venta mediante el
" limiento de su imiento y proceso
Portafolo - Clente ¢Cuéles son los principales beneficios . - . conjuntamente la medicion y la practica del
Precio, Calidad, Servicio de post Venta. Correcta .
que esperan recibir los clientes de estos » . Positiva Alto F. Eficiencia en el servicio post venta mejoramiento contingo.
i conservacidn de cadena de frio.
servicios?
¢Cuél es la ventaja competitiva de estos | Marcas de buena calidad y que son Distribuidos por la " F. Ofera de equ!pos yvpmduclus
. : B Positiva Alto con reconocida calidad y
productos y servicios? empresa exclusivamente en el pais.
exclusividad
(Cudl es el nivel de percepcion de los F. Oferta de equipos y productos
clientes /usuarios con respecto al En relacion a la calidad y exclusividad el nivel es alto Positiva Alto con reconocida calidad y
producto y servicio? exclusividad.
Cudl es el poder de negociacion de los |~ El poder del estado es alto, y en el mercado privado es . " D. Ella licitacién publica se compite
¢ a oo P v L& Se Mantiene Alto / Medio proka .
clientes? medio. solo por precio
| Cudles son los resultados de los Gtimos
2afios y actuales con respecto a los Positivo Positiva Alto F. Crecimiento del mercado objetivo
ingresos de la organizacion? (+; +-; -)
" ¢Ha existido incremento de clientes en " . N L L
Cifras de la empresa y el Si Positiva. Alto F. Desarrollo de clientes en provincia. | Establecer un plan para crecimiento del mercado en

los 2 (ittimos y en el actual?

sector Cudles el potencil de crecimiento de @ provincias contando con la experiencia del negocio.
¢ p A Alto, manejo de estrategias Positiva Alto F. Experiencia en el mercado
ué programas de responsabilidad "
Qué prog P F. Predisposicién para establecer
social que beneficien a la comunidad a ” . . - - L :
. L Donacion como respuesta a solicitudes de clientes. Positiva Bajo programas de responsabilidad social
intervenido en forma individual o
" con la comunidad
colectiva?
¢Cudles son los principales proveedores | DIRUI (China), BESURE (USA), Quimica Clinica Positiva Alo F. Cuenta con proveedores
de la organizacion? Aplicada S.A. (Espafia) exclusivos Establecer la programacion de ventas para el
Proveedore implimiento de me li r
oveedores Cuél es el poder de negociacion con los Cumplimiento de metas exigidas. Experiencia en el - F. Cumplimiento de metas de cumplimiento de mezs solcacas poros
Positiva Alto proveedores.
proveedores? mercado. proveedores.
Factores Criticos de éxito i ) Fortalecer la experiencia, calidad y exclusividad.
¢Cudles son los factores claves para el " " " D. Todas las marcas y productos son
¢ P Producir en el pafs. Positiva Alto o

desarrollo del sector? de importacion.

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.
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Cuadro 7: Matriz de Impacto Micro Entorno

MATRIZ DE IMPACTO

FACTOR CRITICO PREMISA ESTRATEGICA SUMATORIA | % Prioridad
CALIDAD | PRECIO | GESTION | SERVICIO

COMERCIAL | POST-VENTA

Establecer un plan de trabajo para obtener la certificacion 1ISO
Competencia /Sustitutos determinando  las etapas de implementacién con su respectivo 10 6 10 10 36 24% 1
cronograma.

Establecer el procedimiento y proceso para el servicio post-venta
Propuesta de Valor que incluya la capacitacion, mantenimiento preventivo y servicio 6 6 1 10 23 15% 3
técnico correctivo para los clientes.

Fortalecer el servicio post-venta mediante el cumplimiento de su
Portafolio - Cliente procedimiento y proceso conjuntamente la medicion y la practica 6 6 1 10 23 15% 4
del mejoramiento continfo.

Establecer un plan para crecimiento del mercado en provincias

Cifras de la empresa y el sector L . 6 6 10 1 23 15% 5
contando con la experiencia del negocio.
Proveedores Establecer la progran_a_cnon de ventas para el cumplimiento de 1 1 10 1 13 ” 6
metas solicitadas por los proveedores.
Factores Criticos de éxito Fortalecer la experiencia, calidad y exclusividad. 10 10 10 1 31 21% 2
TOTAL 39 35 2 33 149 100%
Nivel Valoracion

ALTO 10

MEDIO 6

BAJO 1

Fuente: Cuadro 6 Analisis Micro Entorno

2.2. IDENTIFICACION DE PROCESOS

Se conoce como proceso al “conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
(ISO, 2005)

De acuerdo al organigrama expuesto en la Figura 1 del presente documento se

identifican los siguientes procesos:
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Cuadro 8: Identificacion de Procesos

DEPARTAMENTO PROCESO cODIGO
Gerencia General e Contratacion M16-001-PCP-0000-0
Gerencia Administrativa | e Devoluciones M16-001-PDV-0000-0
e Ventas Locales M16-001-PVL-0000-0
e Ventas Plblicas M16-001-PVP-0000-0
. ° i7aci M16-001-PCT-0000-0
Departamento Comercial . E;;;ﬁ?;?gﬁs M16-001-PEC-0000-0
e Compra de | M16-001-PCS-0000-0
suministros
e Compras Locales M16-001-PCL-0000-0
e Importaciones M16-001-P1P-0000-0
° |ngreso de M16-001-PIM-0000-0
Departamento de Mercaderia
o o Egreso de | M16-001-PEM-0000-0
Adgquisiciones .
Mercaderia
e Despacho de | M16-001-PDM-0000-0
mercaderia
e Inventarios M16-001-P1V-0000-0
e Contabilidad M16-001-PCT-0000-0
Departamento Financiero | e Cobranza M16-001-PCO-0000-0
e NOmina M16-001-PNO-0000-0
Departamento de e Aplicaciones M16-001-PAP-0000-0
Servicio al Cliente e Soporte Técnico M16-001-PST-0000-0

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.

2.3. MAPEO Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

El Mapa de procesos permite obtener una vision general del sistema
organizacional de la empresa, en donde se visualizan los procesos que lo
integran asi como sus relaciones principales. Se pueden identificar los Procesos

Estratégicos, Misionales y de Apoyo.
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Figura 11: Mapa de Procesos Actual
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Fuente: Miguel Estrella Representaciones

La caracterizacion permite tener una vision general de cada proceso
identificado en la empresa, este documento debe contener como minimo el
objetivo, responsable del proceso, entradas o proveedores y productos o salidas;
los procesos que constan en el mapa de la Figura 11 han sido caracterizados y

se pueden ver en el Anexo 1.
DIAGRAMACION DE PROCESOS

La diagramacion de procesos es la representacion grafica de las actividades que
intervienen en la elaboracion o comercializaciéon de un producto o a su vez en la
prestacion de un servicio; lo que permite una facil interpretacion de las
interrelaciones entre los diferentes cargos y departamentos de la empresa. Los
procesos que estan en el mapa de procesos de la Figura 11 han sido

diagramados y se pueden ver en el Anexo 2. (Pérez, 2010)

CLIENTES




3. CAPITULO Ill: PROPUESTA DE MEJORA

3.1. DETERMINACION DE PROCESOS CRITICOS.

Miguel Estrella Representaciones de acuerdo a su Vision y Misioén se ha

propuesto como objetivos los siguientes:

e Continuar siendo distribuidores exclusivos de las mejores marcas en
equipos, reactivos y materiales para laboratorio clinico asegurando asi
productos de calidad para sus clientes.

e Establecer precios competitivos en el mercado que permitan afianzar a
los clientes con la empresa.

e Brindar un servicio post-venta eficiente a los clientes con la finalidad de
satisfacer sus necesidades en cuanto a mantenimiento y capacitacion
para manejo de equipos de laboratorio clinico.

e Capacitar permanentemente al Recurso Humano para que alcancen las
metas propuestas y la empresa crezca potencialmente dentro de su

mercado objetivo.

Para determinar los procesos criticos, se elabora una matriz de impacto

relacionando los procesos con los objetivos estratégicos; se establece una
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valoracién por puntos > a 30 puntos para considerarse critico, es decir

procesos de alto impacto para el cumplimiento de los objetivos planteados.

Cuadro 9: Determinacion de procesos criticos

Fuente: Miguel Estrella Representaciones

OBJETIVOS Exclusividad y Precios Servicio CaF[{)a citacion TOTAL o
Calidad Competitivos | Post-Venta ecurso © %
PROCESOS Humano
Compras Locales 10 10 10 10 40 10%
Cotizaciones 10 10 10 10 40 10%
Devoluciones 6 6 10 10 32 8%
Inventarios 6 10 6 10 32 8%
Importaciones 10 6 6 10 32 8%
Soporte Técnico 6 4 10 10 30 7%
Ventas Publicas 6 10 6 6 28 %
Ventas Locales 10 6 6 6 28 7%
Aplicaciones 6 4 10 6 26 6%
Contabilidad 1 6 4 10 21 5%
Despacho de mercaderia 6 1 6 6 19 5%
Contratacion 1 1 6 10 18 4%
Cobranza 1 4 1 10 16 4%
Facturacion 1 1 1 10 13 3%
Némina 1 1 1 10 13 3%
Ingreso de Mercaderia 1 1 4 6 12 3%
Egreso de Mercaderia 1 1 1 6 9 2%
Compra de suministros 1 1 1 4 7 2%
TOTAL 416 1.00
Nivel Valoracion

ALTO 10

MEDIO ALTO 6

MEDIO 4

BAJO 1

La valoracion de impacto determina que los procesos criticos de Miguel

Estrella Representaciones son:

Compras Locales

Cotizaciones
Devoluciones
Inventarios

Importaciones

Soporte Técnico
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Los procesos listados y calificados como criticos seran sometidos a

mejoramiento y formaran parte del manual de procedimientos.

METODOLOGIA DE ANALISIS GENERAL.

“La técnica del interrogatorio es el medio de efectuar el examen critico
sometiendo sucesivamente cada actividad a una serie sistematica y progresiva

de preguntas” (Oficina Internacional del trabajo, 1996).

En el diagrama se registran cinco tipos de actividades mismas que pueden
clasificarse en dos grandes grupos, las primeras son aquellas en que le pasa algo
a la materia o pieza objeto del estudio, es decir, se la trabaja, traslada o
examina; y aquellas actividades en las que no se la toca, o bien almacenada o

bien detenida en una espera.

La primera categoria puede subdividirse en tres grupos: actividades de
preparacion, operaciones activas como por ejemplo las que se ejecutan para
cumplir la finalidad propia de la empresa, como vender en una tienda, y las

actividades de salida.

De acuerdo a la OIT, las preguntas pre-liminares se realizan en orden
determinado para averiguar el propdsito, lugar, sucesion, persona y medios de
ejecucion, y se le busca justificacion a cada respuesta, con el objeto de eliminar,

combinar ordenar de nuevo o simplificar actividades.
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Proposito  ¢Que se hace en realidad?

¢Por qué hay que hacerlo?
Lugar ¢Donde se hace?

¢Por qué se hace alli?
Sucesion  ¢Cuando se hace?

¢Por qué se hace en ese momento?
Persona  ¢Quién lo hace?

¢Por qué lo hace esa persona?
Medios  ¢Como se hace?

¢Por qué se hace de ese modo?

También la OIT indica que las preguntas de fondo es la segunda fase del
interrogatorio ya que prolongan y detallan las preguntas pre-liminares para
determinar si, seria factible y preferible reemplazar por otro lugar, la sucesion,

la persona y/o los medios.

