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RESUMEN

El presente trabajo de grado desarrolla una propuesta para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en Normas ISO 9001:2008 para la empresa
Gyba Medica, considerando su situacion actual y el analisis interno de la organizacién,
para asi identificar su funcionamiento y operatividad.

También analiza aspectos externos de la organizacion como la inflacién, el factor
politico y social, el cliente externo, competencia y proveedores. Con este analisis se
genera la matriz de evaluacion del factor externo, permite identificar las oportunidades

y amenazas que posee la empresa, a fin de poder generar soluciones.

En base a los analisis realizados, para estructurar el Sistema de Gestion de Calidad,
basado en normas ISO 9001:2008, se identific los procesos de la empresa y el
desempefio correcto de cada uno, se definid la politica y objetivos de calidad que seran

monitoreados y medidos a fin de cumplir con las normas ISO.

Finalmente, se realiz6 el Estudio Financiero que visualiza un balance proyectado con
la implantacion del sistema de gestion de calidad y sin la implementacién, a fin de
comparar los beneficios econémicos que tendra la empresa con la correcta aplicacion

del mismo.



ABSTRACT

The aim of this thesis is to design a quality management system based on Iso
International Standards 9001:2008 for the enterprise “GYBA MEDICA”, considering
its current situation and the internal analysis of the company in order to identify its
performance and operability.

It also analyzes external factors of the organization such as: inflation, political and
social factor, the external customer, competitors and providers. With this information
the EFE matrix is done where opportunities and threats are identified in order to

generate solutions.

The company processes and the proper performance of each one were identified, it was
done based on the analysis to structure the Quality Management System based on ISO
9001: 2008. In order to carry out with the ISO standards, the policy and quality

objectives were defined.

Finally, the financial study shows a projected balance sheet where is compared the
implementing of the quality management system in the enterprise and if it’s not
implemented, the objective is to visualize the economic profits that will give to the

enterprise, the right implementation of the quality management system.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. Generalidades

En la actualidad las empresas se desarrollan en un ambiente de alta competitividad, lo
que les obliga a generar herramientas y estrategias que les permitan permanecer y

crecer en un mercado donde los clientes exigen altos estandares de calidad.

En este sentido es necesario que las empresas desarrollen Sistemas de Gestion de
Calidad que les permitan optimizar el uso de sus recursos y asi lograr ventajas

competitivas frente a las demas empresas proveedoras.

En el mercado nacional debido al gran impulso que el Estado ha dado al sector social
cumpliendo lo que dispone la Constitucion en el Art. 362 sobre la gratuidad de los
servicios de salud y los medicamentos ha generado una gran oportunidad para las
pequefias y medianas empresas distribuidoras de medicamentos a participar en este

sector de la economia. (Constitucion del Ecuador, 2008)

1.2. Tema

Disefio de un sistema de gestion de calidad, basado en las normas 1SO 9001:2008,
para la empresa Gyba Medica distribuidora de medicamentos a través del portal de

compras publicas.

1.3. Justificacion

Gyba Medica es una distribuidora de medicamentos para uso humano, que ha venido
trabajando desde el afio 2003, es un negocio familiar y con el paso de los afios el Estado
ecuatoriano se ha convertido en su unico cliente. Esto debido a que los ultimos 5 afios
se ha enfocado en la comercializacion a través del Portal de Compras Publicas,

logrando asi un notable incremento en su nivel de ventas a nivel nacional.



La empresa considerada una pyme por el Servicio Nacional de Contratacion Publica;
debido a la propia sinergia del sector y la coyuntura econémica social del pais, ha ido
creciendo de una forma desorganizada, sin contar con documentos de soporte como:
manuales de procesos, procedimientos, funciones, etc. La falta de comunicacion y una
serie de caracteristicas propias de la estructura de las empresas familiares han
impedido que alcance un mayor porcentaje de participacion en el mercado.

En la actualidad las empresas en general y especialmente las pymes por su tamario, se
encuentran enfrentando retos para permanecer en el mercado y poder competir, para
esto es necesario que se planteen estrategias que ayuden a aumentar su nivel de
participacion. Una estrategia indispensable para poder competir a través del portal de
compras publicas, es tener un documento que indique el camino a seguir para

garantizar la calidad del servicio que se presta.

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO), especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), que puede utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin
importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa

privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacion o con fines contractuales.

Dentro de la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad, se orienta a:

« Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad

o Determinar la secuenciay las interacciones de los procesos

o Determinar los criterios y los métodos de funcionamiento y el control de
los procesos

e Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion necesaria para el
funcionamiento y la monitorizacion de los procesos

e Monitorizar, medir y analizar los procesos implementando acciones
necesarias para obtener los resultados previstos y la mejora constante de los

procesos. (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2010)

Observando el desempefio de las actividades diarias de la empresa, se ha notado

algunas falencias que ocasionan ineficiencia en los diferentes procesos que se llevan a
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cabo en la empresa, debido en su mayor parte a que los empleados no tienen definidas
sus responsabilidades y actividades.

Por ello se propone el Disefio de un Sistema Gestion de Calidad de la empresa Gyba
Medica, que mejore los procesos y establezca controles para que los empleados
realicen su trabajo de una forma organizada, coordinada y eficiente, y asi poder
cumplir eficientemente las tareas asignadas, optimizando los recursos de la empresa y

sobretodo alcanzar los objetivos planteados.

El presente Sistema de Gestion de Calidad busca tener un personal motivado y
comprometido con su trabajo, que lo realice con eficiencia y por asi lograr mayores
utilidades. Ademas permitira que la empresa pueda seguir creciendo en su
participacion de mercado y cumplir uno de sus objetivos que es llegar a ser una
empresa reconocida a nivel nacional, ademas su crecimiento generara fuentes de

trabajo contribuyendo al desarrollo del pais.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa con lleva que los
directivos y administradores de la empresa comprendan que necesita trabajar de una
manera organizada, racionalizando el uso de los recursos, para mejorar el desempefio

y alcanzar las metas planteadas.

Solo entendiendo este concepto, y comprendiendo la necesidad de mejorar se puede

estructurar y sobretodo mantener en el tiempo un Sistema de Gestion de Calidad.

Algunas ventajas que se obtienen de la definicidn, desarrollo e implantacién de un

Sistema de Gestion de la Calidad son:

e Potencia laimagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales
al mejorar de forma continua su nivel de satisfacciéon. Ello aumenta la
confianza en las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de generacién
de nuevos conceptos de ingresos.

e Asegura la calidad en las relaciones comerciales.



e Facilita la salida de los productos/ servicios al asegurarse las empresas
receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad, posibilitando la
penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los existentes.

e Mejora en la calidad de los servicios, derivado de procesos mas eficientes
para diferentes funciones de la organizacion.

e Logro de la satisfaccion de los clientes.

e Introduce la vision de la calidad en las organizaciones. (Gestion

empresarial, 2014)

Trabajar con un Sistema de Gestion de la Calidad es adoptar una nueva forma de
pensamiento, mas racional, mas eficiente, con mas y mejores elementos para la toma
de decisiones. El Sistema de Gestion de Calidad puede contribuir a alcanzar estas
expectativas pero no solo dependeréa de éste, sino de las metas, objetivos de la empresa
y el compromiso de sus actores, debido a que la mejora no sera evidente de inmediato
ni resolvera todos los problemas que la empresa tenga. El Sistema de Gestion de
Calidad es un medio para que la empresa asuma una orientacion mas sistematica hacia

la calidad.

