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RESUMEN

The Linde Group, es la compafiia lider mundial en gases e ingenieria, con
presencia en mas de cien paises alrededor del mundo. La estrategia de
Linde Group es apuntar al crecimiento basado en beneficios sustentables y
apuntar a la expansion de su actividad internacional con productos y
servicios de avanzada tecnologia. Nos comprometemos a ofrecer productos
y servicios que retnan el desarrollo sostenible y el valor para el cliente. The
Linde Group se compone de tres divisiones: Gases e Ingenieria (las dos
divisiones principales) y Gist (servicios de logistica). El presente proyecto de
tesis tuvo como objetivo, llevar a cabo el estudio de la situacion actual que
atravesaba el macro proceso de Cumplimiento de Pedido para la linea de
equipos biomédicos de alta complejidad. Durante esta primera etapa se
aplicé la metodologia de analisis de problemas de Van Dalen, y se logro
demostrar que el macro proceso “Carece de un adecuado sistema de
Gestion por Procesos que permita desagregar los objetivos estratégicos de
la organizacion hacia los distintos niveles de jerarquia”. Una vez identificada
la situacion problematica, se realizd el levantamiento de informacién de
todos los procesos mediante la aplicacion de técnicas de entrevistas y
métodos deductivos. Seguidamente se llevé a cabo el desarrollo e
implementacion del Mapa de Procesos, Manual de Procesos y Manual de
procedimientos haciendo uso de la técnica de modelamiento de procesos
IDEFO asi como de diagramas de flujo tipo ANSI. Finalmente se coordinaron
programas de capacitacion y formacién a todo el personal involucrado en el
macro proceso de Cumplimiento de Pedido y de esta forma reunir las
competencias necesarias para que el proceso fluya de forma efectiva y sea

el cliente quien finalmente se vea beneficiado.

PALABRAS CLAVES:

CADENA DE VALOR

GESTION POR PROCESOS

MODELAMIENTO IDEFO

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS



ABSTRACT

The Linde Group, is the world leader in engineering and gas, with presence
in over of one hundred countries around the world. The strategy of Linde
Group is growing in sustainable benefits and to aim to the expansion of its
international activity with products and services of high technology. We are
committed to offering products and services that unite sustainable
development and customer value. The Linde Group is composed by three
divisions: Gases and Engineering (the two principals divisions) and Gist
(logistics services) This thesis project has the objective to conduct a study of
the current situation that was crossing the macro process of enforcement
order for biomedical equipment line of high complexity. During this first stage
was applied the methodology of problem analysis of Van Dalen, and we
could achieve to demonstrate that the macro process “Lacks adequate
Process Management system that allows disaggregate the strategic
objectives of the organization to the different levels of hierarchy’Having
identified the problematic situation, gathering information from all processes
was performed by applying techniques of interviewing and deductive
methods. Was then carried out the development and implementation of
Process Map, Manual Processes and Procedures Manual using the
technique of process modeling IDEFO diagrams and flow ANSI type.

Finally, capacitation and training programs were coordinated for all staff
involved in the macro process of enforcement order and thus qualify for the

process to flow effectively and the client to finally be benefited

KEY WORDS
VALUE CHAIN
PROCESS MANAGEMENT
MODELING IDEFO
PROCESSES MAP AND PROCEDURES



1. INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 ACERCA DE LINDE

The Linde Group, es la compafiia lider mundial en gases e ingenieria,

con presencia en mas de cien paises alrededor del mundo. La figura 1

muestra la presencia de Linde Gas a nivel mundial.

Our global footprint.

W ok Pl

Figura 1 — Presencia Global.

La estrategia de negocio del Grupo Linde, se sustenta en el

crecimiento y expansion internacional.
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Para hacer realidad la visién de la empresa, el Grupo Linde adquiere
las acciones de las empresas AGA S.A. y BOC en el afio 2000 y 2006
respectivamente, logrando de esta forma posicionarse en el mercado de

gases e ingenieria como lider mundial.

La division medicinal The Linde Healthcare marca una sorprendente
diferenciacion de mercado a inicios de los afios noventa, pasando de un
proveedor industrial de gases medicinales a ser una empresa farmacéutica.
A partir de esta fecha se ha mejorado consistentemente los procesos
creando productos de calidad que permiten ayudar a la comunidad médica

a brindar cuidados de forma mas efectiva.

El nombre, Linde Healthcare, refleja una oferta de soluciones de

terapias, no simplemente de gases y equipos.

1.1.2 LINEAS DE NEGOCIO

1.1.2.1 Divisién de Gases.

Los gases industriales son utilizados en todo el mundo en varias
ramas de la industria, comercio, ciencia e investigacion. Los productos
farmacéuticos, gases medicinales y servicios del Grupo Linde permiten a los

profesionales de la salud proporcionar un tratamiento éptimo.

1.1.2.1.1 Gases Industriales

La division de “Gases Industriales” produce y distribuye gases del aire
tales como el oxigeno, nitrdgeno y argoén, los cuales son fabricados en
plantas de separacion de aire. La figura 2 muestra una breve ilustracion del

proceso de envasado de gases de alta pureza.
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Dentro de la cartera de productos también se incluye al hidrégeno,
acetileno monoxido de carbono, diéxido de carbono, gases de proteccién
para aplicaciones de soldadura, gases nobles y gases especiales de alta
pureza.

También se desarrolla y distribuye procedimientos y sistemas para
aplicaciones de gas en todo el mundo en varios centros de aplicacién
tecnolégica. Ademas, ofrece a sus clientes servicios integrales de apoyo y

equipo técnico.

Figura 2 — Gases industriales

1.1.2.1.2 Healthcare

Linde “Healthcare” es el socio estratégico para soluciones
farmacéuticas y aplicaciones de gases medicinales. La divisidon medicinal se
dedica a proveer productos farmacéuticos, gases medicinales y servicios
gue permitan a los profesionales de la salud proporcionar un tratamiento
Optimo a sus pacientes en hospitales, clinicas, centros de cuidados

intermedios, centros de emergencia y los hogares de los pacientes.

Los gases farmacéuticos son ampliamente utilizados en el
diagndstico o tratamiento de un numero de condiciones clinicas.
Ademas de la terapia de oxigeno, terapia inhalatoria y anestesia,

Linde Healthcare proporciona soluciones médicas para el EPOC enfermedad
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obstructiva crénica pulmonar, apnea, asma, Yy dolor. La figura 3 muestra la

aplicacion de gases farmaceéuticos en areas criticas de Hospitalizacion.

Figura 3 - Gases medicinales

1.1.2.2 DIVISION DE INGENIERIA.

La Division de Ingenieria es reconocida como el socio lider a nivel
mundial para la construccion de plantas. El éxito global de esta division se
basa en la amplia experiencia en ingenieria de procesos asi como en el
desarrollo y planificacion de proyectos para la construccion de plantas

industriales.

Las plantas industriales son algunas de las estructuras de los edificios
mas grandes y sofisticados jamas construidos por el hombre. So6lo unos

pocos contratistas seleccionados son capaces de disefiar y construirlos.

Con mas de 1.000 patentes de procesos de ingenieria y 4.000

proyectos de plantas completadas, Linde es el lider internacional.

Los clientes de todo el mundo confian sin precedentes en la
fiabilidad, eficiencia y competencia en la programacién de proyectos de
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Linde. La figura 4 muestra la instalacion de una Unidad de Separacion de
Aire.

Figura 4 - Unidad de Separacion de Aire.

1.1.3 CULTURA GLOBAL

El Grupo Linde, es una coleccién valiosa de negocios y marcas, cada
una con su propia historia y legado de orgullo. La fuerza de esta gran
organizacion proviene de mas de 50.000 personas cuyas culturas,
tradiciones, lenguas, creencias y estilos de vida son Unicos.

1.1.4 POLITICA SHEQ.

1.1.5 Politica de Seguridad, Salud, Medio Ambiente y Calidad (SHEQ).



Nuestros Principios.

Seguridad, salud, calidad y el cuidado del medio ambiente son los
principios fundamentales de nuestros negocios.

La seguridad y salud de nuestros colegas, clientes, socios comerciales
y comunidades en las cuales hacemos negocios son nuestra prioridad
namero uno.

Liderazgo visible y la responsabilidad personal de SHEQ en todos los
niveles.

Los principios de SHEQ deben reflejar el 100% de nuestro
comportamiento, 100% del tiempo.

Nuestra vision.

Cero incidentes

Condiciones de trabajo seguras y saludables para todos los que
trabajan con y para nosotros

Productos de alta calidad, seguros y responsables con el medio
ambiente y servicios que cumplan o superen las expectativas del
cliente

Uso responsable de los recursos naturales

Sostenibilidad economica y ambiental en todo lo que hacemos.

Nuestro compromiso

Cumplir con los reglamentos legales, regulatorios y los requerimientos
corporativos de la industria.

Diseiar, construir y operar las plantas de una manera segura, eficiente
y ambientalmente responsable

Responsabilidad y actuacion de los camiones de distribucién frente a

las metas y objetivos SHEQ.
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e Trabajar con nuestros socios comerciales e industrias para promover
activamente y enfocarse en el cumplimiento de esta politica.

e Promover la comunicacion abierta con todas las partes interesadas y
el intercambio de conocimientos SHEQ.

e Mejorar continuamente el rendimiento y gestionar activamente el
riesgo en nuestro negocio.

e Proporcionar recursos, capacitacion, equipo y otros apoyos para

permitir el cumplimiento de esta politica.