Propdsito  ¢Qué se hace?
¢Por qué se hace?
¢Qué otra cosa podria hacerse?
¢ Qué deberia hacerse?

Lugar ¢Donde se hace?
¢Por qué se hace alli?
¢En qué otro lugar podria hacerse?
¢Donde deberia hacerse?

Sucesiéon  ¢;Cuando se hace?
¢Por qué se hace entonces?
¢Cuando podria hacerse?
¢Cuando deberia hacerse?

Persona  ¢Quién lo hace?
¢Por qué lo hace esa persona?
¢Qué otra persona podria hacerlo?
¢Quién deberia hacerlo?

Medios  ¢CAmo se hace?
¢Por qué se hace de ese modo?
¢De qué otro modo podria hacerse?
¢ Como deberia hacerse?

Un método para facilitar la descripcion de los hechos o actividades a detalle que
forman parte de un proceso es mediante los graficos los que tienen por utilidad

consignar una sucesion de hechos o acontecimientos en el orden en el que
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ocurren, pero sin reproducirlos a escala, dentro de este método estan los

cursogramas. (Oficina Internacional del trabajo, 1996)

HERRAMIENTA DE EVALUACION.

La herramienta a ser utilizada para el analisis es el formato denominado
Anaélisis General, que partiendo del cursograma analitico incluye la técnica del

interrogatorio y su resultado a través del idear y es el siguiente:



34

Figura 12: Anélisis General

ANALISIS GENERAL
SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEM A ESTUDIADO:
OBJETO: ANALISIS: HOMBRE O SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
MATERIAL O No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
EMPIEZA: @ Operacién
ACTIVIDAD: =)  |Transporte
TERMINA: ] Demora
RESPONSABLE: ] Inspeccién
METODO ACTUAL FECHA: v Almacenamiento
ELABORADO POR: Operacién combinada
DEPARTAMENTO: APROBADO POR: TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS
DISTANCIA EN METROS
¢QUE SE HACE? ¢DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? ¢Y POR QUE? IDEAS
g 8 E Eliminar ] R Reemplazar
ol o8| g . o=|D(mV o) -
No DESCRIPCION g '2 g E CONDICIONES DE EJECUCION g g = o OBSERVACIONES é Co  Combinar H S Simplificar
HEIEIER: alz|< (8|8 a
s 22 8| o 210 (D |2 [0
o|lAlF| &~ oA |0|0|0

Fuente: Oficina Internacional del Trabajo OIT.
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La metodologia de la técnica del interrogatorio se aplica a los procesos
determinados como criticos en el acépite 3.1; cada uno de ellos a través del
idear se convierte en la propuesta de mejoramiento y su diagramacién constara
en manual de procedimientos. Los formatos de Andlisis General se pueden ver

en el Anexo 3.

PROPUESTA DE MEJORA.

Después de haber aplicado la metodologia del interrogatorio mediante la
herramienta de Analisis General, se han obtenido las siguientes propuestas de
mejoras para los procesos criticos identificados en Miguel Estrella

Representaciones:

e Proceso de Compras Locales: Se debe verificar las existencias de
productos directamente en el Sistema, sin necesidad de imprimir o
revisar en el cuaderno en donde actualmente la Auxiliar de Facturacion
apunta los productos requeridos para compra, por lo que se exige
mantener un buen registro del proceso de compras, importaciones,
almacenamiento, egresos y devoluciones para gue no existan desfases en
cuanto al kardex en el sistema y se pueda obtener una informacion fiable
de existencias. Se debe optimizar el tiempo de compra eliminando las
Ilamadas directas al proveedor para solicitar productos, luego de haber

recibido la proforma, como también se debe implementar una opcién en



36

el sistema en el que le permita al responsable del proceso convertir una
orden de compra ingresada en un ingreso de mercaderia, para eliminar la
actividad de ingresar nuevamente los productos que han sido solicitados

al proveedor.

Con las propuestas de mejoramiento se han obtenido los siguientes

resultados:

Cuadro 10: Resumen Analisis General — Compras Locales

ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - " -
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
) Operacion 7 100 5 65 2 35
=) Transporte 1 3 1 3 0 0
D Demora 0 0 0 0 0 0
| Inspeccion 2 8 2 5 0 3
v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
@ Operacién combinada 0 0 0 0 0 0
TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 10 111 8 73 2 38

Fuente: Miguel Estrella Representaciones

En el cuadro 10 se constata una reduccién de tiempos en actividades de
operacion de 35 minutos, en actividades de inspeccion de 3 minutos,
dando un total de 38 minutos que representa un impacto del 34% de

economia en el proceso.

Cotizaciones: Se debe incluir en el sistema un formato de cotizacion en
el que permita realizar un analisis de cuadro de costos para los clientes
del Estado, al igual que se deben crear formatos establecidos con las
caracteristicas e imagenes de los equipos para laboratorio clinico que
oferta la empresa y que sélo se deba modificar las cantidades, costos,

destinatarios y fechas como cotizaciones para equipos.
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Se eliminard la actividad de Ilamar telefénicamente a los clientes para

confirmacion de haber recibido la cotizacidn, sino que se incluira un

mensaje automatizado de confirmacion en el e-mail.

Con las propuestas de mejoramiento se han obtenido los siguientes

resultados:

Cuadro 11: Resumen Analisis General — Cotizaciones

ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
SIMBOLOGIAY ACTIVIDADES - - -
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
) Operacion 6 120 6 95 0 25
= Transporte 0 0 0 0 0 0
[ ] Demora 0 0 0 0 0 0
| Inspeccion 2 20 1 5 1 15
v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
@ Operacién combinada 0 0 0 0 0 0
TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 8 140 7 100 1 40

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.

El cuadro 11 muestra una reduccién en actividades de operacion de 25

minutos, en actividades de inspeccion de 15 minutos, dando un total de

40 minutos lo que representa una economia del 29% en el proceso.

Devoluciones: El responsable de la verificacion de cumplimiento de

politicas de devolucion debe ser el vendedor, el mismo que acepta o0 no

recibir el producto para ser ingresado al proceso, por lo cual es

fundamental para la empresa formular politicas claras para devoluciones

de productos ya que se cuenta con materiales y reactivos que son de

corta caducidad o que requieren un manejo especial como cadena de frio

para su cuidado.
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Con las propuestas de mejoramiento se ha obtenido los siguientes

resultados:

Cuadro 12: Resumen Analisis General — Devoluciones.

SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES ACTUAI__ PROPUES_TO ECONOM_iA
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
) Operacion 4 27 3 21 1 6
= Transporte 1 5 1 5 0 0
] Demora 0 0 0 0 0 0
[ | Inspeccion 2 16 1 6 1 10
v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
(@] Operacion combinada 0 0 0 0 0 0
TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 7 48 5 32 2 16

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.

En el cuadro 12 se muestra una reduccién en actividades de operacion
de 6 minutos, en actividades de inspeccion de 10 minutos, dando un
total de 16 minutos, lo que representa una economia del 33% en el

proceso.

Inventarios: ElI proceso de inventarios se ha administrado
adecuadamente, pero se realiza una observacion en cuanto a la
inexistencia de un calendario de actividades, mismo que debe ser
establecido trimestralmente para poder asignar a los responsables del
conteo fisico de los productos en bodega y asi mantener un correcto
control de existencias, productos proximos a caducar, stocks de
productos de alta rotacién para compras e importaciones y productos
que deban ser dados de baja. Tanto el tiempo de ciclo actual y el

propuesto se mantienen.
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Importaciones: El sistema debe tener una opcion que le permita al
responsable del proceso convertir una orden de compra en un ingreso de
productos con la finalidad de suprimir la actividad de ingresar
manualmente los productos que han sido importados, al igual que se
debe eliminar el informe elaborado en Excel de productos importados
por un reporte que se genere en el sistema, y el mismo debe ser enviado
solamente a los jefes de departamento que tengan necesidad de disponer
de esta informacion como el de Ventas para conocimiento de productos

disponibles para la venta.

Con las propuestas de mejoramiento se ha obtenido los siguientes

resultados:

Cuadro 13: Resumen Anélisis General — Importaciones.

SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES ACTUAI__ PROPUB_TO ECONOM_IA
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
®  |Operacion 9 169 9 127 0 42
=  |Transporte 5 20 4 20 1 0
D Demora 0 0 0 0 0 0
[ | Inspeccion 2 66 2 66 0 0
V  |Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
[ |Operacion combinada 0 0 0 0 0 0
TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 16 255 15 213 1 42

Fuente: Miguel Estrella Representaciones

El cuadro 13 presenta una reduccion en actividades de operacion de 42

minutos, dando una economia del 16% en el proceso.

Soporte Técnico: Miguel Estrella Representaciones debera contar con

un Técnico de planta, para satisfacer la demanda de servicio técnico y
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mantenimiento de equipos, el cual serd responsable de este proceso y se

suprimird esta actividad del cargo auxiliar de bodega.

El técnico es el responsable de recibir el equipo y generar una orden de

trabajo en una sola actividad.

Con las propuestas de mejoramiento se ha obtenido los siguientes

resultados:

Cuadro 14: Resumen Analisis General — Soporte Técnico

SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES ACTUAI__ PROPUES_TO ECONOM_iA
No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
() Operacion 8 122 6 107 2 15
=) Transporte 1 5 0 0 1 5
] Demora 1 4 0 0 1 4
| Inspeccion 1 5 1 5 0 0
\ 4 Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
@ Operacion combinada 0 0 0 0 0 0
TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 11 136 7 112 4 24

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.

El cuadro 14 contiene una reduccion en actividades de operacion de 15
minutos, en actividades de transporte de 5 minutos y se ha eliminado
una demora de 4 minutos, obteniendo una reduccion total de 24 minutos

con una economia del 18% en el proceso.

3.5. MAPA DE PROCESOS MEJORADO.

En el mapa de procesos mejorado se incluyen los procesos estratégicos de
Planificacion  Estratégica, que por el momento Miguel Estrella
Representaciones no dispone, asi como el Marco Legal, también se sugiere que

se dé inicio a la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, ya que
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hasta el momento se ha manejado empiricamente y no con la metodologia
requerida.

Figura 13: Mapa Procesos Mejorado

=
) °
g s
E 4
g i

3

Gestién Credito Gestiond
SRR y cobranza mercad
Contabilidad Cobranza

Facturacion

Fuente: Miguel Estrella Representaciones.

DIAGRAMACION DE PROCESOS MEJORADOS.

La diagramacion de los procesos mejorados constara dentro del Manual de

Procedimientos que se adjunta al presente trabajo de titulacion.

La diagramacion toma como documento fuente el andlisis general y la

propuesta de mejoramiento.
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4. CAPITULO IV: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

4.1 CONTENIDO

El Manual de Procedimientos constara de las siguientes partes:

e indice

e Introduccion
e Antecedentes
e Marco Legal

e Procedimientos

Los procedimientos que integran el manual son normativos y misionales;
debido a que la empresa no cuenta con un SGC implementado, los
procedimientos normativos que integran el manual son: Elaboracion de
documentos, Control de documentos y Control de Registros. Los

procedimientos contienen los siguientes puntos:

e Objetivo.

e Alcance.

e Responsable del proceso.
e Definiciones.

e Politicas.
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e Procedimiento
e Indicadores.

e Documentos.
e Registros.

e Diagrama de Flujo.

Los procesos que se incluyen en el manual de procedimientos son Compras
locales, Cotizaciones, Devoluciones, Inventarios, Importaciones y Soporte

Técnico, considerados como criticos, y que han sido sometidos a mejoramiento.

Para la implementacion de los procedimientos, se recomiendo que en el manual
se incluyan los procesos restantes siguiendo la metodologia empleada para el
mejoramiento; se deberd partir de la diagramacion actual que esta en el Anexo

2.