La calidad es el cumplimiento de los requerimientos de los usuarios para lograr su
satisfaccion, al hablar de medicamentos hay que tomar en cuenta que son productos de
uso humano y por ello hay que asegurar la calidad del producto que se esta entregando
al cliente. Las deficiencias de calidad en medicamentos pueden darse en los procesos
de manufactura, distribucion y almacenamiento, por ello cada uno de los participes en

estos procesos debe contribuir a la calidad del producto que llega a los usuarios.

La empresa Gyba Medica es una distribuidora de medicamentos, por ello debe cumplir
requerimientos necesarios para mantener la calidad del producto que se recibe y a su
vez que sera enviado a las distintas areas de salud del pais. Debiendo realizar las
siguientes actividades en donde prima la calidad del servicio que se preste para futuras

compras directas:

e Presentacion de Ofertas en el Portal de compras publicas

e Realizacion de pedidos a proveedores



e Recepcion y entrega de productos
La sociabilizacién con los responsables de recepcion de las distintas areas de salud, es
muy importante porque permitird conocer las necesidades que poseen para futuros
pedidos, o compras directas, ademas se puede coordinar de forma correcta la entrega
y llegada de los medicamentos y de esa manera aseguramos un pago rapido de la
facturacion realizada.
1.3.1. Delimitacion

» Delimitacion temporal:

Para la realizacion del presente proyecto se tomara informacion del afio 2012-

2013 para el analisis de investigacion.

» Delimitacion espacial:

La empresa Gyba Medica se encuentra ubicada en la regién Sierra, Provincia
de Pichincha, en la Ciudad de Quito.

» Delimitacion académica:
Para el desarrollo del presente trabajo de grado emplearemos la metodologia
de un Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la normas ISO
9001:2008, y para su estructuracion lo establecido en la materia de
Metodologia de la Investigacion, a través de Investigacion de campo.
1.4.  Problema

1.4.1. Analisis de la situacion del caso de estudio

La empresa Gyba Medica se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, sector de

Marianitas, en la misma trabajan 10 personas organizadas de la siguiente manera:

Organigrama
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Silvio Apolo

Figura 1. Organigrama de Gyba Medica
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chéavez

El SERCOP forma parte del Sistema Nacional de Contratacion Publica -SNCP—, que
no es otra cosa que el medio a través del cual todas las instancias, organismos e
instituciones que manejan recursos publicos articulan su planificacion, programacion,
presupuesto, control, administracion y ejecucién de las adquisiciones de bienes y

servicios, asi como la ejecucion de obras puablicas.

En agosto de 2008 se expide la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica -LOSNCP- a traves de la cual se creé el Instituto Nacional de Contratacion
Publica (INCOP).

Gyba Medica es una empresa pequefia que ha logrado tener una buena participacion
en el mercado a partir de su inclusion como proveedor del Estado por medio del portal
de compras publicas. A través de este ha realizado negociaciones con los diferentes
hospitales, areas de salud tanto del Ministerio de Salud, como del IESS y Municipios
a nivel nacional, proveyéndoles de medicamentos durante los ultimos 5 afios.

Gyba Medica muestra un crecimiento en las ventas aproximado del 6 % por afio, la

razon es porque a partir del afio 2008 la empresa ha incursionado con mayor fuerza en



el mercado Institucional Estatal de medicamentos, considerando la estabilidad del
sector publico segun politicas de inversion y gasto social implementadas por el actual
Gobierno, en las cuales y a diferencia de periodos anteriores ya no representan un
riesgo de recuperacion de cartera y muy por el contrario optimizan la inversion privada

de empresas en vias de crecimiento como es el caso de Gyba Medica.

Debido al gran nivel de ventas que ha generado es necesario que la empresa cuente
con una organizacién mas adecuada para permitir que todas las actividades se ejecuten

con eficiencia y sean controladas para determinar si el rendimiento es el correcto.

Gyba Medica, es una empresa dedicada a la distribucion de todo tipo de medicamentos
genéricos y de marca, ademas de insumos Yy dispositivos médicos, para esto cuenta
con el respaldo comercial de varios laboratorios farmacéuticos nacionales y

extranjeros de los cuales principalmente figuran:

e Farmayala
e Betapharma
e Genfar

e GM Laboratorios

e Kronos

e LaSanté

e AD.ILSA.
e Carldn

e BerkanaFarma
e Raserpharm
e Medisumi

e Prodimeda

Estas empresas se han convertido en aliados estratégicos de Gyba Medica, en el marco
de una cordial y productiva relacion.

La estructuracién de Gyba Medica como una empresa de tipo familiar, ha provocado
la desorganizacion en las personas que trabajan en cada departamento, puesto que no

existen procedimientos que guien el trabajo de los mismos, tampoco se han establecido



controles que les permitan medir el desempefio del personal y no se han asignado
responsables de los procesos. Por estas razones se han presentado pérdidas de recursos

en la ejecucion de procesos y envio de ofertas que han ocasionado procesos fallidos.

Gyba Medica realiza en promedio 50 ofertas entre procesos del portal de Compras
Publicas y proformas directas, de las cuales apenas se logran adjudicar un 10%, lo cual
nos muestra que hay un gran porcentaje de desperdicio de insumos como de recurso

humano, entre algunas razones de pérdida de los procesos estan:

e Mal envio o envio incompleto de documentos solicitados en ofertas.
e Detalle inadecuado de los productos ofertados
e Falta de seguimiento de los procesos

e Falta de convalidacion de errores
1.4.2. Contextualizacién e identificacion del problema de investigacion
Problema de investigacion
Desorganizacién en la estructura interna de la empresa que ocasiona desperdicio de
recursos generando insatisfaccion en los clientes internos y externos, impidiendo el

incremento de las ventas.

Causas:

Personal no capacitado para ejecutar las funciones del puesto otorgado.

e Inadecuada distribucién de actividades a los empleados.

e Falta de comunicacion entre los distintos departamentos.

e Falta de monitoreo, seguimiento y control en la ejecucion de los procesos.
e Mal uso de los recursos materiales y humanos de la empresa.

Consecuencias o efectos

e Tareas realizadas en forma incorrecta, re procesos y tareas sin ejecutarse.

e Procesos incompletos, no tienen una medicion del desempefio.



e Pérdida de procesos de contratacion publica en los que se participa.
e Bajo nivel de competitividad de la Empresa.

e Desperdicio de tiempo y recursos.

Arbol de problemas

Bajo nivel de
competitividad de la
Empresa
Tareas realizadas
en forma Procesos Pérdida de
incorrecta, re incompletos, no procesos de
procesos y tienen una Contratacion Desperdicio de
tareas sin medicion del ptblica en los tiempo y
ejecutarse desempefio que se participa Tecursos

Desorganizacion en la estructura interna de la empresa que ocasiona desperdicio de recursos
generando insatisfaccion en los clientes internos, impidiendo el incremento de las ventas.

\ |

Personal no Falta de monitoreo,
capacitado para Falta de seguimiento y Inadecuada Mal uso de los
ejecutar las comunicacion entre controlen la distribucion de recursos materiales y|
funciones del puesto| los distintos ejecucion de los actividades a los humanos de la
otorgado. departamentos procesos. empleados empresa

Figura 2. Arbol de problemas de Gyba Medica
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

1.4.3. Formulacion del problema de investigacion

Pregunta de investigacion

¢ Por qué existe gran nimero de procesos descalificados o perdidos en los que participa
la empresa?

Porque: Existe desorganizacion en la estructura interna de la empresa que ocasiona
desperdicio de recursos generando insatisfaccion en los clientes internos, impidiendo

el incremento de las ventas.

1.4.4. Sistematizacion del problema de investigacion

¢Por qué el personal de Gyba Medica no cumple correctamente su trabajo?
¢Por qué laempresa Gyba Medica no tiene una planificacion formal de las actividades?



¢Por qué no existe interrelacion entre departamentos?
¢Por qué el personal no cumple con los estdndares minimos de calidad en su trabajo?