Esta politica es integral para la estrategia de El Grupo Linde y es

peribdicamente revisada por la gerencia ejecutiva del board. (Russell, 2012,
p.2)

1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

1.2.1 Justificacién

Con el firme propoésito de cumplir las politicas de vigilancia para
productos Farmacéuticos y Dispositivos Medicinales, establecidos por la
Funcion de Vigilancia Global de Seguridad (GSV) del Grupo Linde, se
precisa disponer de un Sistema de Gestidn por Procesos que contemple el
desarrollo e implementacion de un Manual de Procesos y Procedimientos

para linea de equipos Biomédicos.

La implementacion de un sistema de Gestion por Procesos, permitira

a la compafia Linde Ecuador S.A.

= Mantener el control de los activos fijos
= Garantizar el mantenimiento de equipos biomédicos

= Disponer de un sistema de trazabilidad confiable
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= Contar con un proveedor de servicio técnico calificado para el
mantenimiento de equipos biomédicos a nivel nacional

= Personal capacitado, con un claro conocimiento de sus
funciones y responsabilidades a cargo.

= Optimizar el nivel de servicio

1.2.2 Importancia

A través del presente proyecto se persigue desarrollar un sistema de
Gestion por Procesos, lo suficientemente robusto y capaz de adaptarse a los
cambios del mercado tales como; expansion y crecimiento de la unidad de
negocio, aspectos regulatorios de la entidad de Control y Vigilancia
Sanitaria, estrategias de posicionamiento de mercado entre otros.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.3.1 Metodologia para Analisis de Problemas.

La metodologia de Van Dalen, plantea que se deben realizar los

siguientes pasos para realizar el andlisis del problema en estudio:

e Reunir hechos que pudieran relacionarse con el problema.

e Definir mediante la observacion si los hechos narrados son
importantes.

e |dentificar posibles relaciones entre los hechos que pudieran indicar la
causa de la dificultad.

e Proponer diversas explicaciones de la causa de la dificultad.
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e Cerciorarse mediante la observacion y el andlisis si ellas son
importantes para el problema.

e Encontrar mediante las explicaciones aquellas relaciones que
permitan adquirir una visibn mas profunda de la solucién del
problema.

e Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

e Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos indicados.

Este analisis minucioso elimina las ideas carentes de importancia y
permite hallar los hechos y explicaciones que se relacionan con la dificultad.
El modelo del andlisis esquematico del problema se ilustra en la figura 5

SITUACION PROBLEMATICA

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

HECHOS EXPLICACIONES
A RELACIONES A
B. B.
C. C.
D. D.
ELEMENTOS NO PERTINENTES
ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA
HECHOS RELACIONES EXPLICACIONES

ol

A
B

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Figura 5 — Manual de técnicas de Investigacion. Duran.
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1.4 SITUACION ACTUAL DEL PROBLEMA

SITUACION DEL PROBLEMA

HECHOS

Carece de un Sistema de Gestion
por Procesos.

Objetivos Estratégicos no alineados, carencia de procedimientos,
proveedores de servicios técnicos no calificados, carencia de software (para
mantenimiento de equipos y trazabilidad).

EXPLICACIONES

No se cuenta con la cadena de
valor, mapa de procesos y manual de
procesos que permita conocer las
estrategias de negocio y la
interaccion de los procesos.

No se cuenta con Procedimientos
Estandar de Operacién para la
liberacion, entrega e instalacion de
equipos Biomédicos.

No existen Procedimientos Estandar
de Operacién que muestren el
objetivo, alcance, responsables y
flujo de actividades.

No dispone de un sistema de
trazabilidad confiable

Los equipos Biomédicos carecen de
un sistema de trazabilidad eficaz que
permita identificar la ubicacion exacta
de los equipos Biomédicos que han
sido entregados a instituciones de
salud en calidad de arrendamiento.

Carece de un plan de mantenimiento
preventivo y correctivo.

No se ha establecido un plan de
mantenimiento integral que abarque
toda la linea de equipos Biomédicos.

No cuenta con un proveedor de
Servicios Técnicos Calificado.

No se cuenta con un proveedor de
servicios técnicos calificado a cargo
de la revision, liberacion, instalacion
y mantenimiento de equipos
Biomédicos a nivel nacional.

Falta de estandarizacion de
procesos.

Cada representante de ventas
trabaja de forma aislada a efectos de
cumplir con los acuerdos comerciales
suscritos con los clientes.

ELEMENTOS NO PERTINENTES

Falta de estandarizacion de procesos.
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ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA

HECHOS

Carece de un Sistema de Gestion
por Procesos.

EXPLICACIONES

No se cuenta con la cadena de
valor, mapa de procesos y manual de
procesos que permita conocer las
estrategias de negocio y la
interaccion de los procesos.

No se cuenta con Procedimientos
Estandar de Operacién para la
liberacion, entrega e instalacion de
equipos Biomédicos.

No existen Procedimientos Estandar
de Operacién que muestren el
objetivo, alcance, responsables y
flujo de actividades.

No dispone de un sistema de
trazabilidad confiable

Los equipos Biomédicos carecen de
un sistema de trazabilidad eficaz que
permita identificar la ubicacion exacta
de los equipos Biomédicos que han
sido entregados a instituciones de
salud en calidad de arrendamiento.

Carece de un plan de mantenimiento
preventivo

No se ha establecido un plan de
mantenimiento integral que abarque
toda la linea de equipos Biomédicos.

No cuenta con un proveedor de
Servicios Técnicos Calificado.

niveles de jerarquia.

No se cuenta con un proveedor de
servicios técnicos calificado a cargo
de la revision, liberacion, instalaciéon
y mantenimiento de equipos
Biomédicos a nivel nacional.

ENUNCIADO DEL RPOBLEMA

Carece de un adecuado sistema de Gestion por Procesos que permita
desagregar los objetivos estratégicos de la organizacion hacia los distintos

Fuente: Investigacion propia / Elaborado por: Roberto Morején.
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1.5 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En base al estudio realizado durante la primera parte de la
investigacion del presente proyecto de tesis, se logré6 demostrar que la
causa raiz del problema del macro proceso de Cumplimiento de Pedido se
debe a la “Carencia de un adecuado sistema de Gestidn por Procesos que
permita desagregar los objetivos estratégicos de la organizacion hacia los

distintos niveles de jerarquia.”

Debido a la falta de un sistema de Gestion por Procesos se evidencio que:

La linea de equipos biomédicos carece de un apropiado sistema de
trazabilidad que permita a la empresa Linde Ecuador S.A. rastrear
de forma efectiva la ubicacion de cada equipo entregado a clientes

publicos y privados del sector de la salud.

Los equipos biomédicos no disponen de un adecuado plan de
mantenimiento que garantice el correcto funcionamiento de los

mismos durante su estadia en el cliente.

Se carece de un proveedor de servicio calificado a cargo del
mantenimiento de equipos a nivel nacional.

La ocurrencia de reprocesos, cuellos de botella, retrasos, pérdidas
de tiempo y clientes insatisfechos debido a la carencia de
procedimientos estandarizados que definan los objetivos, alcance,
responsables y descripcion del proceso.

Al ser Linde Ecuador S.A. responsable de este servicio, el cliente bajo
la figura de arrendador es libre de terminar los acuerdos comerciales
suscritos en el contrato de comodato por incumplimiento del acapite Quinto
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“Mantenimiento de los Bienes” y clausula décimo tercera “Finalizacion del

plazo por incumplimiento del contrato y otros eventos”.

Ademas, de acuerdo a los lineamientos establecidos por Funcion de
Vigilancia Global de Seguridad (GSV) del Grupo Linde a nivel mundial, Linde
Ecuador debe contar con un adecuado sistema de trazabilidad que permita
atender de forma eficaz casos de recall (retiro de producto del mercado).

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 Objetivo General

Optimizar el nivel de servicio y atencion al cliente, asi como mejorar
las relaciones comerciales mediante la implementacion del Manual de
Procesos y Procedimientos para la linea de Equipos Biomédicos para Linde
Ecuador S.A.

1.6.2 Objetivos Especificos

e Disefiar e implementar el Manual de procesos

e Desarrollar e implementar procedimientos estandar de operacion para
la linea de Equipos Biomédicos

e Coordinar el desarrollo tecnolégico e instalacion de software para
mantenimiento de Equipos Biomédicos.

e Implementar software de mantenimiento de equipos biomédicos.

e Crear instrucciones de trabajo de los software instalados

e Capacitar y entrenar al personal de las areas involucradas.

e Evaluar el nivel de servicio y de atencién al cliente.

1.7 ALCANCE Y LIMITACIONES
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1.7.1 Alcance

Elaborar manual de procesos, estandarizar procesos, implementar
procedimientos estandar de operacion y definir indicadores para la empresa
Linde Ecuador S.A.

1.7.2 Limitaciones

Autorizacién exclusiva de software y bases de datos en puntos de

atencion de Linde Ecuador S.A.

2 MARCO TEORICO

2.1 CADENA DE VALOR

La cadena de valor disgrega a la organizaciéon en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de sus

procesos, los costos y las fuentes de diferenciacion existentes y potenciales.

Segun Porter (1987). Ademas la cadena de valor de una empresa
esta conformada por todas las actividades generadoras de valor agregado y

por los margenes de contribucion que estas aportan.

Por tanto, una empresa logra alcanzar la ventaja competitiva, cuando
obtiene rendimientos superiores, es decir, cuando la rentabilidad de una
empresa excede el costo de oportunidad de los recursos empleados para la

provision de su bien o servicio.