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

La metodologia empleada para sugerir la implementacion de las mejoras
planteada es el Cuadro de Mando Integral, que parte de los objetivos
estratégicos planteados en el acapite 3.1, relacionando al proceso critico

mejorado, su objetivo e indicador(s).

El plan de accion desglosa las actividades que el disertante sugiere para

implementar de manera ordenada las mejoras propuestas; se asigna el
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responsable y se sugiere a Miguel Estrella Representaciones determinar el costo

de cada una de ellas y su cronograma de cumplimiento.

La figura 14 muestra el cronograma de implementacidn propuesto.



Figura 14: Cronograma de Implementacion Propuesto
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL
OBJETIVO N° PROCESO |OBJETIVO DEL PROCESO| INDICADOR RELACION FRECUENCIA|META
Eficacia de Ordenes de compras
Proveer oportunamente de o ( L ) P
Compras P " adquisicion de solicitadas/Ordenes de
1 mercaderfa disponible para la . . . Mensual 100%
. . Locales productos bajo compras ingresadas)
~ Continuar siendo venta. pedido 100
distribuidores exclusivos de
las mejores marcas en
equipos, reactivos y
materiales para laboratorio
clinico asegurando asi
productos de calidad para sus
clientes. Marterer un stock adecuado de| ficeciaen ramie | (R0 e
N . - - L
2 | Importaciones productos importados en de ms]odr:a;uoosn de estimado de importacion) Semestral 90%
bodega. p *100
Establecer precios Enviar oportunamente . -
competitivos en el mercado cotizaciones de productos a los Eficacia en (Cotizaciones
" 3 | Cotizaciones . . elaboracion de emitidas/Cotizaciones Mensual 90%
que permitan afianzar a los clientes tanto particulares como o L .
N cotizaciones solicitadas-licitadas)*100
clientes con la empresa del estado.
Brindar un servicio post- - . Eficiencia de (Ingresos por
venta eficiente a los clientes | 4 |Soporte Técnico| B”'_“da' el soporte técnico a los proceso de soporte | ventas/Costo de servicio Mensual >50%
N 5 clientes de manera oportuna. |, " N P
con la finalidad de satisfacer técnico por equipo técnico)
sus necesidades en cuanto a
mantenimiento y cestorard i | Productos | (roductes apbados
- . . jonar I I n
capacitacién para manejo de| 5 | Devoluciones \ ez ur\? -e mar: a 0’;0 N a aceptados para p:: d:c\:zsuz:zuvuelzi) *e Mensual 60%
equipos de laboratorio s devoluciones de productos. devolucion. 100
clinico.
Capacitar permanentemente
al Recurso Humano para
que alcancen las metas Contrastar productos fisicos con| Eficacia de (Productos
propuestas y la empresa 6 Inventarios cantidades registradas en el inventarios faltantes/Productos Mensual 1%
crezca potencialmente sistema. inventariados) * 100
dentro de su mercado
objetivo

* Por cada ddlar pagado por servicio técnico se obtendran ingresos de ventas mayores o iguales a 50 délares

PLAN DE ACCION

o
N° INICIATIVA RESPONSABLE|COSTO * CRONOGRAMA
ENE | FEB. |[MAR.| ABR.[MAY | JUN.| JUL. |AGO | SEP.|OCT.|NOV.| DIC
1 ion de la orden de compra para que tenga|  Auxiliar de
una opcion de convertirse en ingreso de mercaderia. compras
11 Solicitar a ingeniero en sistema opcion para convertir Auxiliar de
"™ | una orden de compra en un ingreso automaticamente. compras
. 5 . Auxili
1.2. |Prueba de funcionamiento en el sistema. wdiar de
compras
13 Capacitacion del personal sobre nueva opcion en el Ingeniero en
T [sistema. Sistemas
2 i ion de la orden de compra para que tenga|  Auxiliar de
una opcién de convertirse en ingreso de mercaderia. compras
Solicitar a ingeniero en sistema opcién para convertir -
2.1, o e apeKn p - Auxiliar de
una orden de compra en un ingreso autométicamente.
compras
2.2. Prueba de funcionamiento en el sistera. Audlar de
compras
23 Capacitacion del personal sobre nueva opcion en el Ingeniero en
" |sistema. Sistemas
Incluir en el sistema un formato adicional de cotizacion -
N _ Auxiliar de Ventas
3 para clientes del Estado que permita elaborar un "
Publicas
cuadro de costos.
31 Solicitar a ingeniero en sistema incluir formato para |Auxiliar de Ventas
o cotizacion a clientes del Estado. Publicas
- . 5 Auxil Ve
3.2, Prueba de funcionamiento en el sistema. w Iat d.e entas
Publicas
23 Capacitacion del personal sobre nueva opcion en el Ingeniero en
i sistema. Sistemas
4 | Contratar un técnico que esté de planta en la empresa| Gerente General
Gerente
5 |Establecer politicas de devoluciones. Administrativa /
Jefe de Ventas
Reasignar a responsable de ingreso de producto para Gerente
5.1 " L
devolucion. Administrativa
6 |Establecer calendario de inventarios Cont_adura !
Gerencia General
6.1 |Establecer responsables de conteo fisico Contadora

*

(Délares) A determinar

** (Meses) De acuerdo a disposiciones de Gerencia General




5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

Aplicando el analisis de nivel de competencia se determinaron las premisas
estratégicas tanto para el micro y macro entorno, observando que la empresa se ha
mantenido en el mercado pero no ha podido obtener un crecimiento frente a sus

principales competidores.

La organizacion no se ha visto afectada en cuanto a la imposicion de aranceles por
importacion ya que maneja productos de salud, y al ser distribuidor exclusivo para
marcas reconocidas en el Ecuador ha hecho de esta caracteristica, una ventaja

competitiva.

Miguel Estrella Representaciones ha gestionado empiricamente el Sistema de
Gestion de Calidad, lo que ha ocasionado un deficiente control y manejo de las
operaciones, por lo que partiendo de las premisas estratégicas se ha identificado,

mapeado y diagramado los procesos actuales.

Partiendo de los objetivos de la empresa se ha identificado los procesos criticos,
para posteriormente utilizando la metodologia de analisis general mediante la

técnica del interrogatorio y el cursograma, establecer propuestas de mejora y
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desarrollar el manual de procedimientos, herramienta que le permitira a la
organizacion disminuir sus costos y mejorar la eficacia de sus procesos teniendo un

control mediante indicadores.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda a la empresa establecer su proceso de planificacion estratégica como
punto de partida para el resto de su gestion organizacional, ya que brinda a la
gerencia y a los colaboradores una vision de lo que se puede lograr en un futuro,

motivando a alcanzar las metas y objetivos planteados.

Tomar en consideracion las premisas estratégicas resultantes del analisis de nivel de
competencia de la empresa frente a las variables del macro y micro entorno como

punto de partida para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

La organizacion debera establecer politicas claras que le permitan al responsable
de cada proceso tener una fuente de conocimiento inicial de los requisitos para

desarrollar de manera correcta sus actividades.

Miguel Estrella Representaciones incluird en el manual de procedimientos los
procesos restantes, siguiendo la metodologia empleada para el mejoramiento de

cada uno de ellos.
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7. ANEXOS

Anexo 1: Caracterizacion

de Procesos Actuales



PMO1: Proceso de Compras Locales

OBJETIVO | Proveer oportunamente de mercaderia disponible para la venta.
HIDER Auxiliar de REQUISITOS
DIEL compras NORMA ISO 52,61,74
PROCESO P
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Cuade_rno con . Auxiliar de Productos solicitados .
pedido de Facturacion . Fisico
; facturacién para la venta
mercaderia
Reporte de stocks . Auxiliar de Cantidades de cada -
. Inventarios Digital
de mercaderia compras producto a agotarse
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Revisar productos requeridos para compra Aucxiliar de compras
Realizar 6rdenes de compras con los Proveedores. -
H . Auxiliar de compras
Ingresar en el sistema productos comprados
V | Generar un reporte de productos ingresados al sistema | Auxiliar de compras
A Mantener un stock adecuado de productos Aucxiliar de compras
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION | MEDIO
Reporte de S'St?ma Mercaderia solicitada
de mercaderia Impreso
. - al proveedor
ingresada Contabilidad Auxiliar de
contabilidad Listado de facturas
Memorando entregadas por Impreso
compras
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Auxiliar de 3 dEfl;(i:;?i%rc:ede (Productos solicitados para
g . compra/Productos Mensual | 100%
compras productos bajo -
. comprados) * 100
pedido
Eficacia de <
- S (Ordenes de compras
Auxiliar de adquisicion C!e solicitadas/Ordenes de Mensual | 100%
compras productos bajo . das) * 100
oedido compras ingresadas) * 1




PMO02: Proceso de Importaciones

OBJETIVO tI:/(I)aélr;tge{::er un stock adecuado de productos importados en

LIDER DEL Asistente de REQUISITOS 4.1,6.1,7.2,

PROCESO importaciones NORMA 1SO 7.4
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES

(ENTRADAS) | PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO

Informe de Productos

stock de . Contador/Jefe . .

Inventarios importados que | Digital/Impreso

productos de Bodega estan en stock
importados

ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)

RESPONSABLES

Imprimir informe de stock generado por el

Revisar cantidad de productos a ser

sistema.

adquiridos.

Asistente de importaciones

H | Solicitar proforma a proveedor en el exterior

Asistente de importaciones / Gerente
General

Comprobar desaduanizacion por parte del

\Y/ S Asistente de importaciones
agente fiduciario.
A Enviar informe de productos que ingresan a Asistente de importaciones
stock
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Orden de compra Productos
de productos a Contabilidad Contadora imoortados Digital/Impreso
ser importados P
Informe de
. productos . Asistente de Productos -
importados que | Importaciones | . . . Digital/Impreso
. importaciones importados
han ingresado a
bodega

RECURSOS

Personal, infraestructura, tics.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Eficaciaen .
. . (Tiempo real de
Asistente de tramite de . L .
. . . . importacion/Tiempo estimado | Semestral | 90%
importaciones importacion de . N
de importacion) * 100
productos
Gerencia Margen de iré%iltg:jg:/é)rrgguuﬁgzto
o 0
General Utilidad en Asignado para importaciones) Anual 0%

importaciones * 100




PMO03: Proceso de Ingreso de mercaderia

OBJETIVO Ir)grese}r oportunamente los productos a bodega para tener stock
disponible a la venta.
LIDER DEL REQUISITOS
PROCESO Jefe de Bodega NORMA 1SO 71,72,74
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Compras _AS|stent_e de Detalle de
importaciones productos .
Factura locales / X Fisico
| ; / Asistente de comprados e
mportaciones .
compras importados
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Receptar facturas de proveedores asi como informe de Aucxiliar de
productos importados bodega
H Cotejar cantidades y especificaciones de productos en Auxiliar de
documento y fisico bodega
\% Revisar los productos a ser ingresados Jefe de Bodega
A Disminuir tiempo de recepcion de productos en bodega. Jefe de Bodega
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Productos
Documento de ingresados a
recepcion de Ingreso d,e Jefe de Bodega bodega, Fisico
. mercaderia
mercaderia. novedades en
productos

RECURSOS

Personal, infraestructura, tics.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta
. Productos
Calidad de (
Jefe de mercaderia defectuosos/Total Mensual 204
Bodega inaresada Productos
g ingresados) * 100




PMO04: Proceso de Egreso de mercaderia

OBJETIVO

Preparar los productos de manera oportuna para su correcto

despacho.