¢Por qué la empresa tiene gastos elevados en la ejecucion de los procesos?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad, basado en las normas ISO 9001:2008, para
la empresa Gyba Medica proveedora de medicamentos a traves del portal de compras

publicas”.

1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar las funciones y responsabilidades a ejecutar en el trabajo para cada
empleado de la empresa.

e Disefiar un programa de capacitaciones a los empleados, de acuerdo a las
funciones especificas.

o Diagnosticar los factores externos, asi como el andlisis del cliente.

e Incrementar el nivel de competitividad de la empresa basado en la calidad de
SUS procesos.

e Elaborar el presupuesto para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

1.6. Marco teérico

La Calidad como base fundamental del crecimiento sostenido de las empresas nos lleva
a fundamentar el presente trabajo de grado en las siguientes teorias de la Calidad:

Kaoru Ishikawa

En la filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos a continuacion descritos:

e Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo. Lo importante en toda

organizacion es la calidad y no a las utilidades que se generen rapidamente.
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e Orientacidén hacia el consumidor. Los servicios y productos deben estar
encaminados siempre hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente.

e El proceso siguiente es el cliente. La prioridad de todos los que conforman la
organizacion debe estar orientada continuamente hacia el cliente.

e Respeto a la humanidad. Debe existir una consideracion completa hacia todos
los individuos, de igual forma involucrar a todos los miembros en la
responsabilidad y realizacion de los resultados a lograr.

e Administracion inter-funcional.

Cuenta con comiteés inter-funcionales de apoyo, puede suministrar la via necesaria para
fomentar las relaciones en toda la organizacion y ademas hace posible el desarrollo

eficiente de la garantia de calidad.(Reyes, 2009)

Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

e El cliente es lo mas importante.

e Hay que prevenir, no corregir.

e Reducir costos y desperdicios en general.

e Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.

e Participacion e involucramiento de todos los miembros.

e Hay que trabajar en equipo.

e Medir resultados.

e Dar reconocimientos.

e Se requiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

e Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivo e intenso.

e Crear conciencia de la necesidad.

e Tener un proceso y herramienta para el mejoramiento permanente.
(Gestiopolis.com, 2003)

NORMA 1SO 9001:2008

La Norma ISO tiene la prioridad de cumplir con los requisitos del cliente, los legales

y reglamentarios aplicables al producto /servicio y ademas a los de la organizacion por
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medio de estrategias que le permitan evaluar la satisfaccion del cliente. (Eficarga,
2013)

Tiene como objeto demostrar la capacidad que tienen las empresas para dar un
producto/servicio que cumpla con los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios. Brindando wuna segura satisfaccion al cliente mejorando

continuamente.

Su aplicacién esta dirigida a cualquier tipo de organizacion, es adaptable a los

requerimientos de cada una, sin importar tipo o tamafio de la organizacion.

Requisitos del sistema

Son necesarios los siguientes requisitos para poder implementar, establecer y

mantener un sistema de gestién de calidad en una organizacion:

e Identificar los procesos de la organizacion y como interactdan.

e Establecer procedimiento e instructivos de forma documentada para cada
proceso.

e Garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para las actividades.

e Establecer indicadores de gestion a los procesos

e Disenfar politica, objetivos y manual de calidad para la organizacion.

e Tener un control de los documentos y de los registros.

Responsabilidades de la Direccion

Se establece que la direccion debe estar comprometida con el Sistema de Gestion de
Calidad, por medio de un Acta de revision gerencial, que debe cumplir las siguientes
actividades:

e Comunicar la importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente, los
legales y los de la empresa.

e Disefiar e informar objetivos y politicas de calidad de la organizacion.

12



e Realizar revisiones periodicas del sistema de gestion de calidad.

e Nombrar un delegado de la direccion para estar pendiente de establecer, disefiar
y mejorar actividades el sistema de gestion de calidad.

e Dar los recursos necesarios para el cumplimiento de todas las actividades.

e Definir e informar las responsabilidades de cada cargo por medio de un manual
de funciones.

e Garantizar una adecuada y efectiva comunicacion interna.

Los recursos que se mencionan son los siguientes:

e Recurso humano.- es el personal competente de la organizacion, el mismo que
debe evidenciar su nivel de competencia a través de certificados, diplomas,
evaluaciones, capacitaciones, etc.).

e Infraestructura.- se refiere al edificio en el cual labora el personal, el cual debe
ser apto y con equipo apropiados para el cumplimiento de las actividades.

e Ambiente de trabajo.- son las condiciones en la cuales se realiza el trabajo, las
mismas que deben ser la apropiadas para garantizar el cumplimiento de los

requisitos del producto/servicio.

Para la realizacion del producto o prestacion del servicio se debe tomar en cuenta los

siguientes puntos:

e Planear y desarrollar procesos requeridos para la prestacion del servicio.

¢ Implementar procedimientos para el cumplimiento de actividades.

e Demostrar que los procesos cumplan con los requisitos requeridos del servicio.

e Identificar los requisitos que necesita el cliente, los legales y los aplicables a la
organizacion.

e Diseflar mecanismos eficientes de comunicacion con el cliente, para conocer
sus comentarios acerca del servicio que se brinda.

e Asegurar que el producto comprado a los proveedores, cumpla con los
requisitos exigidos.

e El servicio a prestarse deber ser controlado, tener informacion, instrucciones y

equipo apropiado para cumplir con los indicadores de gestion.
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e Se debe garantizar trazabilidad del servicio en toda su realizacion.
(codificacion de barras)

e Cuidar los bienes del cliente, su informacion y datos personales.

Medicién, Andlisis y Mejora

e Dar la garantia de un seguimiento, analisis y mejora continua al Sistema de
Gestion de Calidad.

e Hacer medicion de la satisfaccion a los clientes (encuestas, cuestionarios, etc.)

e Realizar auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad.

e Establecer indicadores de gestion a los procesos.

e Seguimiento y medicion a la prestacion del servicio para determinar el
cumplimiento de los requisitos del cliente.

e ldentificar el servicio no conforme, hacer un seguimiento y las acciones de
mejora que se tomaron.

e Analizar datos para demostrar eficacia del Sistema de Gestion de Calidad para
determinar los puntos a mejorar.

e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, usando
politicas, objetivos, analisis de auditorias, acciones correctivas de mejora e
indicadores de gestion.

e Tomar acciones que ayuden a eliminar las causas de las no conformidades y
evitar que vuelvan a ocurrir (acciones correctivas, acciones

preventivas).(Eficarga, 2013)
1.7. Marco metodoldgico
» Tipo de investigacion
Investigacion de tipo descriptivo-explicativo, permite obtener la informacion
necesaria para cumplir con los objetivos del presente estudio.

Para la recopilacion de informacion se tomaran datos y documentos

proporcionados por los empleados de la Empresa Gyba Medica.
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» Meétodos

Cualitativos

Método cientifico: conjunto de operaciones condicionadas, teorico,
conceptual e instrumentalmente, que nos ayuda a resolver un problema
cientifico y que nos conduce a la verdad del conocimiento. Permite afinar la

hipétesis planteada.

Cuantitativos

Meétodo histdrico: tomar datos del pasado que sirvan para una proyeccion del

tema a investigarse.

Meétodo descriptivo: conocer cualitativa y cuantitativamente las

caracteristicas de un fenémeno.

» Técnica de recolecciéon de informacion

Investigacion de campo.- Recabaremos informacion en el entorno de la
empresa por medio de los empleados y directivos para investigar el desarrollo
de las actividades que se estan ejecutando en la organizacion, de esta manera

nos aseguraremos una informacion veridica y valida para el analisis.
1.8. Resultados
La inversion de los gobiernos centrales en diferentes sectores de la economia como
politica de desarrollo social y econémico, precautelando a las pequefias y medianas
empresas, ha producido la sinergia apropiada para su crecimiento, sin que éstas deban

generar sus propias estrategias.