La figura 6 muestra las actividades primarias y secundarias, mismas

gue conforman la cadena de valor de la organizacion.
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Infraestructura de la empresa \

apoyo

Gestion de recursos humanos

o

\clividades dg

Desarrollo de tecnologia

Aprovisionamiento
Logistica Operaciones Logistica Marketing Asistencia
interna externa y ventas técnica

Actividades principal es

Figura 6 - Cadena genérica de valor, Michael E. Porter.
2.2 IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS CON EL
VALOR

Para identificar las actividades de valor es preciso aislar las de
caracter netamente tecnoldgico y estratégico. Las actividades de valor rara
vez coinciden con las clasificaciones contables. Estas (por ejemplo, gastos
de fabricacion, gastos generales y mano de obra directa) agrupan
actividades con tecnologias distintas y separan los costos que forman parte

de una misma actividad.
2.2.1 Actividades primarias

Como se aprecia en la figura 6, hay cuatro categorias genéricas de
las actividades primarias necesarias para competir en un sector industrial.
Cada una puede dividirse en sub actividades bien definidas que dependen

de la industria y de la estrategia de la corporacion:

2.2.2 Actividades de apoyo ala creacion de valor
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Al igual que las actividades primarias, cada categoria se subdivide en
diversas actividades propias de la industria en particular. Estas actividades
son los pilares fundamentales para marcar una ventaja competitiva y a la vez
obtener un producto o servicio que cumpla o supere las expectativas del

cliente.

2.3 GESTION POR PROCESOS.

2.3.1 Definicion de Gestién por Procesos.

“La gestién de procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la
direccibn de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion
para lograr la confianza del cliente.” (Bravo, 2011, p.9)

Se puede agregar gque la gestion de procesos considera tres grandes
formas de accion sobre los procesos: a) representar, b) mejorar y c)
redisefiar, no como opciones excluyentes, sino como selecciones de un

abanico de infinitas posibilidades.

2.3.2 Propésito de la Gestion por Procesos.

Segun Bravo (2011) "La Gestion por Procesos tiene como propdsito

fundamental, alcanzar procesos”

e Estables, con resultados repetibles y dentro de los estandares
esperados de calidad del producto y de rendimiento.

e Eficientes, eficaces y controlados mediante indicadores a los cuales
se les hace seguimiento.

e Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de

excelencia de clase mundial.

e Disefiados segun las mejores practicas.
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e Redisefiados en forma programada.

e Mejorados en forma continua” (Bravo, 2011, p.10)

2.3.3 Beneficios de la Gestion por Procesos.

Las principales ventajas de la Gestion por Procesos son la
estandarizacion, la reduccién de la variabilidad y la optimizacion de los
recursos. Ademas facilita la gestion de la ejecucion de los procesos, analisis

de puntos fuertes y areas de mejora.

También identifica las tareas o trabajos que realiza cada puesto, se
da a conocer el inicio y final de cada proceso, las responsabilidades de cada
puesto, la interaccion y secuencia entre tareas, trabajos o actividades,
recursos fisicos y humano, informacion, etc. que se necesitan para ejecutar

los procesos.

Ademas permite identificar procesos criticos y cuellos de botella,

aumenta la capacidad de reaccion de la empresa ante los cambios.

2.4 PROCESOS

2.4.1 Definicion de Proceso.

En esta linea Oakland (1989) completa el concepto de proceso como
la transformacion de una serie de entradas o inputs, entre los que se
incluyen operaciones, métodos o acciones, en salidas o outputs que
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes en forma de

productos, informacion, servicios o en general resultados.

Por otro lado, la inclusion del término cliente nos lleva a la siguiente

reflexion: todos los miembros de la organizacion sirven a los clientes o
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indirectamente sirven a alguien que esta sirviendo a un cliente. Esto nos

conduce a la distincion entre clientes internos y clientes externos.

Siguiendo con la definicion de proceso podemos afadir que cada
grupo de actividades o procesos conforman una cadena de valor mediante la
gue se pretende satisfacer al cliente a través de la generacion de valor

anadido en cada actividad.

También es importante resaltar que los diferentes procesos de la
organizacion estan interrelacionados, de manera que la salida de un proceso
constituye directamente la entrada del siguiente proceso, por lo que se hace
imprescindible identificarlos bien y conocer los limites de cada uno para

gestionarlos de manera efectiva.

En conclusion, podemos afirmar que un proceso es la secuencia de
actividades logica disefiada para generar un output preestablecido para unos
clientes identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van
afnadiendo valor.

Por ultimo, por factores de un proceso entendemos las personas,
materiales, recursos humanos y los métodos empleados en él. El control de
estos factores permite tener el proceso bajo control, de manera que, si surge
algun resultado no deseado o funcionamiento incorrecto, saber que factor lo
ha provocado es fundamental para orientar las acciones correctoras o de

mejora.

2.5 ARQUITECTURA DE PROCESOS

2.5.1 Identificacion y Secuencia de los Procesos

Segun Bravo (2011).
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“La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y
sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que
viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que

conforman el sistema de gestion.

Para la elaboracién de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las
posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados.
La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer
analogias entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la

interpretacion del mapa en su conjunto” (Bravo, 2011, p.19 - 20)

2.5.2 Jerarquia de Procesos

De acuerdo a la complejidad de los procesos se diferencia un total de

cinco niveles de jerarquia, los mismos que se detalla a continuacion.

e Macro proceso
e Proceso

e Sub proceso
e Actividad

e Tarea
2.6 CLASIFICACION DE PROCESOS
Bravo (2011) menciona que.

“Dentro de los tipos de procesos podemos diferenciar claramente los

siguientes.
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2.6.1 Procesos estratégicos

Son aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se

consideren ligados a factores claves o estratégicos.

2.6.2 Procesos Operativos

Son aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del

producto y/o la presentacion del servicio. Son los procesos de “linea”.
2.6.3 Procesos de Apoyo

Como aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos.

Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los
procesos es fundamental reflexionar acerca de qué salidas produce cada
proceso y hacia quién van, que entradas necesita el proceso y de donde
vienen y qué recursos consume el proceso y de donde proceden” (Bravo,
2011, p.21)

2.6.4 Mapa de Procesos

"El mapa de procesos (figura 7) une los procesos segmentados por

cadena, jerarquia o versiones y los muestra en una vision de conjunto.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APQYO

Figura 7 — Modelo de Mapa de Procesos

“Las agrupaciones permiten una mayor representatividad de los
mapas de procesos, y ademas facilita la interpretacion de la secuencia e
interpretacion entre los mismos. Las agrupaciones, de hecho, se pueden
entender como macro-procesos que incluyen dentro de si otros procesos,
sin perjuicio de que, a su vez, uno de estos procesos se pueda desplegar en
otros procesos (que podrian denominarse como subprocesos, 0 procesos de
2° nivel), y asi sucesivamente." (Bravo, 2011, p. 23)

2.7 METODOLOGIA DE MODELAMIENTO IDEFO

2.7.1 Introduccioén

Segun la Federal Information Processing Standards (1993), la

metodologia de modelamiento IDEFO se define como se cita a continuacion.

IDEFO es una técnica de modelamiento basada en una combinacién de
graficos y texto que se presentan en una forma organizada y sistematica
para lograr la comprension, analisis de apoyo, proporcionar logica para
cambios potenciales, especificar requisitos, o para sistemas de apoyo en
nivel de disefio y actividades de integracion.



22

La metodologia del IDEFO es una técnica de ingenieria para la
realizacion y gestion de analisis de necesidades, analisis de beneficios,
definicion de requisitos, andlisis funcional, disefio de sistemas,
mantenimiento y lineas de base para la mejora continua. IDEFO
proporcionan un "plan maestro” de las funciones y sus interfaces que deben
ser capturados y entendidos para tomar decisiones de ingenieria de
sistemas que sean légicas, asequible, integrable y alcanzables. El modelo
IDEFO refleja cdmo las funciones del sistema se interrelacionan asi como el
proyecto de un producto refleja cdmo las diferentes piezas de un producto

encajan entre si. (Standards, 2012)

2.7.2 Diagrama ICOM
Su nombre proviene de las siglas de las palabras inglesas: Inputs,
Controls, Outputs, Mechanisms (entradas, controles, salidas y mecanismos) y

consiste en la representacion grafica del proceso (0 subproceso o actividad)

junto con las cuatro magnitudes mencionadas anteriormente. Ver figura 8

Control

Entrads ——— — 5 alida

|

Mecanismo

Figura 8 — Elementos basicos de un Proceso (Diagrama ICOM)
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2.8 DIAGRAMA DE FLUJO

Segun Harrington James (1995). “El diagrama de flujo estandar de la
ANSI proporciona una compresion detallada de un proceso que excede, en

gran parte, el del diagrama de bloque.

La diagramacion de flujo detallado solo se hace cuando el proceso se
acerca a la calidad de categoria mundial, para tener la seguridad de que los

mejoramientos no se pierdan con el tiempo. (Harrington, 1995, p. 110)

“Aungue la elaboracién de un diagrama de proceso requiere de un
importante esfuerzo, la representacion de las actividades a través de este
esquema facilita el entendimiento de la secuencia e interrelacion de las
mismas, favorece la identificacion de la “cadena de valor”, asi como de las
interfaces entre los diferentes actores que intervienen en la ejecucion del
mismo. (Bravo, 2011. p. 27)”

2.9 INDICADORES DE PROCESOS

Medidores e Indicadores

De acuerdo a Marifio (2001), los medidores e indicadores de
procesos sirven:
Para poder controlar, mejorar o comparar cualquier proceso y conocer qué
esta sucediendo con él, el responsable del mismo de instituir medidores o
indicadores que, como su nombre lo dice, midan o indiquen el nivel de
desempeiio de dicho proceso. Es muy dificil administrar un proceso que no

se pueda medir.

e Estos indicadores o medidores deben ser usados, entre otros

propésitos, para:
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e Evaluar el desempefio del proceso contra las metas de mejoramiento,
permitiendo medir el grado de cumplimiento de las metas en relacion
con los resultados obtenidos.

e Establecer si el proceso es estable o0 no y, por tanto, definir si las
causas detras de los resultados son comunes o especiales para
definir el tipo de mejoramiento requerido.