LIDER DEL

PROCESO

Auxiliar de bodega

REQUISITOS

NORMA 1SO 7.2,75,82

INSUMOS

PROVEEDORES

COMUNICACIONES

(ENTRADAS)

PROCESO

CARGO

INFORMACION MEDIO

Factura cliente

Facturacion

Auxiliar de
Facturacion

Productos comprados | Impreso

Guia de Remisién

Facturacion

Auxiliar de
Facturacion

Productos a ser

. Impreso
enviados por transporte P

Guia de
Servientrega

Facturacion

Auxiliar de
Facturacion

Guia de despacho para
mercaderia enviada por
Servientrega

Impreso

Etiqueta guia de
entrega por
mensajeria

Facturacién

Auxiliar de
Facturacion

Datos cliente para
despacho por
mensajeria

Impreso

ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)

RESPONSABLES

Recibir facturas de clientes/Guia de remisién para enviar por
P | transporte/Guia de Servientrega o Etiqueta de entrega para

mensajeria

Auxiliar de
bodega

H Empacar productos a ser despachados

Auxiliar de
bodega

Cotejar productos empacados con productos entregados

Jefe de bodega

A Mejorar tiempo de egreso

Auxiliar de
bodega

PRODUCTOS
(SALIDAS)

CLIENTES

COMUNICACIONES

PROCESO

CARGO

INFORMACION | MEDIO

Copia de factura con
firma de entrega

Egreso de
mercaderia

Auxiliar de
bodega

Productos Fisico
entregados

RECURSOS

Personal, infraestructura, tics.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable

Indicador

Relacion

Frecuencia

Meta

Jefe de
Bodega

Eficacia de egresos
de mercaderia en
bodega

(Egresos entregados/Total

de egresos solicitados)
*100

Diario

95%




PMO5: Proceso de Inventarios

OBJETIVO Qontrastar productos fisicos con cantidades registradas en el
sistema.
LIDER DEL REQUISITOS
PROCESO Contadora NORMA ISO 7S
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO | CARGO INFORMACION MEDIO
Reporte de existencias Stocks existentes de
en bodega generado | Contabilidad | Contadora cada producto en Impreso
por el sistema bodega
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
Imprimir reporte de stocks de mercaderia en el
P . Contadora
sistema
H Contar fisicamente productos en bodega Jefe de Ventas Y Asesores
Comerciales
v Cotejar productos existentes con cantidades en Contadora/Auxiliar de
el sistema contabilidad
A Disminuir Qesfasgs en cant_ldades fisicas y Jefe de bodega
existencias en el sistema
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION | MEDIO
Reporte de
novedades en . Faltantes, sobrantes
Inventarios | Jefe de Ventas Impreso
conteo de y cruce de productos
productos
Informe de Justificativo a
novedades y Contabilidad Cog;aﬁgg:ﬁaefe faltantes y sobrantes | Impreso
justificativos 9 de productos
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
. (Productos
g%fgedz E%Ce?\(t:;?igg faltantes/Productos Mensual 1%
9 inventariados) * 100
Jefe de Cumplimiento de (Inventario producto
bodeda rotacion de caducado/Inventario Final Mensual 2%
g inventario producto) *100




PMO06: Proceso de Cotizaciones

OBJETIVO

Enviar oportunamente cotizaciones de productos a los clientes tanto
particulares como del estado.

LIDER Auxiliar de ventas REQUISITOS
— publicas NORMA ISO 12,82
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
E-mail con Productos
solicitud de Ventas Vendedor solicitados para Multimedia
cotizaciones cotizacion
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Receptar pedidos de cotizaciones Auxma[ d‘? compras
publicas
H Elaborar de cotizacién comprobando disponibilidad Auxiliar de compras
de productos publicas
V | Verificar la recepcion de la cotizacion por el cliente AUX'“aE d(? compras
publicas
A Mejorar reportes de productos disponibles AUX'“af d? compras
publicas
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Cotlzac_lon de Ventas Vendedor Pr_oductos y Impreso/Digital
reactivos precios de venta
N Descripcion de
COt'Za(.:'On de Ventas Vendedor equipo con Impreso
equipos !
precios de venta
RECURSOS

Personal, infraestructura, tics.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta
. Eficacia en (Cotizaciones
Auxiliar de . ) e
elaboracion | emitidas/Cotizaciones
ventas . S Mensual 90%
dblicas _ de_ solicitadas-licitadas)
P cotizaciones *100




PMO7: Proceso de Ventas Locales

OBJETIVO | Cumplir con cupos de ventas establecidas para cada mes.
LIDER
DEL Vendedor Il?\l%%li/lli-ll-gg 7.2,8.2
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Planificacién .
diaria de visita Ventas Jefe de Mec_ilt_:os aser Digital/Impreso
; vendedores visitados
a clientes
Hoja de Productos -
pedido Ventas Vendedor solicitados Digital/Impreso
ACTIVIDADES
(Planear-Hacer- RESPONSABLES
Verificar-Actuar)
P Planlflgar_V|S|tas a Vendedor
médicos
H | Visitar a los médicos Vendedor
v Registrar pedidos de vendedor
productos
A | Incrementar pedidos Vendedor
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Solicitud de
facturacién de Facturacion AUX|I|ar_o,Ie Produ_ctos Digital/Impreso
productos Facturacién vendidos
vendidos
Reporte de visitas -
realizadas por Jefe de Medlcos_o -
Ventas Laboratorios Digital.
cada vendedor ventas .
diaria visitados
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta
Jefe de Cumplimiento (Productos
de metas de vendidos/Meta de Mensual 100%
ventas
venta venta) * 100




PMO08: Proceso de Ventas Publicas

Licitar oportunamente en el portal de compras publicas de las
OBJETIVO instituciones gubernamentales con la finalidad de ser proveedores
del estado.
LIDER DEL - REQUISITOS
PROCESO Jefe de Ventas Publicas NORMA 1SO 7.2,8.2
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
P_Iu?gos de Ventas Jefe de Productos solicitados de
solicitudes de - Ventas Impreso
Plblicas - compra.
compra. Publicas
Carta de Ventas Jefe de Designacién como
adjudicacion Plblicas \{en_tas proveedor qle_los Impreso
Plblicas productos solicitados
Jefe de Contrato de compra de
Contratos de Ventas productos con
L Ventas RO . Impreso
compra Pablicas o especificaciones, precio
Publicas
y fechas de entrega
Retencion Contabilidad | Contadora Valores retenidos por los Impreso
productos vendidos
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Revisar portal de compras publicas Jefe de yentas
' Publicas
- - Jefe de Ventas
H Licitar productos en portal de compras publicas. Plblicas
v Dar seguimiento a la documentacion y requisitos para Jefe de Ventas
efectuarse la venta. Publicas
A Incrementar ventas al estado Jefe (,je yentas
Pablicas
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO | CARGO INFORMACION MEDIO
Ventas Jefe de Especificaciones de
Oferta Técnica PUblicas \{en_tas productos y precios Impreso/Digital
Publicas
Registros Jefe de
R Ventas . .
Sanitario del o Ventas | Registrosy permisos Impreso
Publicas A
producto Plblicas
Documento con Jefe de Fotos,
e Ventas e
especificaciones - Ventas especificaciones del Impreso
Publicas A
de productos Plblicas producto
Jefe de .
Cuadro de costos \{en.t as Ventas Precios de venta a Impreso
Publicas - comprador
Publicas
Carta Jefe de Compromiso de
. Ventas entrega de productos
compromiso de o Ventas ; . Impreso
Pablicas o no disponibles en la
entrega Publicas X
fecha establecida




Oficio de Ventas Jefe de Detalle de cantidades de
entrega de L Ventas Impreso
Pablicas - productos a ser entregados
productos Publicas
Carta Jefe de Compromiso de canje de
. Ventas -
compromiso de A Ventas productos proximos a Impreso
. Publicas ot
canje Publicas caducar.
Ventas Jefe de Acta con productos a ser
Acta de entrega A Ventas Impreso
Pablicas Lo entregados
Publicas
Garantia Ventas Jefe de Garantia emitida por un B
. - Ventas banco por los productos Fisico
Bancaria Pablicas - ;
Publicas vendidos
Jefe de Comisiones a ser cobradas
Cuadro de Ventas .
. - Ventas por el vendedor por ventas Digital
comisiones Pablicas Lo . A
Publicas realizadas al sector publico
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
(Ventas adjudicadas a
Jefe de Ventas instituciones
Ventas realizadas al publicas/Solicitudes de Mensual 80%
Plblicas sector publico compra publicada en el
portal) * 100
Jefe de cumplimiento (Tiempo de proceso de venta
Ventas phmient publica/Tiempo contractual Mensual | <90%
- de venta publica
Publicas de venta)




PMO09: Proceso de Despacho de mercaderia

Entregar los productos comprados por los clientes de forma oportuna y

OBJ’ETIVO asegurando la calidad de los mismos.
LIDER
DEL Mensajero il%%LIJ\/II,SA!TSOS 5.2,5.3,7.2
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Factura color Egreso de Aucxiliar de Productos .
. Fisico
verde mercaderia Bodega comprados
Guia de Egreso de Auxiliar de | Productos aser N
remision mercaderia Bodega enviados por Fisico
transporte
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
Armar Rutas de entrega de acuerdo a los productos a ser .
) Mensajero
entregados
H Despachar productos tanto E)?:raal éosrovmua como para clientes Mensajero
Revisar facturas celestes con firma y sello de recibido de .
V . Mensajero
productos despachados en el dia
Asignar rutas cortas hacia los clientes conjuntamente con el .
A . Mensajero
segundo mensajero
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Facturas con la
Factura Cartera Jefe de Cartera firmay sello de Fisico
Celeste e
recibido
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable | Indicador Relacion Frecuencia | Meta
(Pedidos entregados
. Entregas . .
Mensajero perfectos/Total de pedidos Trimestral | 90%
Perfectas
entregados)*100




PM10: Proceso de Devoluciones

OBJETIVO Gestionar de manera oportuna las devoluciones de
productos.
LIDER DEL N REQUISITOS
PROCESO Gerente Administrativa NORMA ISO 72,75
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO | CARGO INFORMACION | MEDIO
Solicitud de devolucion de Ventas Vendedor Producto a ser Eisico
producto devuelto
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Recibir los productos que ingresan para devolucion | Gerente Administrativa
H Evaluar si el producto califica para una devolucion Gerente Administrativa
V | Emitir una nota de crédito para devolucion de producto | Gerente Administrativa
A Disminuir productos que ingresan para devolucion Gerente Administrativa
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION | MEDIO
Nota de Devoluciones Gerente Valor a ser Eisico
crédito Administrativa devuelto
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Productos (PLO%UCtOS
Gerente aceptados aprobados para
L devolucion/Total de | Mensual 60%
Administrativa para
devolucion Productos
' devueltos) * 100
(Tiempo de
devolucion de un
G_er_ente _ EflcaCI_a de prod_ucto/Tlempo Mensual 90%
Administrativa | devoluciones estimado para
devolucion de un
producto) * 100




PM11: Proceso de Aplicaciones

OBJETIVO Berqr un servicio de apllc_amones oportupo_a los clientes que han
adquirido o0 manejan un equipo para diagndstico.
LIDER DEL REQUISITOS
PROCESO Vendedor NORMA 1SO 75,76,7.8,8.2
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) | PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Orden de | Auxiliar de Datos del cliente y -
. Aplicaciones especificaciones de Fisico
trabajo Bodega S
requerimiento

ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) | RESPONSABLES
P | Recibir solicitud de servicio de aplicaciones | Auxiliar de Bodega
H Brindar el servicio de aplicaciones Vendedor
\Y/ Elaborar un reporte de servicio Vendedor
A Disminuir tiempos de servicio Vendedor
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO | CARGO INFORMACION MEDIO
Reporte o_le SErvicio Aplicaciones | Vendedor Espec-lf'lcauones de Fisico
de aplicacion servicio prestado
Factura Contabilidad | Contadora Valor por servicio Fisico
prestado
RECURSOS

Personal, infraestructura, tics.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta
(Tiempo ocupado en
prestacion de
Eficacia en servicio de
Vendedor Servicio de | aplicaciones/Tiempo | Mensual 90%
Aplicaciones estimado para

servicio de
aplicaciones)*100




*

PM12: Proceso de Soporte Técnico

OBJETIVO | Brindar el soporte técnico a los clientes de manera oportuna.
LIDER
DEL Técnico I?\I%%li/lli-ll-gg 7.5,7.6,8.2
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Datos del cliente
Orden de Soporte Aucxiliar de y Eisico
Trabajo Técnico Bodega especificaciones
de requerimiento
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Planificar trabajos de soporte técnico a equipos de acuerdo a Técni
) écnico
la zona en donde se requiera
H Dar el soporte técnico al equipo que lo requiere Técnico
V Realizar el reporte de soporte técnico Técnico
Disminuir tiempos de atencion en requerimientos de soporte -
A - Tecnico
técnico
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Reporte de Especificaciones
servicio Ventas Vendedor de servicio Fisico
técnico prestado
Factura Contabilidad Contadora Valor por servicio Fisico
prestado
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics, mecanismos.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta
Eficiencia de
proceso de (Ingresos por
Técnico soporte ventas/Costo de Mensual >50%*
técnico por servicio técnico)
equipo

Por cada délar pagado por servicio técnico se obtendran ingresos de ventas mayores o

iguales a 50 ddlares




PAO1: Proceso de Contabilidad

Procesar toda la informacion contable en el sistema para generar de

OBJETIVO | manera oportuna estados financieros que permitan a la empresa la toma
de decisiones y el cumplimiento de obligaciones tributarias oportunas.
LIDER DEL REQUISITOS
PROCESO Contadora NORMA 1SO 6.1,6.3,8,8.2,84
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Total de ventas
Registro de L Auxiliar de realizadas - .
Facturacion L . Electrénico/Fisico
ventas facturacion ingresadas en el
sistema
Registro de Compras -
pago a Locales e Agg(r:'i;ge Total d(;eg;esos Y| Electrénico/Fisico
proveedores | Importaciones P pag
Reporte de Caja chica . Auxnla_r de Ingresos y Electrénico/Fisico
caja chica importaciones | egresos de caja
., Valores
Recaudacion Jefe de L. ..
de cartera Cobranza cobranza recuperados_de Electronico/Fisico
cartera vencida
Ingresos, egresos
Est,adp de NoOmina Contadora de valores por Electronico/Fisico
némina concepto de

némina

ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
Recolectar la informacion de los diferentes médulos en el
P . Contadora
sistema contable
Procesar la informacion contable de los diferentes médulos en el
H - Contadora
sistema
v Generar los balances contable_s tanto para la gerencia asi como Contadora
para tributacion
A Optimizar el tiempo en el que se generan reportes financieros Contadora
para la gerencia
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Cuentas contables -
e, - Electrdnico
Estados Planificacion con sus respectivos oy
. . Gerente General . [Fisico
Financieros y Control valores, ganancias
0 pérdidas.
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics, mecanismos.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
criscaen | (TR0 et e oty
Contadora | generar estados PO prog Trimestral | 95%
financieros para generacion de estados
financieros)




PAO02: Proceso de Facturacion

OBJETIVO | Realizar la facturacion de los productos vendidos de manera oportuna.
LE)[;ER Auxiliar de REQUISITOS 7975
PROCESO Facturacion NORMA ISO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
E-mail de Ventas Vendedor Productos Digital/Impreso
vendedor vendidos
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Receptar pedidos de vendedores Auxiliar de Facturacion
H Ingresar pedido en el sistema Auxiliar de Facturacion
\% Comprobar existencia de productos Auxiliar de Facturacion
A | Ingresar oportunamente los pedidos realizados | Auxiliar de Facturacion
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) | PROCESO CARGO INFORMACION | MEDIO
Facturay Guia | Despacho de Productos
L . Jefe de Bodega . Impreso
de remisién mercaderia vendidos
Gl.“a de Despacho d ¢ Jefe de Bodega Produptos Formato
Servientrega mercaderia vendidos
Etiqueta Despacho fje Jefe de Bodega Prodqctos Formato
mercaderia vendidos

RECURSOS

Personal, infraestructura, tics, mecanismos.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable | Indicador

Relacion

Frecuencia | Meta

Auxiliar de Eficacia de
Facturacion facturacion

(Facturas
elaboradas/Facturas
solicitadas) *100

Semanal 95%




PAO03: Proceso de Cobranza

OBJETIVO | Recuperar la cartera que se encuentra en mora de forma oportuna.

LIDER

DEL Jefe de cobranzas Il?\l%%li/lli-ll-gg 75

PROCESO

INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO

Reporte del

sistema de Cobranza Jefe de Clientes en mora | Digital/Impreso

clientes en cobranza

mora

ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)

RESPONSABLES

P Revisar reporte de clientes en mora Jefe de cobranza
H Enviar reporte de clientes de provincia conjuntamente con la 3
efe de cobranza
factura en mora a vendedores
\Y Gestionar cobro de clientes Jefe de cobranza
A Mantener al minimo cartera vencida Jefe de cobranza
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO | CARGO INFORMACION | MEDIO
Informe de Cobranza Gerencia Montos Impreso
cobranza Administrativa recuperados

RECURSOS

Personal, infraestructura, tics, mecanismos.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable | Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Jefe de Recuperacion (Cartera
de cartera recuperada/Cartera Mensual 85%
cobranza . N
vencida vencida) * 100




PAO04: Proceso de Nomina

Registrar los ingresos y egresos correspondientes al médulo de némina

OBJETIVO
) para generar los pagos oportunamente.
LIDER
DEL Contadora il%%LIJ\/II,SA!TSOS 6, 6.2
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) | PROCESO CARGO | INFORMACION MEDIO
Ventas Jefe de Comisiones
Reporte de ventas/Jefe .
. locales/Ventas ganadas por Fisico
comisiones . de Ventas
publicas PUblicas ventas
Reporte de Sueldo
ingresos de Contabilidad Contadora AN Electronico/Fisico
beneficios de ley
cada empleado
Reporte de Descuentos de
egresos de Contabilidad Contadora le Electronico/Fisico
cada empleado y
Cargos por Atrasos y faltas
atrasos y faltas | Contabilidad | Contadora | injustificadas con Fisico
del personal monto de sancién
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
Recolectar la informacidon de los ingresos y egresos de cada
P . Contadora
trabajador
Procesar la informacién en el médulo de némina en el
H . Contadora
sistema
\ Generar roles de pago Contadora
A Optimizar el tiempo en el que se generan roles de pago Contadora
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Roles de pago Valores a pagar a
de cada Contabilidad Contadora Pag Fisico
cada empleado
empleado
RECURSOS

Personal, infraestructura, tics, mecanismos.

INDICADORES DEL PROCESO calidad

Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Cumplimiento (Némina
Contadora de pagos de pagada/Nomina Semestral 105%
némina presupuestada)*100




PAO5: Proceso de Contratacion

Proveer de personal capacitado a la empresa mediante el procedimiento

OBJETIVO -,
) de contratacion.
LIDER
DEL Gerente General il%%LIJ\/II,SA!TSOS 6.1,6.2,6.4
PROCESO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Caracteristicas
Perfil de ., Gerencia del puesto que L.
Contratacion . Fisico
puesto vacante General esta vacante en la
empresa.
Presupuesto - P_resupuesto .
economico Contabilidad Contadora | designado para el Fisico
cargo
Gerencia Informacion del
Hojas de vida | Contratacion solicitante del Fisico
General
puesto
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES

P Realizar el perfil de la vacante Gerencia General
H | Receptar las hojas de vida y realizar las entrevistas | Gerencia General
\ Verificar los datos de los precandidatos Gerencia General
A | Levantar los perfiles de los puestos de la empresa | Gerencia General
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) | PROCESO | CARGO INFORMACION MEDIO
Acuerdo entre el empleador y
Contrato de empleado especificando sus
trabaio Contabilidad | Contadora obligaciones y Fisico
J responsabilidades dentro de la
empresa.
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
. — (Tiempo de contratacién para un
%ﬂﬁgﬁ;ﬁ c%gﬁzi;i%i puesto vacante/Tiempo Anual 95%
estimado de contratacion) * 100




PAOQ6: Proceso de Compra de Suministros

OBJETIVO | Proveer de manera oportuna suministros para uso en la oficina.
LE)[;ER Auxiliar de Ventas REQUISITOS 74
PROCESO Publicas NORMA ISO
INSUMOS PROVEEDORES COMUNICACIONES
(ENTRADAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO
Kardex de Auxiliar de _Cantl_dades
- Compra de disponibles de .
suministros de L Ventas . Fisico
. suministros A suministros en
oficina Pdblicas
bodega
Requj(zrllgento Requerimiento
. Proceso de Toda la de suministros en -
diferentes o - Fisico
departamentos apoyo organizacion los distintos
departamentos
de la empresa
ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
P Revisar las cantidades disponibles de suministros en Auxiliar de Ventas
bodega Pablicas
H Comprar de suministros de oficina AUX'“&}r d_e Ventas
Pablicas
v Mantener abastecido a los distintos areas de la empresa Auxiliar de Ventas
de suministros de oficina Publicas
A Abastecer oportunamente a los distintos departamentos Auxiliar de Ventas
de suministros de oficina Publicas
PRODUCTOS CLIENTES COMUNICACIONES
(SALIDAS) PROCESO | CARGO ) INFORMACION MEDIO
Factura Contabilidad | Contadora Iter_ns_ compradog (_je Fisico
suministros de oficina
RECURSOS
Personal, infraestructura, tics.
INDICADORES DEL PROCESO calidad
Responsable Indicador Relacion Frecuencia | Meta
Auxiliar de Eflc_aC|_a de (Tlem_p(_) de compra de
abastecimiento de suministros/Tiempo
Ventas . Mensual | 95%
Lo suministros de programado de compra de
Plblicas e e .
oficina suministros) * 100




Anexo 2: Diagramacion

de Procesos Actuales



Proceso: Compras Locales

Cddigo: M16-001-PCL-0000-0

Objetivo: Proveer oportunamente de mercaderia disponible para la venta.

Solicitud de
Ventas compra

Auxiliar de compras

élos
productos
solicitados son

Solicita Se realiza la
productos a —) orden de
proveedores compra

A

Orden de
compra

Se ingresa los
productos
comprados al
sistema

—>

Se imprime
reporte de
sistema de
productos
ingresados

Reporte de
sistema

Se adjunta
factura

Se realiza un
memorandum
para

3 Memorandum

Se envia
memorandum
con factura a
contabilidad

Ingreso de
Mercaderia

Auxiliar de
importaciones

Solicita
importar
productos
requeridos




Proceso: Aplicaciones

Codigo: M16-001-PAP-0000-0

Objetivo: Brindar un servicio de aplicaciones oportuno a los clientes que han adquirido o manejan un equipo para diagndstico.