Dicho fendémeno ha producido que las empresas familiares evolucionen y crezcan en

sus ventas, utilidades y participacién de mercado, pero sin que sus administradores
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apliquen y se beneficien de herramientas y sistemas que la administracion moderna

dispone, lo que ha originado empresas ineficientes y con estructuras inapropiadas.

La decision de implementar un Sistema de Calidad, demanda el real compromiso de
todos quienes conforman la organizacion, su implementacion y el cumplir los
objetivos implicardn una constante predisposicion al cambio y un esfuerzo en

desempefiar su trabajo con eficiencia.

El éxito de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, dependera en gran
medida del impulso e importancia que la gerencia de la empresa le otorgue, por la
inversion de recursos que se requiere y sobretodo un liderazgo que genere el ambiente

interno ideal para lograr los objetivos deseados.

El principal factor en que las empresas se han enfocado para lograr la excelencia y asi
maximizar sus utilidades, es la calidad; por lo que resulta imprescindible el desarrollo
de una investigacion estructurada y sistematica, que nos permitira generar un sistema
de gestién de calidad, como pilar fundamental para alcanzar la eficiencia y un
desarrollo sostenible en el tiempo.

CAPITULO 2
ANALISIS INTERNO

El andlisis interno es una herramienta que nos permite conocer las diferentes
situaciones dentro la empresa, sus recursos y capacidades; el objetivo primordial de
este andlisis es identificar las fortalezas y debilidades que posee, para desarrollar
estrategias que ayuden a aprovechar las fortalezas y eliminar las debilidades

encontradas.

2.1  Cultura organizacional
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Chiavenato, presenta la cultura organizacional como “un modo de vida, un sistema de
creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de

determinada organizacién” (Chiavenato, 1989, pag. 464).

2.1.1 Mision

Gyba Medica comercializa productos farmacéuticos de consumo humano de alta
calidad, encaminando siempre las actividades de la empresa a las necesidades
patoldgicas contemporaneas y de salud de la poblacion, de la mano de una vanguardia
constante de los avances tecnolégicos y cientificos de la industria a nivel mundial.
Garantizando la rentabilidad necesaria que le permita un crecimiento sostenido y la

inversion social y ambiental en el pais.
2.1.2 Vision
Posicionar la organizacién al 2017, como la comercializadora farmacéutica con mayor
crecimiento a nivel nacional, garantizando una contribucion ética y solidaria con la
poblacion y fraterna con el medio ambiente.
2.1.3 Filosofia empresarial
Direccionamiento estratégico de la empresa: Gyba Medica, determina como parte
de su direccionamiento estratégico varios factores, mismos que forman parte de un
manual de procedimientos internos que derivan en una inmejorable imagen
corporativa.
2.1.4 Principios y valores
2.1.4.1 Principios

e Primero, forjar excelentes vinculos de relacién con médicos prescriptores y

pacientes, para satisfacerlos con medicamentos que logren cubrir y sobrepasar

sus expectativas.
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e Segundo, participar activamente en los avances de la ciencia médica, logrando

salud a todo nivel.

e Tercero, mantener una excelente interrelacién tanto con colaboradores internos

de la empresa como con todo su entorno.

2.1.4.2 Valores

- Honestidad. Esta se ve reflejada en el fiel compromiso de la empresa para con todo
el ambiente que le rodea, con productos de efectiva accidn terapéutica para sus clientes
y médicos prescriptores, remuneraciones justas y reconocimientos al trabajo de cada
colaborador, cumplimiento puntual de obligaciones con terceros y transparencia de

acciones en general.

-Calidad. A través de una cadena de valor horizontal y vertical la empresa se abastece
de productos terminados de calidad, los que cuentan con sus correspondientes
certificados 1SO. Los procesos logisticos, administrativos y comerciales son
direccionados bajo la normativa de manuales prestablecidos en funcion de la

competitividad.

- Responsabilidad social. ElI enfoque comercial de Gyba Medica no dirige sus
esfuerzos de ninguna manera tan solo a encabezados econémicos y réditos para sus
socios. Nuestra labor es principalmente la de brindar salud y bienestar a la poblacién
en general, por medio de la comercializacion de medicamentos a precios justos y

accesibles.

2.1.5 Organigrama

Gyba Medica funciona con el organigrama que se detalla en la Figura 3. en la que se

puede observar los puestos de trabajo con los cuales se maneja.

2.2  Diagnostico de cargos

Gyba Medica esta compuesta por el siguiente personal:
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Tabla 1. Némina de Talento Humano

Cargo N° de personas
Gerente 1

Jefe Administrativo

Jefe de Recursos Humanos

Jefe Financiera

Asesor de Contabilidad y Finanzas
Jefe de Ventas

Asistente de Ventas

Jefe de Compras

Recepcionista

Bodeguero

TOTAL

Nota: Talento Humano.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

N Il I =

(BN
o

La empresa cuenta con diez personas laborando, las mismas que se encuentran

ingresadas en ndminay reciben todos los beneficios de ley. A continuacion se detallara

las actividades que realiza actualmente cada cargo, de acuerdo al levantamiento de

informacion realizado:

a)

b)

Gerente general. Es la persona encargada de realizar la documentacién
tramites legales, y permisos requeridos para la participacion legal en el
mercado institucional. Realizar convenios comerciales con laboratorios
proveedores de medicamentos. Solucionar problemas surgidos en el desarrollo
del negocio. Realizar las afiliaciones de los empleados en el IESS. Planificar y

participar en reuniones del sector farmaceutico.

Jefe administrativo. Es la persona encargada de identificar los problemas
suscitados con respecto a clientes retrasados sin solucidn. Identificar
problemas con retrasos de pedidos a proveedores. Tener conocimiento sobre
los procesos de subasta inversa en los cuales se esta participando e intervenir
en las negociaciones directas que se presenten. Conocer la evolucion de la
recuperacion de cartera y revision trimestral de los estados financieros de la

empresa.
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c)

d)

f)

9)

h)

Jefe de recursos humanos. Es la persona que se encarga del manejo de la
documentacién del personal, realiza el pago a los trabajadores, debe planificar

capacitaciones a los empleados y estar pendiente de los pagos al IESS.

Jefe financiera. Esta persona se encarga de dar soporte administrativo y
financiero en el manejo de las cuentas contables utilizadas. Desarrollar reportes
requeridos los diferentes departamentos. Revisar y controlar el correcto ingreso
de la informacién en el programa contable. Realizar retenciones a los
proveedores y mantener un correcto archivo de la documentacion contable de

la empresa.

Asesor de contabilidad y finanzas. El contador es la persona que proporciona
informacion financiera de la empresa para la toma de decisiones, es el
encargado de realizar las declaraciones de impuestos mensuales, conciliaciones
bancarias y la revisién y presentacion de los informes financieros al Gerente

General.

Jefe de ventas. Es el encargado de elaborar y presentar la documentacion, asi
como dar seguimiento a los diferentes procesos del Portal de Compras Publicas
en los cuales se participa, también coordina los envios de mercaderia en
procesos adjudicados, proformas o infimas cuantias. Controlar la realizacién
de los pedidos a proveedores y verificar su llegada y despacho.

Asistente de ventas. Es la persona encargada de apoyar al jefe de ventas,
realizar procesos de subasta, infimas cuantias y proformas, de acuerdo a los

requisitos solicitados por la entidad y darle un seguimiento hasta su despacho.