¢ Fijar el nivel de desempefo alcanzado por el proceso para servir de
punto de referencia en procesos de comparacion con las mejores
practicas.

¢ Mostrar tendencias, evaluar efectividad y proveer sefales oportunas
de precaucion.

e Establecer bases sdlidas para identificar problemas o detectar
oportunidades de mejoramiento.

e Proveer medios para evaluar las medidas correctivas y preventivas.

e Facilitar la comunicacion entre el duefio del proceso y quienes lo
operan, entre éstos y la gerencia, entre personas relacionadas con el
proceso.

e Establecer si el grado de mejoramiento obtenido es suficiente y si el

proceso sigue siendo suficiente competitivo.
2.10 CONTROL DE LOS PROCESOS
Importancia
Beltrdn y otros s.f. El seguimiento y medicién de los procesos, debe
servir como minimo para evaluar la capacidad y la eficacia de los procesos,
y tener datos a través de mediciones objetivas que proporcionen la toma de

decisiones.

Esto implica que para ejercer un control sobre los procesos, la informacion

recabada por los indicadores debe permitir el analisis del proceso y la toma
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de decisiones que repercutan en una mejora del comportamiento del

proceso.

Estas decisiones deberan ser adoptadas por el responsable de la
gestiéon del proceso o del conjunto de procesos (propietario), y se adoptara
sobre aquellos parametros del proceso (o del conjunto de procesos) para los
gue tienen capacidad de actuacion.

A través de indicadores se analizan los resultados del proceso (para
conocer si alcanzan los resultados esperados) y se toman decisiones sobre
las variables de control. De la implantacion de estas decisiones se espera, a
sSu vez un cambio de comportamiento del proceso y, por tanto, de los
indicadores. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & y Tejedor, 2012, p. 38,
39)

2.11 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos
deben ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion
de los procesos. De este analisis de datos se debe obtener la informacion

relevante para conocer:

1. Que procesos no alcanzan los resultados planificados.

2. Donde existen oportunidades de mejora.

En cualquiera de estos casos, la necesidad de mejora de un proceso
se traduce por un aumento de la capacidad del proceso para cumplir con los
requisitos establecidos, es decir, para aumentar la eficacia y/o eficiencia del

mismo (esto es aplicable igualmente a un conjunto de procesos).

En cualquiera de estos casos, es necesario seguir una serie de pasos

gue permitan llevar a cabo la mejora buscada. Estos pasos se pueden
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encontrar en el clasico ciclo de mejora continua de Deming (figura 9) o ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act).

/v / P —Plan........ (Planificar)

o ) : D= Do (Hacer)
6 C — Check.... (Verificar)
o A — Act......... (Actuar)

Figura 9 — Ciclo de mejora continua PDCA

El grafico anterior ilustra como aplicando el ciclo de mejora continua
PDCA, la organizacion puede avanzar hacia niveles de eficacia y eficiencia

superiores.

Este ciclo considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora

continua en los procesos.

: Planificar
: Hacer

: Verificar

°
> O U T

: Actuar

2.12 MANUAL DE PROCESOS.
Definicion e importancia
Segun Mejia (1998) menciona que.

El manual de procesos, es un instrumento de gestion administrativa

gue contiene un compendio de los principales procesos y subprocesos de la
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organizacion que utilizan los principales materiales, tiempo y talento humano

para la realizacion de un producto o servicio.

Este instrumento sirve de guia y orienta las actividades que se deben
observar para el cumplimiento de metas y objetivos de las diferentes areas que

internamente integran la unidad de negocio de la organizacion.

2.13 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Importancia

Los manuales de procedimientos son fundamentales para la
comunicacién, coordinacion, direccién y evaluacién administrativa, ademas
sirven de apoyo para la capacitacion del personal, ya que facilitan al interior
de cada area, la integracion de las distintas unidades administrativas a
través del flujo de informacién, asi mismo, permiten a cualquier usuario
interno y externo, el conocimiento preciso de las operaciones, tramites y

servicios que realizan.
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3 ESTUDIO

3.1 IMPLEMENTACION

En base a la informacion recabada en el primer informe de
investigacion y a efectos de llevar a cabo de forma eficiente la
implementacion del Macro Proceso de Cumplimiento de Pedido, se

establecen los siguientes pasos a seguir (Figura 10):

Desarrollo y Desarrollo y
despliegue de despliegue de

Elaboracion de

Manual de

Mans de Mapual de Procedimientos

Procesos Procesos

Figura 10 — Programa de Implementacion

A continuacion se enuncia cada una de las etapas propuestas
anteriormente, el objetivo que se persigue y los resultados tras su ejecucion

e implementacion.
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3.2 DESPLIEGUE DEL MACRO PROCESO DE CUMPLIMIENTO DE
PEDIDO

De acuerdo al programa de ejecucion propuesto, se procedié en una
primera etapa con el desarrollo y despliegue del Mapa de Procesos. Para
dichos efectos, se toma como punto de partida el mapa de procesos del
Grupo Linde establecido a nivel global. A partir de esta estructura se
muestra las interacciones existentes entre los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo de la organizacion. El objetivo principal del mapa de
procesos, consiste en proporcionar a la organizacion y unidades de negocio
la oportunidad de optimizar la coordinacion entre los distintos elementos
claves de la organizacion. La figura 11 muestra el despliegue del mapa de

procesos del Grupo Linde.

A continuacion se detalla los diferentes procesos que integran el
mapa de procesos del Grupo Linde.

Gestién y Direccion

Se enfoca principalmente en dar direccidn a la organizacion mediante
la definicion de la visidn, estrategia de negocio y objetivos. Establece
procedimientos que definen, influencia, analizan y controlan la creacion de

valor para el cliente.

Procesos de Creacion de Valor para el Cliente

Se centraliza sobre todo en los clientes de Linde, el mercado,
estrategias de productos e interaccion directa con clientes y proveedores. El
mapa de procesos de la figura 11 despliega el macroproceso

correspondiente al “Cumplimiento de Pedido” y proceso de “Equipos y
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Servicios”. A partir de este proceso se explotara los subprocesos, tareas y

actividades para la linea de equipos Biomédicos.

El objetivo del macroproceso de “Cumplimiento de Pedido”, consiste

en lograr la satisfaccion de la relacion contractual por la entrega oportuna de

las 6rdenes y el cobro efectivo del dinero.

Gestion de Pedido: Comprende la relacion contractual con el cliente
y parte desde el ingreso del contrato de comodato suscrito con el
cliente. Tras recibir el contrato de comodato, se da inicio al sub
proceso de adjudicacion el cual concluye con la emision de una orden
de compra hacia el proveedor calificado. El lote de importacion
entregado por el fabricante es revisado y liberado por el departamento
de Control y Aseguramiento de Calidad, actividad que se la realiza en
el sub proceso de Inspeccion de lote de importacion. Una vez
liberado el lote de importacién se ingresan a la bodega de producto
terminado donde cada equipo sera ingresado a la base de activos

fijos para su respectivo control.

Planificacidon: Consiste en la entrega e instalacion de los activos fijos
de Linde en las instalaciones del cliente. Seguidamente se brinda
capacitaciéon y formacién al personal médico que hard uso de los
equipos Biomédicos. Durante la estadia de los equipos en el cliente
se programa un plan de mantenimiento preventivo que garantice su
correcto estado y buen funcionamiento. Finalmente se factura los
servicios brindados a cada cliente y se procede con la cobranza de

los mismos.

Gestion de Contratos: Realiza un estricto seguimiento al tiempo de

vigencia de cada contrato de comodato suscrito con el cliente.
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Figura 11 — Mapa de Procesos

3.3 Manual de Procesos de Cumplimiento de Pedido
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Una vez realizado el despliegue del Mapa de Procesos del Macro
Proceso de Cumplimiento de Pedido, se dio inicio a la elaboracion y

desarrollo del Manual de Procesos.

Para este fin se realiz6 en una primera instancia el levantamiento de
informacion de cada sub proceso aplicando técnicas de entrevista al
personal que conforman las distintas unidades de negocio. Paralelamente se
defini6 el formato a ser empleado para la elaboracién del Manual de
Procesos, mismo que se muestra en el anexo A.

Una vez establecido el formato y obtenida toda la informacion
requerida, se procedid6 con el desarrollo y elaboracién del Manual de
Procesos de Cumplimiento de Pedido (anexo C), la cual se basa en la
metodologia IDEFO, redactada en el primer informe de investigacion.

El Manual de Procesos de Cumplimiento de Pedido, muestra la
explotacion del Macro Proceso en procesos, sub procesos, tareas y
actividades. El objetivo del mismo consiste en mostrar de forma clara,
precisa y ordenada la interaccion existente entre los distintos procesos y
sub procesos que lo conforman. Asi como también, la interaccion existente
entre las distintas unidades de negocio y secuencia légica de los sub

procesos.

3.4 Manual de Procedimientos

En una tercera etapa, se elaboré el Manual de Procedimientos. En
esta oportunidad, se definié los formatos a ser empleados en base a todas
las caracteristicas establecidas en el marco metodoldgico del primer informe

de investigacion.
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Inventario de Procesos y procedimientos

La tabla 1 muestra los procedimientos e instrucciones de trabajo que
aplican a cada sub proceso. Cada procedimiento e instruccion de trabajo se

encuentra detallada en el capitulo de anexos.