Auxiliar de
Bodega

Elabora una orden
de trabajo

Orden de trabajo

Orden de trabajo

Archiva orden de L

o
o - -
= Recibe - Realiza reporte de .
S . Presta servicio de . p Emite una factura
] requerimiento de o servicio de . - Factura
@ Ventas .. aplicaciones al S por servicio > FIN
= servicio de . aplicaciones en
. cliente . prestados
aplicaciones orden de trabajo o A
A
A 4 \ 4

trabajo

Contadora

\ 4

Recibe factura por 3
servicios

Realiza el pago




Proceso: Cobranza Cédigo: M16-001-PCO-0000-0

Objetivo: Recuperar la cartera que se encuentra en mora de forma oportuna.

Recibe Actualiza en
Ingresa al el sistema 2 p Ingresa al - "
cobros en Papeleta de sigstema 505 Factura Envia e-mail a Recepta Sisgtema ol Archiva Realiza Reporte de
efectivoy depésito cheques P g.f‘ i celeste Nop» vendedores locales SEE {-} amoTds facturas —} reporte de cobros Contabilidad
© cheques de q yerl ica v con clientes en mora P .g cobradas cobros
N n posfechados clientes en Retencion A clientes
c clientes mora
s L
= A
o]
o
(@]
[}
©
[
—
o Si
-
. v v
o Prepara valija 7 "
R E Elabora un Auxiliar de para envio por G rne‘dla/nte
® ([© auxiliar de N cheques mensajeria a -} f tmensajelrlat
— E cheques 71 posfechados vendedores de ac utras C.e estey,
§ (s} posfechados provincia [etenciones
< ©
—
S v
[} Recibe Realiza llamadas a
T , factura w | losclientes en
g celestey 77| mora gestionando
> retencion cobros




Proceso: Compra de Suministros

Codigo:M16-001-PCS-0000-0

Objetivo: Proveer de manera oportuna suministros para uso en la oficina.

%)
©
2
o)
3
o
%)
8
c R ta pedido d Revisa K | i Pedido de
(3] ECEP. a. SIS eVIS? _ardex e ngresAa Pedldo = s Recibe suministros y Actualiza Kardex en -
> INICIO suministros del suministros de suministros en suministros —>> Contabilidad
L factura bodega
() personal oficina en bodega formato
o) ~_
E A
<
=]
<
©
=
-
©
—
s}
A,
1=
= A 4
2 Revi licit
evisa y solicita
< ¥ + | Solicita caja chica -
[J] compra de >» Compra suministros
- L para compra
s suministros
o
(]
O

Auxiliar de
Importaciones

\ 4

de caja chica

Registro de egreso




Proceso: Contabilidad  Cédigo: M16-001-PCT-0000-0

Objetivo: Procesar toda la informacidn contable en el sistema para generar de manera oportuna estados financieros que permitan a la empresa la toma de
decisiones y el cumplimiento de obligaciones tributarias oportunas.

Compras
Locales
Importaciones | ———
Registro de
Ventas — —> ventas ™
Ingresos dle L | Registro de pago
mercaderia > aproveedores ]
@
© Egresos de = Revisa . Registra
S mercaderia | Documentar Reporte de Caja informacion de Verifica I e i
el —» reportesy » chica > ¥ inconsistencias P> . p — Imprime balances . Y
© . reporte de cada N elaboracién de aprobacion
E registros médulo en cada registro -
. S
o Inventarios —
o BDD Recaudacion de
= cartera —
Devoluciones | ———
Reporte de
—> némina —
Facturacion — -
Cobranza —
Némina —
‘©
—
g v
o Revisa y aprueba
o Ve FIN
o) balances
=
C
(V]
—
()
O




Proceso: Contratacion

Codigo:M16-001-PCP-0000-0

Objetivo: Proveer de personal capacitado a la empresa mediante el procedimiento de contratacién.

‘©

—

(]

C

(]

o Elabora perfil de Elabora Realiza una Recepta las hojas de . . . . .

Ndémina —P» puesto vacante en —P presupuesto para el —¥| publicaciénenla P vida de los B GRS AR iR E (SO (PEOE Contabilidad

i P P P P P . . con candidatos con candidatos a ocupar vacante
g la empresa puesto vacante prensa escrita candidatos

2 A

(]

O

©

S
_8 A4

S Verifica informacién

S de hojas de vida de

8 los candidatos pre-

seleccionados




Proceso: Cotizaciones

Cédigo: M16-001-PCT-0000-0

Objetivo: Enviar oportunamente cotizaciones de productos a los clientes tanto particulares como del estado.

a proveedores

©
o t/entlas
= ocales
o]
3 Recept Verifi ¢H
= pef:l?js :e existz:clicaz de pr;duacytos agiesa Cotizacion Cotizacion del
a . —» . Sip cotizacion en NO ;
© cotizaciones productos en el cotizados en » IZ. I > sistema
- , el sistema
c de productos sistema tock?.
v A ’ .
> Ventas Envia por e-mail .
% Pablicas Sl a cliente
— !
g Elabora
= cotizacion en Cotizacion de
2 formato equipos
establecido para
No equipos
(%]
©
—
Q.
€
S 3 v
% 8 Reali did
ealiza pedido N
- O > f Cotizacién
)
<
=)
<<




Proceso: Despacho de mercaderia

Cédigo: M16-001-PDM-0000-0

Objetivo: Entregar los productos comprados por los clientes de forma oportuna y asegurando la calidad de los mismos.

Egreso de
Mercaderia

Revisa mercaderia
ha ser despachada

™| factura color verde

Firma recibido en

Factura color

Mensajero

verde

Organiza rutas de
entrega con otro
mensajero

.

Se entrega
mercaderia a
clientes locales y ha
transportes para
provincia

Se recibe factura

color celeste con

firmay sello del
cliente

Se entrega factura
celeste a cobranza

Factura celeste




Proceso: Devoluciones Cdédigo: M16-001-PDV-0000-0

Objetivo: Gestionar de manera oportuna las devoluciones de productos.

o
_E Recepta ﬁal'producto B éSe acepta ) Sollgta a ' Se envia producto B e
© Ventas Locales que solicitan sea Verifica el producto ¢ producto para Si facturacion realice a bodega d
= iy e g producto
i devuelto devolucién? una nota de crédito
£ A A
S
©
o v
)
C
2
] Devuelve el
(U] producto a cliente
< \ 4
Sge
o O . am
c © Realiza una nota de Nota de crédito
= 3 crédito
3%
< 0
&
() A 4
e}
[e]
@ Recibe producto
(V]
©
(]
——
(]
—




Proceso: Egreso de mercaderia Cddigo: M16-001-PEM-0000-0

Objetivo: Preparar los productos de manera oportuna para su correcto despacho.

©
oo
()
-8 Recibe factura Empaca los éSe entrega el ‘| dliente es do Se entrega Archiva copia de Despacho
2] Facturacion | = L 'y ¥ productos a ser producto directo No < L No—»| productos a factura verde con —p| de
) guia de remisién d . 3 provincia? ) ) o .
5 espachados al cliente? mensajeros firma de recibido mercaderia
.E A
= Si
2 i Yy
<< Si
+ Se entrega
productoa |
Entrega producto operador de
transporte
&
[0 Y
-c .
@] Revisa
ﬁ mercaderia a ser —
S despachada
[J)
s
[
=
o A\ 4
—
Q Recibe productos Firma recibido en
8 aser —» copiaverde de ——
5 despachados factura
=




Proceso: Facturacion Codigo: M16-001-PFC-0000-0

Objetivo: Realizar la facturacién de los productos vendidos de manera oportuna.

Vent:
|:c:|: Revisa en el Fjsit;‘:a JEl cliente Se llena
Recendion Llamada Hoja del Imprime sistema > eneray reside fuera >-Nop| etiqueta con Egreso de
c de eZidos telefénica —P hojade P stockde ugna uia Suiade datos del mercaderia
0 B del cliente pedido productos dg remision cliente A
O Ventas A solicitados =
© publicas remisién
= A :
° Si
8 \ 4
- Llena guia
-S Anotz enun Servientrega
© cuaderno
= productos por
x
35 comprar
<< A 4
Guia de
v Servientrega
Cuaderno de
pedidos
\_/A
S
S Recepta pedido Hoja de pedido
% —» delcliente en en Excel
c visita
()
>
]
[%)
T g \ 4
— —
2 g‘ Compras
X 5 locales
=}
o
<<
3
L c
e
g 8 R ,
= g P | Importaciones | ———
=)
< Q.
£




Proceso: Importaciones Cédigo: M16-001-PIP-0000-0

Objetivo: Mantener un stock adecuado de productos importados en bodega

:
g
g
S -

o N . Envia e-mail con Recibe y revisa Proforma por . N Reali fe Inf d

@ Imprime stocks de Envia lista de. Proforma de i 2 Envia proforma Recibe y revisa . ) ealiza un informe nforme de

liquidacién de ngresa productos .

£ e e Weirtera syl B e M e B e e S R o || e | b avaniomes Ly | s
2, importados Lo aprobacion 5 proveedor embarque U o productos importados todala empresa mercaderia
g proveedor por flete [

= Packing List

& BOD
©

&
=

:

<

©

i Aprueba

5 cantidades a ser

& importadas

I3

s

2

:

5

QU

o

© Recibe orden de

S Crea un centro de

costos e ingresa el . L | —

© liquidacion de

s pedido al sistema A

o

()




Proceso: Ingreso de mercaderia

Cédigo: M16-001-PIM-0000-0

Objetivo: Ingresar oportunamente los productos a bodega para tener stock disponible a la venta.

Compras
Locales

Factura

A\ 4

Jefe de Bodega

Importaciones

Recepta factura o
informe de ingreso
de productos
importados

\ 4

@

Revisa factura con
productos a ser
ingresados

Informe de
- productos
= importados

@

¢Existe alguna
novedad?

Si

v

Realiza reporte de
novedades

Firma de recibido
en factura

A\ 4

Contabilidad




Proceso: Inventarios Cédigo: M16-001-P1V-0000-0

Objetivo: Contrastar productos fisicos con cantidades registradas en el sistema.

Reporte de stocks
con cantidades
existentes

Reporte de
stock de
productos

éHubo
inconsistencias en
inventario?

Registra
| cantidades de P

cada producto

Recibe reporte
Contabilidad | > de existencias
sin cantidades

Realiza
conteo fisico

Jefe de Ventas

h 4

Elabora informe

de justificativos

para sobrantes, )
faltantes o
cruces de
productos

Informe de
justificativos

Envia informe
a
contabilidad

Jefe de Bodega

Recibe
P informe de
justificativos

Contabilidad

\ 4

Contadora




Proceso: Némina

Cddigo:M16-001-PNO-0000-0

Objetivo: Registrar los ingresos y egresos correspondientes al médulo de némina para generar los pagos oportunamente.

INICIO Revisa registro de
faltas y atrasos

Elabora cuadro
con penalizaciones
por faltas y
atrasos

Contadora

Cuadro de valores
a ser descontados
por faltas y
atrasos

Imprime reporte
de comisiones por
ventas

—

Envia a aprobacion
de comisiones

Registra en el
sistema egresos e
ingresos de cada

colaborador

Elabora Roles de
pago

—>

Autoriza
transferencias a
cuentas bancarias

A

FIN

Gerencia General

Aprueba pago de
comisiones




Proceso: Soporte Técnico Cédigo: M16-001-PST-0000-0

Objetivo: Brindar el soporte técnico a los clientes de manera oportuna.