Jefe de compras. Es la persona encargada de realizar los pedidos a los
proveedores, de acuerdo a las 6rdenes de compra por despachar. Controlar que
los precios a los que ingresan los productos sean los pactados con el proveedor.

Ingresar facturas de compra al sistema.

Bodeguero. Es el encargado del ingreso y salida de productos a la bodega,
revisando que la mercaderia llegue en perfecto estado para ser despachada,

controlar las fechas de vencimiento con que ingresan los productos. También

20



es el responsable de la preparacion de pedidos y el envio correcto de los

mismos, hasta su constatacion de recepcion del mismo.

J) Recepcionista. La recepcionista se encarga de contestar las Ilamadas que
ingresan a la empresa y direccionarlas hacia la persona correcta, recibe
documentacidn, la procesa y archiva en el lugar correspondiente. Ademas es
la encargada del manejo de caja chica, de forma controlada y con la

documentacion de respaldo.
2.3 Diagnoéstico del cliente interno
Para obtener informacidn de los trabajadores de la empresa, se procede a realizar una
encuesta sobre el ambiente laboral y asi determinar si se encuentran comprometidos
con la empresa y si realizan sus labores con satisfaccion.

2.3.1 Anadlisis de las encuestas realizadas

Luego de haber realizado las encuestas a los trabajadores, tenemos los siguientes

resultados:

1. ¢Considera que la empresa le brinda estabilidad laboral?

Estabilidad Laboral

0%

| Si

H No

Figura 3. Tabulacion de la encuesta sobre estabilidad laboral
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Andlisis

En base a las encuestas realizadas se determind que el 100% de los trabajadores creen
tener estabilidad laboral en la empresa, por ello siente seguridad en sus labores. Este
elemento es importante porque al dirigir la empresa hacia la calidad es necesario que
su personal se encuentre seguro e integrado con la empresa para tener buenos

rendimientos en sus actividades y por ende mayor productividad en la empresa.

2. ¢Cree que en la empresa se fomenta el compafierismo y la union entre los

trabajadores?

Compaierismo y union

| Si

H No

Figura 4. Tabulacién de la encuesta sobre compafierismo y unién
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Andlisi

Los resultados obtenidos en la pregunta dos determinaron que el 80% de los
trabajadores sienten gque existe compafierismo y union en la organizacion, lo que es un
factor importante para el desempefio adecuado de sus funciones; el 20% restante se
encuentra desintegrado por la falta de estos factores. Con la aplicacion de la Norma
ISO se busca eliminar ese 20% para que todo el personal esté comprometido e
integrado, generando mayor y mejor comunicacion entre departamentos para una

buena interaccion.

3. ¢Considera que la empresa le brinda un ambiente laboral?
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Ambiente laboral

B MUY AGRADABLE

m AGRADABLE

Figura 5. Tabulacién de la encuesta sobre ambiente laboral
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Anadlisis

Con esta pregunta determinamos que el ambiente laboral en la empresa es adecuado
para el desempefio correcto de las funciones de los empleados, un 60% esta de acuerdo
en que el ambiente es muy agradable y el 40% dice ser agradable, es decir que se
encuentran satisfechos con el ambiente en que se encuentran laborando. Es importante
que el ambiente laboral sea el adecuado para que el personal ejerza sus funciones de
manera Optima por esta razon se evaluara las condiciones del personal para verificar si

el ambiente en el que se encuentra es el correcto de acuerdo a las tareas encomendadas.

4. ¢Considera que las herramientas e insumos de trabajo son adecuados para

desarrollar sus tareas?

Herramientas de trabajo

10%

mSi

H No

Figura 6. Tabulacion de la encuesta sobre herramientas de trabajo
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Analisis
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La mayoria de los trabajadores se siente conformes con las herramientas de trabajo que
poseen para el desarrollo de sus actividades, solo un 10% respondio que carece de
todas las herramientas necesarias para laborar correctamente y cumplir sus funciones
como lo requieren. Al trabajar bajo los lineamientos de la norma I1SO es indispensable
que todos los trabajadores cuenten con las herramientas, insumos y materiales para que

cumplan a cabalidad con las responsabilidades asignadas.

5. ¢Cree usted que recibe un justo reconocimiento de su labor en la empresa?

Reconocimiento justo

0%

| Si

H No

Figura 7. Tabulacion de la encuesta sobre reconocimiento justo
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Andlisis

El 100% de los trabajadores estan conformes con el reconocimiento que reciben,
puesto que lo consideran justo por las labores que vienen realizando, lo cual es
importante para conocer que ellos estdn motivados y satisfechos con sus ingresos. La
empresa considera que el personal debe ser remunerado de manera justa por su labor
diaria, para asi lograr la motivacion requerida para laborar con responsabilidad y
empefio. Con eso se busca garantizar que el personal capacitado desarrolle fidelidad

hacia la empresa.

6. ¢Laempresa brinda capacitaciones a los empleados?
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Capacitaciones

mSi

H No

Figura 8. Tabulacidn de la encuesta sobre capacitaciones
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Anadlisis

Este aspecto es muy importante, el 80% de los trabajadores considera que la empresa
no realiza capacitaciones en temas necesarios para el desarrollo de sus actividades, lo
cual puede ocasionar falencias en su desempefio. Un punto importante en el Sistema
de Gestion de Calidad es la retroalimentacion y la mejora continua, por lo que se le
dara especial énfasis. Los empleados deben ser permanentemente capacitados en las
herramientas informaticas, para que conozcan los cambios que se dan en las diferentes
paginas estatales, y puedan realizar su trabajo de manera eficiente, lo que permitira

obtener un mejor rendimiento.

7. ¢Considera que la empresa tiene en cuenta las opiniones y sugerencias de

los empleados, en la toma de decisiones?

Opiniones de los empleados

| Si

H No

Figura 9. Tabulacién de la encuesta sobre opiniones de los empleados
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Andlisis

Un 70% de los trabajadores considera que sus opiniones son véalidas para la toma de
decisiones, lo cual les genera satisfaccion en torno a las sugerencias brindadas para
mejora de la empresa; el 30% considera que sus opiniones no son acogidas ni tomadas
en cuenta, provocando cierta incertidumbre y disconformidad en torno a sus aportes.
Es indispensable conocer las disconformidades del personal para acoger sus
inquietudes y darle una solucion evitando que el personal se vea afectado o

discriminado.

8. ¢Considera que a través de sus logros en el trabajo, tiene la posibilidad de

crecimiento en la empresa?

Crecimiento en la empresa

| Si

H No

Figura 10. Tabulacion de la encuesta sobre crecimiento en empresa
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos tenemos que el 70% de los trabajadores creen
tener posibilidades de ascender a mejores cargos de acuerdo a sus logros obtenidos en
el desenvolvimiento de su trabajo, lo que les motiva a esforzarse hasta logar un
objetivo mayor; el 30% del personal considera no poder crecer en la empresa, lo cual
indica que puede existir falencias o errores en sus labores, al no trabajar con una
motivacion. Por ello es importante que el personal esté siempre capacitado para que
pueda crecer tanto intelectual como profesionalmente. Los cargos necesitan del
personal idéneo para ejecutarlos y de ellos depende su correcto funcionamiento y

mejora continua.

9. ¢A recibido usted sus dias de vacaciones como lo dispone la ley?
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Vacaciones
10%

mSi

H No

Figura 11. Tabulacion de la encuesta sobre vacaciones
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Andlisis

La mayoria de los trabajadores se encuentra conforme con las vacaciones gozadas,
indicando haber recibido lo que la ley dispone, el 10% que no esta conforme es porque
al no haber completado el afio de trabajo no pudo acceder a sus vacaciones en las
fechas solicitadas. Bajo el Sistema de Gestion de Calidad es necesario que el
departamento de Talento Humano esté al dia en las obligaciones con los empleados,

para evitar malestar y sobretodo cumplir con la normativa legal vigente.