Tabla 1

Tabla de Inventario de Procesos y Procedimientos

P 1.1-Adjudicacion de EC-INS-0001 Creacion de Solicitud de articulo.
Ordende Compra EC-INS-0002 Aprobacion de Requisiciones
EC-INS-0003 Recepcién de Facturas

P1-Gestion de

P 1.2 - Inspeccién lote de Administracién y Control de

Pedido - EC-PRO-0001 - S
Importacion Equipos Biomédicos
P 1.3~ Control de Activos EC-PRO-0002 Control Entradas y Salidas Activos
Fijos Fijos
P 2.1 - Instalacion EC-PRO-0001 | Administraciony Control de
Equipos Biomédicos
P - P .7 .7
cumplimiento P 2.2 - Asignacién de Cuenta | EC-PRO-0003 é{‘fﬂ:gﬁ:ﬂ‘r’é‘c’iﬁf“’bac'on Y
de Pedido . — —
P2 o P 2.3 -Facturaciony EC-PRO-0001 Administracién y Control de
Planificacion cobranza Equipos Biomédicos
P 2.4-Programa de EC-PRO-0004 Programa de Mantenimiento

Mantenimient . .
antenimiento EC-INS-0004 Sistema para el Registro de

Mantenimiento

P 3.1-Control de Contratos EC-PRO-0005 Elaboracién y Control de Contratos
P3 - Gestion de P32 - Retiro

Contratos EC-PRO-0001 Administracién y Control de

P 3.3 -Inspeccion Equipos Biomédicos

3.5 Capacitacion y Formacion

Para lograr la eficiencia de los procesos, no solo basta con el
desarrollo y elaboraciéon de documentos escritos tales como, mapas de
procesos, manual de procesos, manual de procedimientos, entre otros. Para
lograr la sustentabilidad y mejora continua de los procesos es preciso llevar
a cabo programas de capacitacion y formacion al talento humano de la
organizacion ya que a través del desarrollo de sus competencias y

capacidades se logrard mantener y mejorar continuamente los procesos.
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Por lo antes mencionado y en lo referente al presente proyecto de
investigacion, se llevaron a cabo programas de capacitacion y formacion al
personal de las distintas unidades de negocio que inter actuan en el Macro
Proceso de Cumplimiento de Pedido. Los registros de asistencia se

muestran en el anexo M1
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4 RESULTADOS

4.1 Control de activos fijos

A partir del levantamiento de informacion realizado a la linea de
equipos biomédicos de alta complejidad se elaboré una base de datos
robusta a partir de la cual se definid los siguientes indicadores de gestion

para mantener el control de los activos fijos de la compaiiia.

e Numero de contratos vigentes

e Numero de contratos vencidos

e Numero de equipos con Contrato de Comodato Vigente

e NUumero de equipos con Contrato de Comodato Vencido

e Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia Vencida
e Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia Vigente
e Cronograma de mantenimiento preventivo

e NuUmero de mantenimientos preventivos por afio

e NUmero de mantenimientos correctivos por afio

e Reporte de Trazabilidad

e Tablero de Control - Mantenimientos Preventivos

Numero de contratos vigentes. A partir de esta informacion es
factible identificar de forma eficaz el nUmero de contratos vigentes a nivel
nacional, asi como el representante comercial, namero de equipos
biomédicos y su ubicacién por provincia. Los resultados de la tabla 2, indica

gue existen cuatro contratos de comodato vigentes a la fecha.
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Tabla 2

Contratos de comodato vigentes

Fecha: &-Mar-15

Contrato de Comodato (Al -

Afio (Al -

Estado {Multiple Items) T

Count of No. de Serie Ciudad | =

Contrato No. = | Representante comercial | = Cuenca  Portoviejo Quito Riobamba
—IEC-1-HC-250-001765-1461-13 L. Valladares 5
—IEC-2-HC-240-700013-1435-12 5. Plaza 1

—IHIESS-RI10-51-005-2013 P. Castillo 5
—IEC-2-HH-110-000126-1663-14 M. Arcos 7

Grand Total 1 5 7 5

Numero de contratos vencidos. A partir de esta informacion es
factible identificar de forma eficaz el nUmero de contratos vencidos a nivel
nacional, asi como el representante comercial, namero de equipos
biomédicos y su ubicacion por provincia. Los resultados de la tabla 3 indican

gue existen tres contratos de comodato vencidos a la fecha.

Tabla 3

Contratos de comodato vencidos

Fecha: 8-Mar-15

Contrato de Comodato {Multiple Items) T

Afo (All) v

Estado {Multiple ltems) T

Count of No. de Serie Ciudad | -

Contrato No. *  Representante comercial |+ Ambato  Ibarra Quito
—|EC-AR-HC-110-000127-1367-10 M. Arcas 4
=EC-AR-HC-110-016968-1352-10 G, Suarez 2
—|EC-AR-HC-140-002333-135%9-11 M. Arcaos 3

Grand Total 3 2 4
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Numero de equipos con Contrato de Comodato vigentes. A través

de esta funcidn se despliega la lista de todos los equipos biomédicos que se

encuentran con contrato vigente, mostrando, los datos del cliente, el tipo de

Equipo Biomédico, modelo y nimero de serie.

A partir de esta informacion es factible llevar un mayor control de los

equipos y garantizar el mantenimiento de los mismos. Los resultados

obtenidos en la tabla 4 indican que existen 18 equipos con contrato de

comodato vigente a la fecha

Tabla 4

Equipos con contrato vigente

Ndmero de equipos con Contrato de Comodato Vigente

Contrato de Comodato sl
Ao (ally
Estado VIGENTE

Count of No. de Serie
Contrato No. * | Ciudad

S EC-1-HC-250-001765-1461-13 = Portoviejo
= EC-2-HC-240-700013-1435-12 = Cuenca
=IHIESS-R10-51-005-2013 = Riobamba
=IEC-2-HH-110-000126-1663-14 =l Quito
Grand Total

T

T

7| Representante comercial » | Cliente

=L Valladares

=5.Plaza
=IP. Castillo

=IM.Arcos

=IHospital Verdi Cevallos

=l Clinica Santa Cecilia
=IHospital IESS Riobamba

= Haspital Militar Quito

~ | Equipo biomédico
=IMonitor de Cagnografia
= Monitor de paciente - Multiparametros

=ILdmpara de Quirdfano
= Monitor de paciente - Multiparametros

=IVentilador de Transporte
= Ventilador Mecanico

=l Maguina de anestesia

= Monitor de paciente - Multiparametros

Fecha

= Modelo
=PM-3000
=IMEC-1200

8-Mar-15

BX 38164782
CC-38126623
CC-38126624
CC-38126626
CC-38126627

=IHylite 6700/ G422000721

= Beneview T1

=vsin
=I5ynovent E5

=IWATO EX-30
=l Beneview T5
=IMEC-1200

=IPM-2000

FB-44005423
FB-44005424
1401079

EE-44000988
EE-4400098%9
DY-0700612
DY-25001309
(M-24124376
CM-99108719
CC-24122236
CC-24122238
BX-99123623

Numero de equipos con Contrato de Comodato vencido. A través

de esta funcién se despliega la lista de todos los equipos biomédicos que se

encuentran con contrato vencido, mostrando, los datos del cliente, el tipo de

Equipo Biomédico, modelo y nimero de serie.

Los resultados obtenidos en la tabla 5 indican que existe un total de 9

equipos con contrato vencidos a la fecha

* | No. de Serie | = | Total



Tabla 5

.Equipos con contrato vencido

Nimero de equipos con Contrato de Comodato Vencido

Contrato de Comodato
Ao

Estado

Count of No. de Serie

Contrato No.
=IEC-AR-HC-110-000127-1367-10

=|EC-AR-HC-110-0169658-1352-10

=|EC-AR-HC-140-002333-135%-11

Grand Total
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Fecha:  &-Mar-15
sl T
(All) -
VENCIDO T
Ciudad ~ | Cliente ~ | Equipo biomédico | No. de Serie | - | Total
-l Quito ='Hospital Pablo Arturo Suarez = Monitor de paciente - Multiparametros  (C11116576
CC11116575
CC11118577
CC1111657%
=l Ibarra = tlinicalbarra =l Lampara de Quiréfano 6412000299
=l Mdquina de anestesia DY0O7000613
= Ambato = Clinica Ambato 5.A. =l Lampara de Quiréfano 6413000313
=l Mdquina de anestesia DY07000611
=l Mesa quirdrgica G901000518

Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia

Vencida. A través de esta funcion es factible identificar los equipos

biomédicos que se han entregado por venta directa y cuya garantia y

servicio de mantenimiento ha expirado.

Los resultados obtenidos en la tabla 6 indican que existe un total de

siete equipos de venta directa y garantia vencida a la fecha.

Tabla 6
Equipos de venta directa con garantia vencida

Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia Vencida
Venta directa 51 B4
Afio (ally -
Estado - Garantia VENCIDO Ed

Count of No. de Serie

Cliente ~ | Garantia Vigente hasta | = Representante comercial ~ | Equipo biomédico

=/ Clinica Ibarra =I15-Nov-12 =G Suarez = Monitor de paciente -
=19-Mar-13 =G, Suarez =IMonitor de paciente -

=/ Hospital Enrique Gracés =19-Jul-13 =M. Arcos =IMonitor de paciente -

=IHospital Pablo Arturo Suarez =126-Mar-13 =IM.Arcos

=/ Hospital Un Canto a la Vida =131-Dec-13 =IM.Arcos

Grand Total

=IMonitor de paciente -

=IMonitor de paciente -

Desfibrilador.
Multiparametros
Constantes vitales
Constantes vitales

Multiparametros

Fecha:

~ | Modelo
=IBeneHeart D6
=IMEC-1200
=IV5-800
=IV5-800

=IMEC-1200

8-Mar-15

| No. de Serie | = Total

DG19004275
CC13117046
BY13126497
BY13126500
BY13126501
CC24122234

CC24122235

Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia

Vigente. A través de esta funcion es factible identificar los equipos

1
1
1
1
1
1
1
7

[9-) % Y NP G R R R PR Y
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biomédicos que se han entregado por venta directa y cuya garantia y
servicio de mantenimiento ha expirado.
Los resultados obtenidos en la tabla 6 indican que no se han

entregado equipos por venta directa y garantia vigente a la fecha.