Emite una factura
Recibe Presta servicio de Realiza reporte de por servicio .
. A A .| Orden de trabajo
o Ventas —P requerimiento de soporte técnico al —J» soporte técnicoen —P prestadosy por >
O soporte técnico cliente orden de trabajo repuestos
S comprados ~—
\qJ ‘k
'_
\ 4
Factura
A 4 v
Elabora una orden Orden de trabajo Recibe orden de

trabajo para archivo |

A 4

de trabajo

Auxiliar de
Bodega

\ 4

Recibe factura por

servicios prestados P»  Realiza el pago
y repuestos

Contadora




Proceso: Ventas Locales Cédigo: M16-001-PVL-0000-0

Objetivo: Cumplir con cupos de ventas establecidas para cada mes.

Planificacion o | Visita a médicos Recepta pedido de
Estratégica 7| segun planificacién venta

\ 4

Vendedor

Hoja de pedido

\ 4

\/\

Envia por e-mail a
facturacién hoja de
pedido

) 4

Facturacion




16-001-PVP-0000-0

Proceso: Ventas Publicas Codig

Objetivo: Licitar oportunamente en el portal de compras publicas de las instituciones gubernamentales con la finalidad de ser proveedores del estado.

=
= Elabora detalle Detalle de Elabora un —
3 i prtl | mprime leges| | soltuade " saborsunsobre | [ o ot By Custrode | [recvecartace sefacura chade productoscon srecontada| [ o] ] [T o,
8 Cotizaciones compras Pliegos de solicitud de compra aprobaciony e Institucion del s At costos. adjudicaciony rod caducidad de fechas de s for Pl et o banc Y de
c pblicas firmas v Estado o contratos productos caducidad documentacion garantias emiapara mercaderia
5 e ctaueta sobre vendos pcsiices despicho
s S rewde
T No entrega.
g
5 v
< Solctas

compraso

Inporacones

mors

etutos
£
5
g
s
3

v
° 8
52 Compras
Locales
=]
s
28
<
8
s
o Importaciones
g
s
g
£

orueba
sumill oferta

Gerente General




Anexo 3: Analisis General

de Procesos Criticos



ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del proceso de compras locales

ANALISIS: HOMBRE X ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
) . . SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
OBJETO: Reactivos, materiales y equipos comprados. MATERIAL 0 No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
. - (] Operacion 7 100 5 65 2 35
EMPIEZA: Verificar los productos solicitados
ACTIVIDAD: Proveer oportunamente de mercaderfa = Transporte 1 3 1 3 0 0
disponible para la venta ) Demora 0 0 0 0 0 0
— TERMINA: Enviar documentos a contabilidad —
RESPONSABLE: Aunxiliar de compras locales | Inspeccion 2 8 2 5 0 3]
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0]
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata @] Operacién combinada 0 0 0 0 0 0]
L TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 10 111 8 73 2 38|
DEPARTAMENTO: Adquisiciones APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
¢ QUE SE HACE? ¢ DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? ¢Y POR QUE? IDEAS
(< ~~ ~~ . .
E § g E Eliminar | R Reemplazar
S E|2 |« o=(D | m|V w|Q|zo 9
SEl2|5|2 g ) wla|2|d|s o | Co Combinar |['s  simplificar |
No DESCRIPCION o E| . b g § CONDICIONES DE EJECUCION 2| Z Z|3 o OBSERVACIONES i)
S| e|g |8 SR 2
FRE N - o @
o |B|F
Verificar los productos solicitados por facturacion Verifica productos solicitados para compra en el Sea notan en cuaderno los productos que - .
1 1 5 - . L X X . . Verificar stocks en el sistema
en el cuaderno cuaderno que anota la auxiliar de facturacion no hay en existencia para facturar
Verificar stocks de mercaderia proxima a Ingresa al sistema médulo existencias para R . . - .
2 . 1] -3 -] - X x |Se imprimen existencias de productos S |Verificar stocks en el sistema
agotarse en el sistema chequear stocks de productos
Contacta a los proveedores mediante llamada L .
3 |Llamar a los proveedores 1] -3 -] - . p. . X Actividad realizada correctamente
telefénica o email para solicitar productos
. Ingresa al sistema médulo drdenes de compra - .
4 |Ingresa la orden de compra al sistema 1] -2 -] - 9 . P X Actividad realizada correctamente
para registrar los productos a ser comprados
Solicitar productos a ser comprados a . ) . - 9 .
5 provee dopres P 1| - 20| - | - |Solicita a proveedor los productos comprados X x |Llamadas directas al proveedor S |Envio de confirmacion por email
. Solicitar opcion en sistema para que las
. Ingresa a mddulo kardex de cada producto para . . .
6 |Ingresar productos comprados al sistema 1] -2 -] - ] ) ) X X |Se vuelve a digitar la orden de compra S |ordenes de compra cambien a ingreso de
realizar el ingreso de items comprados . . -
mercaderfa con una instruccion.
- . . Imprime reporte de los productos comprados e A . El documento no es de andlisis sino solo de
7 |Imprimir reporte de ingreso del sistema -3 -1-| . X X Se imprime reporte para archivo E .
ingresados al sistema archivo
" Adjunta a reporte factura enviada por el . . s
8 |Adjuntar factura 1] -12-]- proveedor X X Se coloca factura con reporte de ingreso E |Laactividad 10 incluird a la factura
Se redacta e Im rime un memoréndum CEVAr UM TEYRTU AT TudT UE 105
9 [Realizar un memorandum a contabilidad 1| -|5] - | - [Realizaun memorandum a contabilidad X X . P S |documentos entregados a contabilidad
para constancia de entrega B
. " Se envia los documentos de compra a - .
10 [Enviar documentos a contabilidad 11203 -] - contabilidad P X Actividad realizada correctamente Incluye factura




ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del proceso de cotizaciones

o » ANALISIS: HOMBRE X ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
OBJETO: Cotizaciones de productos solicitados para la SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
venta MATERIAL ] No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
. . [ Operacién 6 120 6 95 0 25
EMPIEZA: Receptar email de vendedores o clientes L
. o = Transporte 0 0 0 0 0 0
ACTIVIDAD: Enviar oportunamente cotizaciones de D
productos a los clientes tanto particulares como del estado. Demora 0 0 0 0 0 0
TERMINA: Verificar recepcion por el cliente
RESPONSABLE: Auxiliar de Ventas Plblicas ] Inspeccion 2 20 1 5 1 15
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata (@] Operacién combinada 0 0 0 0 0 0
) TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 8 140 7 100 1 40
DEPARTAMENTO: Comercial APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
¢QUE SE HACE? , DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? (Y POR QUE? IDEAS
8 ‘—‘
E ’8\ g E Eliminar R Reemplazar
el e
2|2« =B mIVI |,l0]-]|g 9 i
Sl2|5|E|, ) wla % |3 ) Co  Combinar H S Simplificar ]
No DESCRIPCION S IR =gl I I CONDICIONES DE EJECUCION 21212518 OBSERVACIONES a
s |e|8]¢g SMEIRIE 2
< ] £ [y [a] O %)
b=l B |2
L
[$)
Recibe e-mail de vendedores para cotizacién o
1 |Receptar email de vendedores o clientes 1 - 51 - - |realiza cotizaciones del portal de compras X Actividad realizada correctamente
publicas para el sector publico
o . A Chequea en el sistema si los productos cotizados - .
2 |Verificar en el sistema disponibilidad de productos| 1 -1 5] - - q P X Actividad realizada correctamente
hay en bodega
. " - Se comunica con proveedores para averiguar
Solicitar a proveedores disponibilidad de productos . - . . .
3 P P P 1 - 130 - - |disponibilidad de productos requeridos por X Actividad realizada correctamente
para ser comprados N
clientes.
Ingresar la cotizacion en el sistema cuando son Ingresa a modulo cotizaciones para elaborar un . .
4 . ¥ 1 - 125 - - X Actividad realizada correctamente
reactivos o materiales documento.
Elaborar una cotizacion con informacién completa L . N,
i " P Elabora cuadro de costos en Excel para Todos las cotizaciones deben ser Incluir un formato de cotizacion para todos
5 |en una hoja de Excel para clientes del sector 1 - 120 - - . . X X . . S .
piblico productos que son solicitados por la parte publica. registradas en el sistema los productos cargados en el sistema
. Tener formatos pre-establecidos para
. . - Se realiza un formato en Word para . .
Realizar la cotizacion en formato establecido si se: Se elabora un documento en Word con las o o . equipos de laboratorio en el que se
6 . R 1 - 13| - - . R . X x |especificaciones técnicas de los equipos S . . 3
trata de un equipo de laboratorio clinico caracteristicas y fotos del equipo cotizado. L se ofertan modifiquen sélo cantidades, costos,
q destinario y fecha.
. " . R, Junta los documentos respectivos para enviar via - "
7 |Enviar por e-mail al cliente con cotizacion 1 - 110 - - . - A X Actividad realizada correctamente
e-mail a cliente cotizacion
- " Enviar el mensaje de verificacion de
- > . " Llama telefonicamente o con un email para ) .
8 |Verificar recepcion de mail por el cliente. 1 - 115 - - . " L A X X E |recepcion en el documento de la actividad
verificar que el cliente recibi la cotizacién 7




ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del proceso de Devoluciones

ANALISIS: HOMBRE X ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
. SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
OBJETO: Nota de crédito o producto devuelto MATERIAL =] No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
[ Operacion 4 27 3 21 1 6
- EMPIEZA: Receptar el producto a ser devuelto
ACTIVIDAD: Gestionar de manera oportuna las = Transporte 1 5 1 5 0 0
devoluciones de productos [} Demora 0 0 0 0 0 0|
— - TERMINA: Despachar un nuevo producto —
RESPONSABLE: Gerente Administrativa ] Inspeccion 2 16 1 6 1 10|
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata O Operacion combinada 0 0 0 0 0 0
5 - . TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 7 48 5 32 2 16
DEPARTAMENTO: Gerencia Administrativa APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
¢ QUE SE HACE? :DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? .Y POR QUE? IDEAS
glala E Eliminar Reemplazar
AR o|=(n|m|v
S |18 |z = o o
2 @ w -
El1E|5|8], ) wl|a|2]&|Q g [ Co  Combinar |['s simplificar ]
No DESCRIPCION s | |33 CONDICIONES DE EJECUCION 8 % Z|5 % OBSERVACIONES g
I} S K
Sl5|E|e alg|e|° 5
E |8 |2
8|6 |F
El responsable de esta actividad es el
Recibe de los vendedores el producto para Recibe producto con novedades para vendedor. EI producto antes de ser
1 [Receptar el producto a ser devuelto 1 - 3| - - » P P X X p P R |recibido por el vendedor debe verificarse
devolucion devolucion - R o
sus condiciones y si cumple las politicas de
devolucion.
- . - El producto debe ser revisado por el
. Chequea condiciones del producto por el cual el Mira condiciones en el que llega producto P L P
2 |Verificar el estado del producto 1 - 110 - - . . X X . - Co |vendedor en la actividad 1 antes de
cliente esta devolviendo. y porgue se pide la devolucion. -
llevarlo a la oficina
o . . . El vendedor debe inspeccionar si cumple
) Toma una decision sobre si se procede con el Analiza el porque ingresa el producto a . .
3 |Aceptar o negar la devolucién 1 - 110 - - . X X - E  [con politicas antes de ingresar a
cambio de producto. devolucién -
devolucion.
Solicita a facturacion ingrese al sistema al El producto es entregado por el vendedor
4 |Solicitar emitir una nota de crédito 1 -1 8] - - |mddulo de notas de crédito para realizar una por | x Actividad realizada correctamente y el ingreso de nota de crédito lo hace
producto devuelto facturacion
Enviar producto a bodega para que se emita el Envia documento y producto a bodega para que - )
5 . P g2 para g 1 (10(5]| - - ) . yP ga para g X Actividad realizada correctamente
cambio se realice el ingreso y se egrese uno nuevo
. - Aucxiliar de bodega chequea nota de crédito antes - "
6 |Revisar nota de crédito en bodega 1 -1 6] - - g a X Actividad realizada correctamente
de hacer el egreso de uno nuevo
Aukxiliar de bodega despacha la devolucién con - "
7 |Despachar un nuevo producto 1 -1 6] - * |los vendedores E P X Actividad realizada correctamente




ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del

proceso de importaciones

OBJETO: Reactivos, materiales y equipos ANALISIS: HOMBRE x ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
. SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
importados MATERIAL © No. [Tiempo|[ No. Tiempo No. Tiempo
EMPIEZA: Imprimir reporte con stocks de productos de [ Operacion 9 169 9 127 0 42
ACTIVIDAD: Mantener un stock adecuado de  |importacion = Transporte 5 20 4 20 1 0
productos importados en bodega. TERMINA: Envia copia de documentos a contabilidad y [ ) Demora 0 0 0 0 0 0
RESPONSABLE: Auxiliar de importaciones gerencia. ] Inspeccion 2 66 2 66 0 0
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 A\ Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata @ Operacién combinada 0 0 0 0 0 0
DEPARTAMENTO: Adquisiciones APROBADO POR: Genoveva Zamora TOTAL DE ACTIVIDADES Y TIEMPOS 16 255 15 213 1 42
DISTANCIA EN METROS
¢ QUE SE HACE? ¢DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? ;Y POR QUE? IDEAS
3 | ~ E Eliminar | R Reemplazar
s |g|& o=|Dm|V o
° 3|2 ) 6‘ Co  Combinar |[ S Simplificar
No DESCRIPCION Qe é S|l CONDICIONES DE EJECUCION o OBSERVACIONES )
T A8 e =2
£T|2|gls 8l21z|e 5
€ g‘ Slelalo w|z|< Y=
sEl2|le|le|g 2(0|3|2[0
Oo|lQ|lF|u|a olajofo]o
1 _Impnmlr_rleporte con stocks de productos de 1 -lsl-]- Ingresa al sistema modulo existencias para imprimir X Actividad realizada correctamente
importacion reporte de stocks
2 Bewsar con gerenc’la general cantidad a ser 11 - leol -1 - Verifica f:on Gerente General cantidades de productos « Actividad realizada correctamente
importada de cada item para ser importados
3 Enviar e-mail con ped.|d0 de proforma al 1 leol - - Elabora e-mail con solicitud de proforma a los " Actividad realizada correctamente
proveedor en el exterior proveedores
4 |Recibir e-mail con proforma 1 | -|5]|-| - |Receptae-mail con proforma X Actividad realizada correctamente
5 |Revisar valor del flete 1 | -|6]-]| - |Chequea valor de flete X Actividad realizada correctamente
6 |Enviar proforma aprobada al proveedor 1 |-16[-]- Se acepta la proformay se envia por e-mailal X Actividad realizada correctamente
proveedor
Receptar documento de embarque por parte - .
7 1 | -|2]| -] - |Sereceptadocumento de embarque X Actividad realizada correctamente
del proveedor
8 E_nwgr una carta de autorizacion al agente 1 lsls|-1- Se prepata carta de autorizacion a agente fiduciario y . Actividad realizada correctamente
fiduciario con documento de embarque se la envia
9 |Enviar paking list a contabilidad 1 |15[ 2| - | - |Se envia paking list a contadora X Actividad realizada correctamente
10 Pedir a contabilidad que cree un centro de 11l Solicita a contabilidad crear centros de costos para o Actividad realizada correctamente
c0stos productos nuevos




11 {Ingresar la orden de compra en el sistema - 30 Se ingresa al sistema modulo orden de compra Actividad realizada correctamente
Enviar a contabilidad pedido y orden de Se envia documentacion pertinente a contabilidad para .. .
12 - p . y ; 15| 2 S ¥ pe p Actividad realizada correctamente
compra para liquidacién de importacion que liquide importacion
] . Solicitar opcion en sistema para que las
Realizar el ingreso de los productos al . . . o
13 sistema - 30 Se ingresan los productos al sistema modulo Kardex Se vuelve a digitar la orden de compra ordenes de compra cambien a ingreso de
mercaderia con una instruccion.
. . . . . - . No realizar informe sino enviar un reporte
Realizar un informe en Excel de ingreso de Se lista productos importados para conocimiento de la Se realiza un cuadro en Excel de . . p
14 . - 130 . generado por el sistema de ingresos de
productos importados empresa productos importados _ A
importaciones
. Envia reporte mediante e-mail a los diferentes Se envia documento a todos los Se envia documento s6lo a los jefes de
15 [Enviar reporte a toda la empresa -5
departamentos colaboradores departamento.
Enviar copias de los documentos a gerencia Junta toda la documentacion para envidrsela a . ]
16 15| 5 Actividad realizada correctamente

y contabilidad

contabilidad y gerencia general como respaldo




ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del proceso de Inventarios

ANALISIS: HOMBRE X ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
) SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
OBJETO: Informe con stocks existentes en bodega MATERIAL 0 No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
. () Operacion 5 259 5 259 0 0
— - EMPIEZA: Receptar reporte de contabilidad con productos en bodega.
ACTIVIDAD: Contrastar productos fisicos con cantidades = Transporte 1 5 1 5 0 0|
registradas en el sistema TERMINA: Elaborar un informe final con novedades y respectivos D Demora 0 0 0 0 0 0
RESPONSABLE: Contadora justificativos. [ ] Inspeccién 0 0 0 0 0 0
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata @] Operacion combinada 1 480 1 480 0 0
o TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 7 744 7 744 0 0
DEPARTAMENTO: Adquisiciones APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
¢ QUE SE HACE? ¢DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? .Y POR QUE? IDEAS
2|3 E Eliminar R Reemplazar
g2 e=D(mv o) Q
s |28|2| @ w -
gl2ls|g ], ) w|g |2 & g 3 Co  Combinar |['s  simplificar ]
No DESCRIPCION 2ls|3]2|8& CONDICIONES DE EJECUCION 8 % Z|518 OBSERVACIONES %
I o R
C|l§5|E|& a|g|e]|o 7
5|2
a|F
. Jefe de bodega recibe impreso detalle de . .
1 |Enviar reporte con productos en bodega 11 -12] - - g i . . X Actividad realizada correctamente
productos existentes en bodega sin cantidades
. - . . Contadora asigna a los responsables de
Asignar personal para el conteo fisico de la Se cuenta los productos existentes en bodega por Se hace el conteo fisico de productos en -
2 . 1| - [480] - - P X X X - R |acuerdo al calendario trimestral de
mercaderia cada ftem bodega con el personal asignado L . .
actividades de inventarios
Registrar en reporte la cantidad de cada item Responsable de conteo fisico anota en el reporte . .
3 | 1| -[3] - - . . . X Actividad realizada correctamente
existente en bodega cantidades contadas en existencia en bodega
Responsable de conteo fisico envia documento a
4 |Enviar documento a contabilidad 1105 - - |contabilidad para que verifique con stocks y X Actividad realizada correctamente
salgan los descuadres
L Jefe de bodega recibe un informe de contabilidad - .
5 |Enviar informe de novedades 1] - 2 - - . . g . . . X Actividad realizada correctamente
con inconsistencias en el inventario
Ordenar un nuevo conteo fisico de las novedades Responsables de conteo fisico revisan los . .
6 1| - (180 - - X Actividad realizada correctamente
encontradas faltantes o sobrantes
. " Jefe de bodega realiza un informe en Word de los
Recepta un informe final con novedades y L - .
7 L 1| -4 - - |justificativos para faltantes, sobrantes o cruces de | x Actividad realizada correctamente
respectivos justificativos productos




ANALISIS GENERAL

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

PROBLEMA ESTUDIADO: Mejoramiento del proceso de Soporte Técnico

ANALISIS: HOMBRE X ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
) SIMBOLOGIA Y ACTIVIDADES - - -
OBJETO: Orden de trabajo MATERIAL 0 No. Tiempo No. Tiempo No. Tiempo
. - o Operacién 8 122 6 107 2 15
- — - EMPIEZA: Recibir el requerimiento por parte de los vendedores
ACTIVIDAD: Brindar el soporte técnico a los clientes de = Transporte 1 5 0 0 1 5
manera oportuna. . ) . ] Demora 1 4 0 0 1 4
— TERMINA: Archivar hoja de orden de trabajo —
RESPONSABLE: Técnico ] Inspeccion 1 5 1 5 0 0
METODO ACTUAL FECHA: 25/01/2016 v Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
ELABORADO POR: Yolanda Cunalata @] Operacion combinada 0 0 0 0 0 0
- ’ TOTAL DEACTIVIDADES Y TIEMPOS 11 136 7 112 4 24
DEPARTAMENTO: Servicio al cliente APROBADO POR: Genoveva Zamora
DISTANCIA EN METROS
¢ QUE SE HACE? ¢DONDE, CUANDO, QUIEN, COMO? .Y POR QUE? IDEAS
g ? :‘é? » E Eliminar R Reemplazar
|3 |2 o = n|v o o]
=3 @ = © L
gelz|s|2|e ) w|g |2 & g 3 Co  Combinar |['s  simplificar |
No DESCRIPCION 2le |52 8 CONDICIONES DE EJECUCION 21Z212(51(8 OBSERVACIONES @
2|58 |& M IS 2
S8 |2 © @
o|a|F
Recibir el requerimiento por parte de los . P o - -
1 1 - 110 - - |Se recepta requerimiento de soporte técnico X X Recibe auxiliar de bodega R |Responsable técnico.
vendedores
. . - . Verificar calendarios de mantenimiento de . . -
2 |Revisar el registro de mantenimiento de equipo 1 - 51 - * lequipos X X Revisa el auxiliar de bodega R |Responsable técnico.
. " . . - Responsable técnico y genera la orden de
3 |Receptar el equipo en bodega 11 -15]- - |Recibe el equipo X X Recepta equipo auxiliar de bodega R rabajo
4 [Llamar a técnico 1 -4 - - |Llamar telefénicamente al técnico X X Esperar que el técnico este disponible E |Eltécnico es de planta.
Llena documento con especificaciones de - » - . .
- . - L o El técnico debe ser quién llena la orden de El técnico realiza la orden de trabajo en la
5 |Emitir una orden de trabajo para soporte técnico 11 -(10] - - [requerimiento ya sea de mantenimiento o de X X . E L
trabajo actividad 3
soporte
6 |Realizar el chequeo técnico al equipo 1| -[60] - - |Realiza trabajo X Actividad realizada correctamente
. - Llena orden de trabajo con especificaciones del .
7 |Realizar el reporte de soporte técnico 1| -2 - - . . ! P X x |Manualmente S [Enelsistema
trabajo realizado
Facturar los servicios prestados y repuestos Emite una factura por sus servicios y adjunta . o
8 o 1| -(10] - - X X El técnico es externo E |Eltécnico es de planta
comprados para dar soporte técnico facturas de repuestos comprados
. - Manda factura por servicios prestados y adjunta - -
9 |Enviar facturas a contabilidad 1|55 - - P P vyed X X El técnico es externo E |Eltécnico es de planta
facturas de repuestos
10 |Despachar equipo 11 -15]- - |Despacha desde bodega equipo X X El auxiliar de bodega despacha equipo R  [Responsable técnico.
Archivar hoja de orden de trabajo por soporte . . El auxiliar de bodega archiva orden de .
11 técnico ) lop P 11 -12] - - |Archivan orden de trabajo para respaldo X X rabajo 9 R [Responsable técnico.