2.3.2 Andlisis departamental

2.3.2.1 Departamento administrativo

El Departamento Administrativo es el encargado de programar, vigilar y controlar los
recursos de la empresa. El Gerente General por las funciones que desempefia se
encuentra dentro de este departamento, y se encarga de realizar todos los tramites
necesarios para tener al dia los permisos requeridos para el correcto desempefio de las
actividades de la empresa, ademas se evalUa propuestas sobre nuevas oportunidades
de negocios y conjuntamente con el administrador toman la decisién de aprobar o no

las propuestas sugeridas para expandir su mercado.
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El jefe administrativo evalta la informacion proporcionada, permitiendo disefiar
estrategias de permanencia y posicionamiento en el mercado, para esto se planifica
aspectos de marketing y publicidad que ayuden a la imagen de la empresa. Finalmente
el Administrador presenta al personal un informe sobre la evolucidén que tienen la

empresa y los puntos en los cuales se necesita mas atencion.

Departamento administrativo

Gerente Administrador Recepcionista
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INICIO

Programar, vigilar y
controlar los recursos de
la empresa

v

Realizar tramites para
obtencién de permisos

\ 4

Requisitos para

obtencion de permisos

\/h

2

Presentar propuestas de

Evaluar propuestas < nuevos negocios
Si
|- . .
Aprueba I Firma de convenios
No A

Evaluar informacién
administrativa

Analizar nuevas

oportunidades

Disefiar estrategias de
permanenciay
posicionamiento

v

Planificar actividades
de marketing y
publicidad

A 4

Presentar informe
administrativo

FIN

Figura 12. Flujograma Departamento administrativo
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.3.2.2 Departamento financiero
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El departamento financiero es el encargado de registrar transacciones financieras en el
Software de la empresa asi como controlar el ingreso adecuado por parte de los
usuarios del sistema para estar al dia con la informacion, realizar las gestiones
econdmicas de la empresa en el momento establecido o indicado, es necesario que las
cuentas por cobrar se encuentren bajo estricto seguimiento a fin de evitar acumulacion

de cartera.

Definir estrategias de recuperacion de cartera y controlar los recursos financieros de la
empresa, notificando siempre al administrador cualquier tipo de problema para dar una
pronta solucion. Es necesario que toda la informacién financiera y contable se
encuentre respaldada con documentos validos, organizados correctamente para
cualquier solicitud de informacién, asi mismo las obligaciones tributarias deben estar
controladas para evitar que hayan multas por retrasos en declaraciones o que no se
hayan enviado hasta la fecha que le corresponde.

El jefe financiero también se encarga de calcular comisiones a cancelar a terceros por
concepto de convenios realizados, de igual manera el registro contable y pago de
sueldos a empleados. El asesor de contabilidad y finanzas es el responsable de hacer
las declaraciones mensuales y revisar si la informacidn ingresada se encuentra en las

respectivas cuentas, informar y aplicar normativa contable.

El departamento financiero tiene la funcion de presentar en forma trimestral informes
financieros al administrador asi como flujos de caja mensuales que ayudaran a la

evaluacion de la empresa y la correcta toma de decisiones.

Departamento financiero

Jefe financiera | Asesor de contabilidad y finanzas
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INICIO

Registrar informacién
financiera en el sistema:
retenciones, roles de
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v
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!
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v
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v

financiero y presentar.

Revisar informe

FIN

Revisar la correcta
aplicacién de la normativa
contable.

Figura 13. Flujograma del Departamento Financiero
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.3.2.3 Departamento de ventas
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El jefe de ventas es responsable de planificar las tareas y liderar el departamento para
emitir directrices a seguir sobre los precios de venta y porcentajes de descuento;
también debe elaborar un informe de ventas mensuales de acuerdo a la evaluacion
realizada al asistente de ventas en los procesos participados. Es indispensable que
mantenga motivado al personal de ventas para lograr alcanzar las metas planteadas.
Implementar estrategias para aumentar las ventas en base a los resultados de las
evaluaciones mensuales. Monitorear constantemente el cumplimiento de las tareas del
personal a su cargo y coordinar con Recursos Humanos capacitaciones o seminarios
relacionados al &rea. Es importante que esté al tanto de los materiales e insumos de

oficina que se requieren mensualmente para su correcto trabajo.

El asistente de ventas debe monitorear cada etapa que conllevan los procesos en el
Portal de Compras Publicas en los que se participa. Para ello la documentacion
presentada en las licitaciones en la que se participan debe estar realizada y enviada
correctamente. Debe tener una interaccion efectiva con el cliente para procesos de
infimas cuantias y proformas que no se manejan mediante el Portal de Compras
Publicas. Lo méas importante dentro del &rea es la comunicacion que maneje entre del
departamento y el jefe administrativo en cuanto a negociaciones directas o subastas,

para lograr ventas exitosas.

Departamento de ventas

Jefe de ventas Asistente de ventas | Recursos humanos | Recepcionista

1 INICIO J
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FIN

Figura 14. Flujograma del Departamento de Ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.3.2.4 Departamento de compras

El jefe de compras tiene la funcion de realizar los pedidos a proveedores, es importante
que verifique los precios acordados al momento de la negociacion con el departamento
de ventas, para controlar que lleguen facturados a ese valor y poder ingresarlos
correctamente en el sistema. Se debe tener un control de tiempos de despacho de los
pedidos para planificar las entregas a los clientes, evitando caer en retrasos y con ello
el pago de multas. Elaborar un informe mensual del cumplimiento de los proveedores.
En el caso que un proveedor designado no pueda despachar algun producto, se requiere

la comunicacion y autorizacion del jefe de ventas, para el cambio de proveedor.

Notificar al proveedor devoluciones de productos y estar pendiente del cambio de
producto o la emision de la nota de crédito correspondiente. Finalmente debe preparar

un informe mensual de compras por proveedor y producto.

Departamento de compras
Jefe de compras Jefe de ventas

INICIO
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FIN

Figura 15. Flujograma del Departamento de Compras
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.3.2.5 Bodega
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El bodeguero tiene la funcion de recibir los productos solicitados de acuerdo a los
requerimientos exigidos por las Instituciones, como rotulados, refrigerados,
etiquetados y con fecha de caducidad mayor a un afio. Preparar y despachar pedidos
de acuerdo a las 6rdenes o pedidos, tomando como prioridad los proximos a caducarse.
Comunicar cualquier tipo de falta de productos al jefe de compras y solucionar con el
proveedor. Informar y registrar en el sistema devoluciones por vencimiento o cambios
de producto. Estar pendiente de realizar cambios a los clientes y la recepcion correcta
y completa de los pedidos en las instituciones. También debe coordinar con el courier
para evitar demoras en las entregas y cobertura de los mismos. Controlar el inventario

fisicamente y presentar informes cuando sea requerido.

Bodega

Bodeguero | Jefe de compras
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2.3.2.6
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A
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v
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A 4

Preparar un reporte
de inventario

FIN

Figura 16. Flujograma de Bodega

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Departamento de recursos humanos
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El jefe de recursos humanos se encarga cumplir la normativa legal relacionada a los
trabajadores de la empresa, es decir verifica su respectiva afiliacion al IESS, el pago
oportuno de planillas, contratos y actas de finiquito de los mismos. Es responsable de
tener ordenada y completa la documentacion del personal. También se encarga del
pago de sueldos, el control de entradas y salidas a través del sistema biométrico, y
planificar con el departamento administrativo capacitaciones técnicas y de motivacion

al personal.