Tabla 7

Equipos de venta directa con garantia vigente

Total de equipos entregados por Venta directa con Garantia Vigente

Ventadirecta sl Es
Afio (All) -
Estado - Garantia VIGENTE By

Count of No. de Serie
Cliente ~ | Garantia Vigente hasta | ~ | Representante comercial | Equipo biomédico + Modelo + No. de Serie | - |Total

Grand Total

Cronograma de Mantenimientos Preventivos. A través de esta
funcion (Tabla 8) se coordina el mantenimiento preventivo de la linea de
equipos Biomédicos de alta complejidad, garantizando de esta forma el fiel

cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo.

Los resultados obtenidos en la tabla 8 indican que en el afio 2014 se
alcanzé un 110% de los mantenimientos preventivos coordinados y un 5%

de mantenimientos correctivos.
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Tabla 8

Cronograma de mantenimiento preventivo

Contrato de Comodato sl Ed
Estado WVIGENTE T
Afio (all) v
Count of Apr-15
Cliente + | Ciudad + |Persona de Contacto | » | Ubicacién EB | + | Equipo biomédico * | No. de Serie |+ | Total
= clinica 5anta Cecilia =l Cuenca =Dra. Laura Vega = Quirofanos =ILampara de Quirdfano GAZZ000721 1
= Hospital IE5S Riobamba =l Riobamba =Dr. Rodrigo Alban =lucl =IMonitor de paciente - Multiparametros FE-44005423 1
FB-44005424 1
=IVentilador de Transporte 1401079 1
=IVentilador Mecanico EE-44000988 1
EE-44000989 1
= Hospital Militar Quito = Quito =Dr. Diego Guevara = Quiréfanos = Maquina de anestesia DY-0700612 1
DY-25001309 1
=IMonitor de paciente - Multiparametros BX-99123623 1
CC-24122236 1
CC-24122238
CM-24124376 1
CM-99108719 1
= Hospital Verdi Cevallos = =IPortoviejo =/Ing. Johny Mendoza =INo aplica =IMonitor de Cagnografia BX38164782 1
=IMonitor de paciente - Multiparametros CC-38126623 1
CC-38126624 1
CC-38126626 1
CC-38126627 1
arand Total 7
Numero de Mantenimientos Preventivos por afio. Esta funcion
permite determinar el nimero de mantenimientos preventivos que se han
ejecutado por afio. A su vez permite establecer planes de accion segun
corresponda en base al historial.
La tabla 9 muestra el total de mantenimientos realizados desde el aio
2012 al 2014.
Tabla 9
Mantenimientos preventivos por ano
Numero de Mantenimientes Preventivos por afio
Contrato de Comodate (Al =
Afio (Al =
Estado (Ally =
Data
Equipo biomédico ~ | Frecuencia Mant. ~ | Sum of Totzl Mant. Prev. 2012 Sum of Total Mant. Prev. 2013 Sum of Totzl Mant. Prev. 2014 Sum of Total Mant. Prev. 2015 Sum of Total Mant. Prev. 2016
=/L3mpara de Quiréfano = Trimestral 1 4 4 1 0
+ Trimestral 4 3 3 1 [}
= Maquina de anestesia  #/ Trimestral o o 4 2 o
# Trimestral 6 21 8 1 0
= Mesa quirdrgica + Trimestral 1 4 4 1 0
= Monitor de Cagnografiz '+ Trimestral 0 0 2 1 0
= Monitor de paciente - C '+ Trimestral 3 9 1} 1} 1}
= Monitor de paciente - D '+ Trimestral 1 3 2 1} 1}
= Monitor de paciente - N '+ Trimestral & 22 36 11 1}
& Trimestral 2 3 2 0 0
= Ventilador de Transporl '+ Trimestral 1} 1} 1 1 1}
= Ventilador Mecnico ' Trimestral [} [} 2 2 [}
Grand Total 24 74 73 21 0
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Numero de Mantenimientos Correctivos por afio. Esta funcion
permite determinar el nimero de mantenimientos correctivos que se han
ejecutado por afio. A su vez permite establecer planes de accion segun
corresponda en base al historial. La tabla 10 muestra el numero de
mantenimientos correctivos realizados desde el afio 2012 al 2014.

Tabla 10

Mantenimientos correctivos por afio

Nimero de Mantenimintos Correctivos por afio

coooocoooooooo

Contrate de Comodato (all) -
Afio (All) =
Estado (Al -
Data

Equipo biomédico ~ | Frecuencia Mani = | Sum of Mant. Corre. 2012 Sum of Mant. Corre. 2013 Sum of Mant. Corre. 2014 Sum of Mant. Corre. 2015 5um of Mant. Corre. 2016
= Ldmpara de Quirdfano + Trimestral 0 0 1 1

+ Trimestral 1 3 2 0
=IM3quina de anestesia + Trimestral 0 0 0 0

+ Trimestral 2 1 1 0
=I Mesa quirrgica + Trimestral 0 2 0 0
= Moniter de Czgnografia +I Trimestral ] ] 0 0
= Monitor de paciente - Constantes vitales  + Trimestral 2 0 1} 0
= Moniter de paciente - Desfibrilador. + Trimestral 1 0 0 0
= Monitor de paciente - Multiparametros + Trimestral 1 ] 0 0

+ Trimestral 0 0 0 0
= Ventilador de Transporte + Trimestral 0 0 1} 1}
= Ventilador Mecanico + Trimestral 0 0 0 0
Grand Total 7 6 4 1

g . . s oq
Reporte de Trazabilidad - Equipos Biomédicos de Alta

Complejidad. Esta funcién permite identificar de forma eficaz la ubicacion
exacta de los equipos Biomédicos entregados por contrato o venta directa.
Informacién fundamental para atender casos de recall “retiro de producto del
mercado”.

Los resultados obtenidos en la tabla 11 indican que existe un total de
34 equipos biomédicos entregados por contrato o venta directa, mismos que

representan el 100%.



Tabla 11
Reporte de trazabilidad

Reporte de Trazabilidad - Equipos Biomédicos de Alta Complejidad Fecha: 8-Mar-13
Cantrato de Camodato (ally
Afio (All)
Estado (&lly
Count of No. de Serie Ciudad |~
Cliente - | Equipo biomédico | No. de Serie - |Ubicacién EB [ - |Ambato  Cuenca Ibarra
=i Clinica Ambato S.A. =l Lampara de Quirdfano =1G413000313 Quirdfanos 1
=l Maquina de anestesia =IDYOT000611 Quiréfanos 1
= Mesa quirtirgica =IG901000516  Quirdfanos 1
# Clinica Ibarra 4

+IClinica Santa Cecilia 1

+ Hospital Enrique Gracés

+|Hospital 1ESS Riobamba

* Hospital Militar Quito

+ Hospital Pablo Arturo Suarez

+|Hospital Un Canto a |a vida

+ Hospital Verdi cevallos
Grand Total 3 1 4

Portovicjo Quite Riobemba Grand Total

1
1
1
4
1
1

1
5
7 7
& ]
2 2
5 5
5 16 5 31
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Tablero de Control - Esta funcion permite monitorear mes a mes el

fiel cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo, arrojando

informaciéon concerniente al numero de mantenimientos, preventivos y

correctivos que se han realizado mes a mes.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 12, esta indica que

en el afo 2013 se alcanz6 un 108 % de cumplimiento de mantenimiento

preventivo y un 8% de mantenimientos correctivos. Mientras que en el afo

2014 se alcanzo6 un 110% de cumplimiento de mantenimientos preventivos

y un 5% de mantenimientos correctivos.

Tabla 12

Tablero de Control

‘Mantenimientos Prew
No. Mantenimientos Prs

Afio 2013 A0 2014 A0 2015  Afo 2016 ‘Mantenimientos L
77 75 21 Ne. Mantenimien ecutados

Nao. Mantenimient 71 68 67 Total Mantenimi utados

o cumplimiento 108%  110% 310

77 75 21
80 50 5%

Sum of Mark, Prev. Coordineds | Sum of Mark, Prev. Epculatis | Sum of Mark, Comectives

Tablero de Control - Mantenimientos Preventivos
V=
mS5umof Mant. Prev. Coordinades m5umaof Mant. Prev. Ejecutados = 5umaof Mant. Comrectivos

Jan14 Feb-14 Mar-14 Apr14 May-14 Jun-14 Ju14 Aug14 Sep 14
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4.2 Sistema de trazabilidad

Linde Ecuador S.A. no disponia en un inicio de un sistema de
trazabilidad para la linea de equipos biomédicos de alta complejidad. En
base al levantamiento de informacion realizado, actualmente Linde Ecuador
S.A. cuenta con un sistema de trazabilidad confiable para la linea de equipos
biomédicos de alta complejidad, mismo que permite identificar de forma
inmediata la ubicacién exacta de los equipos y a su vez atender de forma
efectiva procesos de recall “retiro de producto del mercado”. Por lo aqui

descrito se concluye que el 100% de los equipos son trazables.

4.3 Programa de mantenimiento preventivo

La linea de equipos biomédicos de alta complejidad también carecia
en un inicio de un programa de mantenimiento preventivo. A partir del
presente proyecto se estructuraron los respectivos procedimientos, para el

mantenimiento de equipos.

Es asi que actualmente Linde Ecuador S.A. dispone de un programa
de mantenimiento preventivo para toda la linea de equipos biomédicos de
alta complejidad, garantizando de esta forma el Optimo estado y buen
funcionamiento de los equipos en las distintas instituciones de salud. Por lo
antes mencionado, se concluye que el 100 % de los equipos entregados por
venta directa y garantia vigente, asi como los equipos entregados bajo la
figura de comodato con contrato vigente a la fecha, reciben el respectivo

mantenimiento preventivo.



44

4.4 Desarrollo Tecnoldgico

A efectos de mantener un adecuado control del mantenimiento de
equipos Biomédicos de alta complejidad se desarroll6 e implementd la
plataforma electrénica SIRIM. Sistema informatico a partir del cual se
ingresa toda la informacion concerniente a un nuevo equipo, tales como
marca, modelo, tipo, numero de serie, frecuencia de mantenimiento entre
otros. Dicho software permite registrar y almacenar las actividades de
mantenimiento preventivo o correctivo para la linea de equipos biomédicos
de alta complejidad. EI anexo H, muestra paso a paso las distintas

funciones que ofrece el software.

4.5 Seleccién y calificacion de proveedores

En un comienzo, al no disponer Linde Ecuador S.A. de un proveedor
calificado a cargo de la revision, liberacidn, instalacion, capacitacion y
mantenimiento de equipos Biomédicos, se genero retrasos en las entregas e
instalacion, incumplimiento de mantenimientos y falta de capacitacion al

personal médico respecto al uso de los equipos.

Con el propdsito de eliminar los cuellos de botella antes
mencionados, se llevé a cabo un proceso de licitacion en el que participaron
varios proveedores calificados, mismos que reunieron las caracteristicas
requeridas por la compafia. Actualmente Linde Ecuador S.A. cuenta con los
servicios de una empresa contratista (anexo M2) a cargo de la revision,
liberacién, instalacion, capacitacion y mantenimiento de equipos biomédicos
a nivel nacional. Por lo tanto se concluye que la linea de equipos biomédicos
de alta complejidad son revisados por personal técnico altamente calificado,

garantizando de esta forma su 6ptimo estado y correcto funcionamiento.
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4.6 Mapa de Procesos

A través del Mapa de Procesos, se persigue identificar los procesos y
subprocesos que interactian en el macro proceso de Cumplimiento de
Pedido. Este modelo permite segmentar a los procesos de forma jerarquica

asi como el alinear los objetivos con las estrategias de la organizacion.

El diseiio y desarrollo del Mapa de Procesos, se lo realizo a partir de
la estructura definida a nivel global por el Grupo Linde. A partir de la misma 'y
en base al levantamiento de informacion realizado del macro proceso de
Cumplimiento de Pedido se definieron los procesos y subprocesos inmersos
en el mismo. (Figura 11)

4.7 Manual de Procesos

Ya que no se disponia en un inicio de informacién concerniente al
macro proceso de Cumplimiento de Pedido se desarrollé el Manual de

Procesos en base al levantamiento de informacién realizado.

Para el desarrollo del Mapa de Procesos se emple6 la metodologia
IDEFO, sistema mediante el cual se logro realizar la explotacion del Macro
Proceso de Cumplimiento de Pedido en los respectivos procesos y sub
procesos y a su vez mostrar la interaccién existente entre ellos. (Ver anexo
C)

4.8 Manual de Procedimientos

A partir de la comercializacion de la linea de equipos biomédicos de alta
complejidad, Linde Ecuador S.A. carecia de procedimientos estandar de
operacion que indiguen de forma clara y precisa las actividades a cargo de

cada &rea inmersa en el macro proceso de Cumplimiento de Pedido. Esto
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conllevo en un inicio a generar una serie de reprocesos, cuellos de botella,

retrasos, pérdidas de tiempo y finalmente clientes insatisfechos.

El manual de procedimientos es un modelo que permite representar de
forma clara y ordenada el objetivo, alcance, responsabilidades, diagrama de

flujo y la descripcion del procedimiento

Por tanto y a efectos de optimizar los procesos y el nivel de servicio en los
clientes, se elaboré el manual de procedimientos el cual contempla un total
de cinco procedimientos estandar de operacion (POES) y tres instrucciones
de trabajo. Cada procedimiento describe el objetivo, alcance, responsables y
descripcion del proceso. A partir de dicha informacién y capacitacién del
talento humano, Linde Ecuador S.A. logré optimizar el nivel de servicio
alcanzando un 78 % de satisfaccion del cliente, como se muestra la figura
13

4.9 Capacitacion y formacion

Una vez concluida la fase de desarrollo y despliegue del Manual de
Procesos y Procedimientos, se procedid a capacitar al talento humano de la
organizacion. Para ello se definié en primera instancia el nimero de areas y

personas a capacitar. Ver figura 12

Finalmente se llevé a cabo un total de nueve jornadas de capacitacion
para 43 personas. Dichos entrenamientos cubrieron un total de catorce
horas y treinta minutos, tiempo en el cual se abordé el despliegue del Macro
proceso de Cumplimiento de Pedido e interaccion entre los distintos

procesos. Ver anexo M1
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Figura 12 — Jornadas de Capacitacion

4.10 Encuestas de Satisfaccion

Tras la implementacion del Macro Proceso de Cumplimiento de
Pedido y con el firme propésito de evaluar la eficacia del sistema de gestién
basado en procesos, implementado en la compafia Linde Ecuador S.A. se
llevé a cabo una encuesta de satisfaccion a la cartera de clientes del area de
Linde Health Care.

A continuacién se muestran la lista de preguntas y los resultados

obtenidos de un total de 60 personas encuestadas.
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Pregunta No.1l: ¢(En los ultimos 12 meses, la calidad en el servicio de

Linde Ecuador S.A. a?

De acuerdo a la primera pregunta planteada al grupo de encuestados,
esta indica que el 78 % de los clientes han percibido una mejora

significativa en la calidad del servicio. (Figura 13)

Mejord significativamente 60

Apenas mejorod

Ni deteriorado ni mejorado 15 —— .
= 78% de los consultados

consideran que el servicio
de Linde Ecuador 5.A.
mejoro en el tltimo afio.
No se advierten
percepciones significativas
de deterioro.

Apenas se deteriord

Se deterioro significativamente

|~ Bl -
—
=2}

No sabe/no responde

Los resultados expresan porcentajes de respuestas

Figura 13 — Resultados de Calidad en el servicio

Pregunta No.2: ¢ Su empresa tiene pensado continuar o dejar de contratar

los servicios de Linde Ecuador S.A. en los proximos 12 meses?

Los resultados de la segunda pregunta formulada al grupo de
encuestados, indica que el 90% de los clientes desean contratar los
servicios de Linde Ecuador para los proximos 12 meses. (Figura 14)
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8%

Dejar de
No sabe contratar
/ 2%

Continuar

90%

Mo sabe | Dejar de

8 % 2%

Continuar
90%

= Linde Health Care logra una alta tasa de recontratacion
que se mantiene enla mayoria de los clientes.

Figura 14 — Resultados de mantener relaciones comerciales

Pregunta No.3: Pensando en la experiencia que ha tenido con Linde
Ecuador S.A., ¢Cuan probable es que lo recomiende a un colega / gerencias /

compafias?

Los resultados a la tercera pregunta formulada al grupo de
encuestados, indica que el 93% de los clientes recomendarian a Linde con

un colega, gerencias u otras compafias. (Figura 15)

930 de los

Muy probable consultados se

muestran alta
robabilidad de
recomendar alinde
EcuadorS.A.
Ni probable n
ni improbable
Algo improbable
No sabe/
No responde
Los resultados expresan porcentajes de respuestas

Figura 15 — Resultados satisfaccion general
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Pregunta No.4: ¢;Se siente respaldado con el servicio técnico que ofrece

Linde Ecuador S.A.?

Los resultados de la cuarta pregunta formulada al grupo de
encuestados, indica que el 83% de los clientes se sienten respaldados con
el servicio técnico que ofrece Linde Ecuador, mientras que un 17 % indica lo

contrario. (Figura 16)

17% {\

Clientes que se sienten satisfechos con el
servicio de mantenimiento.

m i No

= El 83 0% de los clientes encuestados informan sentirse
respaldados con el servicio técnico que ofrece Linde Ecuador
S.A.

= Un 17 % de los clientes indican sentirse insatisfechos con el
servicio técnico.

Figura 16 — Resultados de recomendacion

Pregunta No.5: ¢Tiene asignado algun responsable comercial de Linde
Ecuador S.A.?

Los resultados de la quinta pregunta formulada al grupo de
encuestados, indica que el 86% de los clientes conoce al representante de
ventas asignado a su cuenta. (Figura 17)



7

Clientes que tienen asignado un
responsable comercial de Linde

Ecuador S.A.
Si No No sabe
. 86 % 9 % 50
mSi ENosabe No

= Fl 86 Y% de los clientes indican que conocen cual es el
representante de ventas a cargo de su cuenta.

Figura 17 — Resultados fuerza de ventas
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Pregunta No.6: ¢(Cdmo calificaria el desempefio del responsable

comercial en relacion a los siguientes puntos?