Departamento de recursos humanos

Jefe de recursos humanos Jefe administrativo

INICIO

Verificar ingreso de los empleados en
el IESS, Registro de contratos y pago
de planillas

v

Avisos de entrada, salida,
contratos, comprobante de
pago de planillas.

i
v

Solicitar y archivar
documentacioén del personal.

v

Pago de sueldos

v

Registros de asistencia del personal.

v

Investigar y presentar opciones de
capacitacién y motivacién

» Evaluar opciones

A

Coordinar capacitaciones y Aprobacidn

motivaciones.

Busqueda o sugerencia de
nuevas opciones

FIN

Figura 17. Flujograma del Departamento de Recursos Humanos
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.4 Determinacién de factores internos
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Una vez realizado el andlisis de la empresa para conocer su funcionamiento, se ha
procedido a identificar los factores internos a través de las fortalezas y debilidades que

posee cada departamento.

Las fortalezas encontradas son aquellos aspectos que permiten a la empresa tener una
ventaja frente a la competencia y por medio de las cuales su rendimiento es aceptable.
Las debilidades encontradas son aspectos que influyen en el correcto desempefio de
las funciones de cada departamento y que puede llegar a perjudicar a la empresa en su

participacion en el mercado.

Tabla 2. Departamento administrativo

Fortalezas
Amplia experiencia en el mercado farmacéutico institucional a
F1. |nivel nacional.
F2. | Capacidad de negociacion frente a diferentes Instituciones.
Conocen el procedimiento para la obtencién y actualizacion de
F3. |los diferentes permisos para la empresa.
F4. | Capacidad de evaluacion administrativa y financiera
F5. | Conocimientos administrativos y de Marketing empresarial.
F6. | Capacidad para la toma de decisiones.
F7. | Liderazgo

Infraestructura adecuada para el adecuado desempefio de sus
F8. |labores.

Debilidades

D1. | Falta de comunicacion con los otros departamentos.

D2. | Falta de control hacia el cumplimiento de actividades.

D3. | Falta de planificacion de actividades.

D4. | Poca relacion e interaccion con el personal.

D5. | Falta de manejo del Software de la empresa.

D6. | Temor a delegar funciones.

Ausencia de procedimientos que guie las actividades del
D7. |departamento.

D8. | Falta de capacitaciones frecuentes al personal.
Nota: Administrativo.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 3. Departamento financiero
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Fortalezas

F1.

Personal capacitado para realizar las funciones a su cargo.

F2.

Conocimientos del manejo del Software de la empresa.

F3.

Control adecuado del manejo de las cuentas bancarias de la
empresa.

F4.

Archivo completo de la documentacion financiera y
contable de la empresa.

F5.

Declaraciones realizadas a tiempo.

F6.

Control en el pago a proveedores.

F7.

Elaboracion de flujo de caja mensual para conocer la
capacidad de la empresa de generar efectivo y tomar buenas
decisiones.

F8.

Dispone de la informacion financiera y contable necesaria
para evaluar el desempefio de la empresa.

Debilidades

D1.

Personal poco abierto al cambio.

D2.

Desorganizacién en el manejo de documentacion.

D3.

Falta de comunicacion entre los integrantes del
Departamento.

DA4.

Falta de control en el cumplimiento de las actividades.

D5.

Falta de politicas contables de la empresa.

D6.

Retrasos en la presentacion de informacion requerida.

D7.

Falta de planeacion de recuperacion de cartera.

D8.

Ingreso incompleto de informacién en el sistema.

Nota: Financiero.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 4. Departamento de ventas

Fortalezas

F1.

Amplios conocimientos del manejo del portal de Compras
Publicas.

F2.

Personal con gran experiencia en ventas y participacion en
el Portal de Compras Publicas y ventas institucionales.

F3.

Cuentan con los recursos necesarios para trabajar
correctamente.

F4.

Manejo adecuado de los precios con los cuales participar en
las ventas.

F5.

Capacidad para negociar y toma de decision.

F6.

Capacidad para solucion de problemas

F7.

Productos ofertados de calidad y origen nacional.

F8.

Conocimientos amplios del mercado farmaceutico.

Debilidades

D1.

Desperdicio de recursos materiales.

D2.

Faltan controles del nivel de cumplimiento de las tareas.
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D3.

Falta de comunicacion con los superiores.

D4.

Falta de concentracion en la ejecucion de sus
responsabilidades.

D5.

Inexistente evaluacion de los procesos participados con
respecto a los adjudicados.

D6.

Desconocimiento del stock de productos ofertados.

D7.

Falta planificacion de actividades entre el personal.

Nota: Ventas.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 5. Departamento de compras

Fortalezas
F1. | Experiencia y conocimiento en medicamentos.
F2. | Buena relacion con los proveedores.
F3. | Iniciativa en solucion de problemas o novedades.
Personal abierto al cambio y motivado a aprender nuevos
F4. | procedimientos.
F5. | Manejo de amplia gama de productos y proveedores.
Infraestructura adecuada para el desarrollo de sus
F6. |actividades.
Maneja una buena imagen de pagos de la empresa con los
F7. | proveedores.
F8. | Cuenta con materiales necesarios para su trabajo.
Debilidades
D1. | Falta capacitacion sobre el software de la empresa.
Falta de control y seguimiento de cambios y devoluciones a
D2. | proveedores.
D3. | Falta de organizacion en las tareas a ejecutar.
D4. | Falta comunicacion con el departamento de ventas.
D5. | Falta planificacion de tareas asignadas.
D6. | Errores y re procesos
D7. | Inexistente control de precios de compra de los productos.
Inexistente control de tiempos de entrega de pedidos
D8. | realizados.

Nota: Compras.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 6. Bodega

41




Fortalezas

Infraestructura adecuada para recepcion y preparacion de
F1. | pedidos.

F2. | Personal con experiencia en almacenamiento de farmacos.

Buena relacion con Courier que utiliza la empresa para
F3. |entregas.

F4. | Buenas relaciones con los Courier de los proveedores.

F5. | Rapidez en recepcion y despacho de pedidos.

F6. | Manejo de la documentacion de los lotes que se receptan.

Cuenta con los materiales y herramientas aptas para su
F7. |trabajo.

Conocimiento sobre el correcto despacho de pedidos con su
F8. | respectiva documentacion.

Debilidades

Falta de capacitacién en el manejo de software de la
D1. | empresa.

D2. | Existen errores en despachos a Instituciones.

D3. | Falta de capacidad en solucion de problemas.

Falta de comunicacion sobre novedades en recepcion de
D4. | pedidos y devoluciones.

Inexistente control en devoluciones y cambios de producto
D5. |a clientes.

D6. | Inexistente control de productos proximos a vencerse.

Falta de seguimiento de los pedidos despachados por
D7. | Courier.

D8. | Desorganizacion en la realizacion de su trabajo

Nota: Bodega.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 7. Departamento de recursos humanos

Fortalezas
F1. | Personal conoce las funciones a su cargo.
F2. | Las obligaciones patronales se encuentran al dia.
F3. | Pagos de sueldos se realizan sin retrasos.
F4. | Se brinda todos los beneficios de la ley a los empleados.
Apoyo por parte de la Gerencia en capacitaciones y motivaciones
F5. |al personal.
F6. | Altatecnologia para control de entradas y salidas del personal.
Compromiso para adaptar cambios en el manejo del
F7. | departamento.
F8. | Abierto a recibir sugerencias para mejorar las relaciones laborales.
Debilidades
D1. |Falta capacitacion sobre manejo y motivacion al personal.
D2. |Falta cronograma de capacitaciones
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D3. | Falta manejo del Software de la empresa.

D4. |Falta de comunicacion e interaccion con el personal.

D5. |Falta de organizacion de la documentacion del personal.
D6. | Inexistente control de asistencias y atrasos del personal.
D7. | Inexistente planificacion en la ejecucion de sus funciones.