La sexta pregunta cubre un total de ocho atributos para medir el nivel

de desempefio de la fuerza de ventas. Estos son; Amabilidad, conocimientos

técnicos, comprension de propuestas comerciales, facilidad de contacto,

cumplimiento de compromisos, rapidez de respuesta, soluciones vy

presentacion de propuestas. Los resultados obtenidos indican que el nivel de

desempefio de la fuerza de ventas es del 86% (Figura 18)

Desempeiio del Representante Comercial “

mBuen desempeno  ®Mal desempeiio Alento

&6%

95
Conocimientos técnicos 91
Claridad y facilidad de 20
comprension de las propueslas ‘
Tacilidad paraser contactado 29
telefénicamente .
Cumple compromisos ,

80
puntualmente
Tiene rapidez de respuesta 79
Presenta soluciones adecuadas a7
Presenta propuestas a3

Figura 18 — Resultados nivel de desempefio
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Pregunta No.7: ¢(Como calificaria el servicio de entrega e instalacion

de equipos respecto a los siguientes atributos?

La séptima pregunta cubre un total de diez atributos para medir el
nivel de servicio en entrega e instalaciéon de equipos. Estos atributos son;
seguridad, atencion telefénica, amabilidad, apariencia de equipos, entrega
correcta, flexibilidad de entregas, cumplimiento de plazos de entrega,

disponibilidad de productos y puntualidad.

Los resultados obtenidos indican que el nivel de servicio en entrega e

instalacion es del 84 % (Figura 19)

Servicio de Entrega e Instalacion

H Buen servicio M Servicio deficiente

16%

840

Figura 19 — Resultados entrega e instalacion

Pregunta No.8: ¢Como calificaria la performance del Call Center en

relacion a los siguientes atributos?

La octava pregunta cubre un total de cuatro atributos y mide el nivel
de servicio del Call Center. Los atributos a ser evaluados son; trato y pre
disposicion, facilidad para acceder al Call Center, conocimiento de los
productos, eficacia en la respuesta.
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Los resultados obtenidos indican que el nivel de servicio del Call
Center es del 83 % (Figura 20)

Desempeiio Call Center

mBuendesempeno M Mal desempeno

17%

BT

Tratoy predisposicion 89

tacilidad para acceder al Call
Center

Conocimiento de los productos
/ procesos

Fficacia en la respuesta 81

Figura 20 — Resultados nivel de desempeiio Call Center

Pregunta No.9: ¢Qué cosas considera que agregarian mas valor al
Call center de Linde Ecuador S.A.?

La novena pregunta hace referencia a los atributos que los clientes
consideran que agregaria valor nivel de servicio de Call Center. El resultado
obtenido indica que el 49% de encuestados sugieren que el personal del Call
Center cuente con un mayor conocimiento de los productos asi como

brindar mas y mejor informacién. (Figura 21)

:Qué cosas considera que agregarian mds valor al Call center de Linde Ecuador S.A.?

oy S
Brindar mas y mejor informacion
No sabe

Figura 21 — Atributos de valor Call Center

Pregunta No.10: ¢Tiene su empresa una instalacién realizada por
Linde Ecuador S.A.?
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La décima pregunta hace referencia a la existencia de otras
instalaciones de Linde en el sitio del cliente. El resultado obtenido indica que

el 92% de los clientes ya cuenta con otra instalacion de Linde. (Figura 22)

3%_ 5% r\

Clientes con instalaciones de Linde
Apertura por Business Unit

|Si m Nosabe No

El 92% de los clientes en Ecuador tienen una
instalacién realizada por Linde Ecuador.

Figura 22 — Variedad de productos y servicios

Pregunta No.11l: ;Como calificaria a las instalaciones de Linde

Ecuador S.A. en relacion a los siguientes puntos?

La décima primera pregunta hace referencia a las instalaciones de
Linde existentes en el cliente. Para ello se plantearon los siguientes
atributos; adecuacién a sus necesidades, calidad de la instalacion, seguridad
de la instalacién, capacidad de respuesta frente a emergencias, frecuencia

de mantenimientos.

Los resultados obtenidos indican que un 86% de los encuestados

califican como satisfactorio las instalaciones de Linde. (Figura 23)
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Figura 23 — Calificacion de instalaciones

Pregunta No.12: ¢ Tuvo algun problema con las facturas emitidas por
Linde Ecuador S.A.?

La décima segunda pregunta hace referencia al nivel de servicio del
area de facturacion. Los resultados obtenidos muestran que el 88% de los
encuestados no ha tenido problemas en la emision de facturas. (Figura 24)

4%

Clientes que han tenido problemas de
facturacion

—i :8%
B ’ Linde Ecuador S.A. apertura por Business Unit

mSi mNo sabe No

A nivel nacional un 4% de los clientes
manifestaron haber tenido inconvenientes con
la facturacion.

Figura 24 — Resultados nivel de servicio facturacion
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos especificos planteados en el presente
proyecto, se realiz6 el estudio de la situacion actual que atravesaba el macro
proceso de Cumplimiento de Pedido para la linea de equipos biomédicos de
alta complejidad de la compaiiia Linde Ecuador S.A. Para dichos efectos se
empled la metodologia de analisis de problemas de Van Dalen, a través del
cual se logré demostrar que el Macro Proceso de Cumplimiento de Pedido.
“Carece de un adecuado sistema de Gestidbn por Procesos que permita
desagregar los objetivos estratégicos de la organizacion hacia los distintos

niveles de jerarquia”

Una vez identificada la situacién actual que atravesaba la compaiiia
Linde Ecuador S.A. desarroll6 el despliegue del Mapa Procesos. Para dichos
fines se empled la metodologia IDEF-0, asi como técnicas de entrevistas
mediante el método deductivo y de esta forma realizar el levantamiento de

informacion requerido.

Seguidamente se elabor6 el manual de Procesos mismo que muestra
la explotacion del Macro Proceso de Cumplimiento de Pedido y la

interaccion existente entre los distintos procesos.

Finalmente se llevd a cabo la elaboracion del manual de
procedimientos, el cual que contempla los procedimientos estandar de

operacion que gobiernan al Macro Proceso de Cumplimiento de Pedido.

Concluida la primera fase documental, se llevd a cabo un total de
nueve programas de entrenamiento y capacitacion al talento humano que

interactia en el Macro Proceso de Cumplimiento de Pedido. El proposito de
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esta fase consisti6 en transmitir el despliegue del macro proceso, la
interaccion entre los distintos procesos asi como los objetivos, alcance,
responsabilidades y descripcion del procedimiento. Para dichos fin se logré

cubrir un total de catorce horas y treinta minutos en entrenamientos.

A efectos de evaluar la eficacia de la implementacion del Macro
Proceso de Cumplimiento de Pedido, se llevd a cabo encuestas de
satisfaccion de clientes. A continuacion se detallan los resultados obtenidos
de cada pregunta planteada a la cartera de clientes del area de Linde Health

Care.

El 78% de los clientes indican que han percibido una mejora
significativa en la calidad del servicio.

El 90 % de los clientes desean contratar los servicios de Linde
Ecuador para los doce meses préoximos.

El 93% de los clientes estan seguros de recomendar a Linde con
colegas, gerencias u otras empresas.

El 83 % de los clientes se sienten respaldados con el servicio técnico
gue ofrece Linde Ecuador.

El 86% de los clientes conoce al representante de ventas asignado a
Su cuenta.

El nivel de desempefio en base a los atributos establecido a la fuerza
de ventas es del 86%

El nivel de servicio en entrega e instalacion de acuerdo a los atributos
establecidos es del 84%

El nivel de servicio del Call Center en base a los atributos definidos
es del 83 %

El 49% de los clientes considera que un mayor conocimiento de los
productos y brindar mas y mejor informacion agregara valor al area
del Call Center.
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El 92% de los clientes, manifiestan que ya disponen de otras
instalaciones que ofrece Linde dentro de su careta de productos y
Sservicios.

El 86% de los clientes, califican como satisfactorio las instalaciones
de Linde existentes en las instituciones de salud.

El 88% de los clientes, no han presentado problemas de facturacion.

En base a los resultados obtenidos se concluye que las herramientas
de modelamiento de procesos como IDEF 0, mapa de procesos, manual de
procesos y manual de procedimientos, son fundamentales para alinear los
objetivos estratégicos de la organizacién, mantener canales adecuados de
comunicacién, optimizar procesos, reducir cuellos de botella, y sobre todo

mejorar el nivel de servicio de clientes.

5.2 RECOMENDACIONES

El Manual de Procesos y Procedimientos, servira como
herramienta de mejora continua para identificar, cuellos de botella, re
procesos o actividades que no agreguen valor al Macro Proceso de
Cumplimiento de Pedido.
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5.3 FORMULARIOS Y ANEXOS

Anexos

Los siguientes anexos son referenciados en este documento.

A.

“

—ITommo O

Formato para Manual de Procesos

A.1 Contenido, Introduccién, Objetivo y Alcance

A.2 Definicién y Abreviatura, Mapa de Procesos

A.3 Descripcion del Proceso

A.4 Flujo del Proceso, informacién del documento,

formularios y anexos

Formato de Procedimiento

B.1 Contenido y Objetivo

B.2 Alcance, Publico Objetivo y Definicion

B.3 Descripcion del Procedimiento

B.4 Diagrama de Flujo

B.5 Formularios y anexos

B.6 Informacion del Documento, Historial de cambios,
guia de aprendizaje y evaluacion

Manual de Procesos de Cumplimiento de Pedido EC-MP-

0001

Creacion de Solicitud de Articulo, EC-INS-0001

Aprobacion de Requisiciones, EC-INS-0002

Recepcion de Facturas EC-INS-0003

Sistema para el registro de Mantenimiento EC-INS-0004

Programa de Mantenimiento EC-PRO-0004

Administracién y Control de Equipos Biomédicos EC-PRO-

0001

Control de Entradas y Salidas de Activos Fijos EC-PRO-

0002

. Administracion, aprobacion y emision de precios EC-PRO-

0003
Elaboracién y Control de Contratos EC-PRO-0005
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