D8. | Inexistente evaluacion del desempefio del personal.
Nota: Recursos humanos.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

2.4.1. Matriz Holmes

Esta herramienta nos permite determinar los factores mas importantes dentro de la
empresa, comparando fortalezas con fortalezas y debilidades con debilidades, y

calificarlos de acuerdo a su prioridad.
El objetivo de aplicar esta herramienta es encontrar los 30 puntos de mayor
importancia dentro de la empresa, entre positivos y negativos, para posteriormente

realizar la Matriz EFI.

La calificacion que se utilizara para la ponderacion es la siguiente:

1 Si el factor evaluado es mas importante que la contraparte.

0.5 Si ambos factores son igualmente importantes.

0 Si el factor evaluado es menos importante que la contraparte.

Tabla 8. Departamento administrativo

43



FORTALEZAS

FACTORES F1|F2 |FS|FA|F5 | F6 | F7 | F8 | SUMA ORDEN %
F1 05/05] 1 |0 ]1]05]05]|1 5 4 16%
F2 05/05] 1 |05]1 (05|11 6 2 19%
F3 0|0 |05]0|05]0]05]1 2.5 6 8%
F4 1 /051 )|05]1]0]|05]1 5.5 3 17%
FS 0|0 |05]0]05]0]0]1 2 7 6%
F6 05/05]1 |1 ]1] 05 1 6.5 1 20%
F7 05/ 0 |05(/05]1 |0 ]05]1 4 5 13%
F8 0]0O]J]0]O]JO]JO]O]O5 0.5 8 2%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES D1 | D2 | D3| D4 |D5|D6|D7|D8| SUMA ORDEN %
D1 05/05]05]1 ] 0|J0O0]0]0O 2.5 7 8%
D2 05/05]1 |1 ]1]05]0 55 2 17%
D3 05/ 0 |05]1 |05]1]0]0 3.5 4 11%
D4 0|0 0]05]1]0]0]05 2 8 6%
D5 1 /01]05]/0]05{05| 0105 3 6 9%
D6 1 /05| 0 05|05/ 0] 0 3.5 5 11%
D7 1 /111 ]1]105]0 6.5 1 20%
D8 1/ 0]1]05/05[1 1105 5.5 3 17%

32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 9. Departamento financiero
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FORTALEZAS

FACTORES F1|F2 |F3|F4 | F5 | F6 | F7 | F8| SUMA ORDEN %
F1 05/1)]0]1)J]0]0]0]O0 2.5 7 8%
F2 0 /]05/05]05|/05]05/05]0.5 3.5 5 11%
F3 1 /05[05]/05] 1 | 1]05/05 55 2 17%
F4 0 |05/05]05]/ 0] 00710 1.5 8 5%
F5 1 /050 |1]05/05[05]0 4 4 13%
F6 1 /050 |1]05/05[0]0 3.5 6 11%
F7 1 /05[05] 1 [05]1]05]0 5 3 16%
F8 1 ]05[05] 11 |1]1] 05 6.5 1 20%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES D1/ D2 | D3 |D4|D5|D6|D7|D8| SUMA ORDEN %
D1 05/1)]0]0]J]0]0]J]0]O 15 7 5%
D2 0|05/ 0]0]J]0]0O0O]J]0]O 0.5 8 2%
D3 1|1 [05/05[{ 0| 0]05/|05 4 6 13%
D4 1|1 ]05/05[0|05[05]|05 4.5 4 14%
D5 1 ]1]1|1]05/0]05/05 5.5 3 17%
D6 1 ]1]1]05[1|05[05]0 55 2 17%
D7 1 ]1]05/05[{05[/05[05]| 0 4.5 5 14%
D8 1|1 ]05/05[05]1]1]|05 6 1 19%

32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 10. Departamento de ventas
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FORTALEZAS

FACTORES |F1 | F2 |F3 | F4 |F5|F6 | F7 | F8 | SUMA ORDEN %
F1 05/05| 1|05 0| 0]05]|05 3.5 4 11%
F2 05|05/ 1 |05/05|05] 1|1 5.5 1 17%
F3 0]0(05[{0|0]0]05/05 15 8 5%
F4 05/05| 1 |05[{ 0| 0]05]|05 3.5 5 11%
F5 105/ 1] 1]05/05]0]05 5 3 16%
F6 1 ]05/1|1]05/05[05|05 5.5 2 17%
F7 05/ 0 |05[/05] 1 |05]05]|05 4 7 13%
F8 05/ 0 ]05/05]05]05[/05]|05 3.5 6 11%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES |D1| D2 | D3| D4 |D5|D6|D7|D8| SUMA ORDEN %
D1 05/ 0]0|0|0]0]05]0 1 8 3%
D2 11051 (05|05 1|1 |0 5.5 2 17%
D3 1]10(05/05{05]1|1]0 4.5 5 14%
D4 1 ]05/05/05|05] 1| 1|05 5.5 3 17%
D5 1 ]05/05/05|05] 1| 1|05 5.5 4 17%
D6 1]0/]0]0]0]J05]05]0 2 6 6%
D7 05/ 0] 0| 0] 0]05]/05]05 2 7 6%
D8 1]1]1|1(05{05]1|05(05 6 1 19%

32 100%
Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 11. Departamento de compras
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FORTALEZAS

FACTORES F1|F2 | F3|F4|F5|F6 | F7 | F8 | SUMA | ORDEN %
F1 05/05/ 0] 0|05/05]0]05 2.5 6 8%
F2 05/05]05] 0 |05[/05] 01 3.5 5 11%
F3 1 )]05(05]05] 1] 1]05]1 6 2 19%
F4 1105|051 ]1]05]1 6.5 1 20%
F5 05/05] 00051 ]05]1 4 4 13%
F6 05(05/ 00| 0|05]0]05 2 7 6%
F7 1]1]05/05]05] 1 |05]1 6 3 19%
F8 05/0]0)]0|]0J|05]0]05 1.5 8 5%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES D1|D2 | D3| D4 |D5|D6|D7|D8| SUMA | ORDEN %
D1 05/05|]05] 0| 0]J0]0]O0 15 8 5%
D2 05/05]05]05|/05| 0 |05]05 3.5 6 11%
D3 05/05]05] 1| 0(05]0]0 3 7 9%
D4 1105/ 0 |05|05] 0 05|05 3.5 5 11%
D5 1051 ]|05]05]05]1 1 6 2 19%
D6 1]1]05]1]05|05]1]1 6.5 1 20%
D7 1 )05/ 1|05/ 0)]0]05]05 4 3 13%
D8 105/ 1 |05]0)0]05]05 4 4 13%

32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 12. Bodega
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FORTALEZAS

FACTORES F1|F2 |F3|F4 | F5 | F6 | F7 | F8 | SUMA ORDEN %
F1 05/05] 1 |1 ]05]1]|05]1 6 1 19%
F2 05]/05]05] 1 |05|/05] 1 |05 5 3 16%
F3 0 |05]05]05] 00|00 1.5 7 5%
F4 0] 005|050 ]0]0]0 1 8 3%
F5 05]05] 1|1 ]05]1]|05]0 5 4 16%
F6 0 |05 1 ]1]005]05]0 3.5 6 11%
F7 05/ 0] 1]1]05/05|05]0 4 5 13%
F8 0OJjo5]1]1]1]1]1] 05 6 2 19%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES D1 | D2 | D3| D4 |D5|D6|D7|D8| SUMA ORDEN %
D1 05/ 0)J]0]0O0O]J]0OJ0O]O0]0O 0.5 8 2%
D2 1 /05|05|/05]05] 0 |05]|05 4 5 13%
D3 1 05|05/ 0] 1]05[/05|05 4.5 4 14%
D4 1 /051 |05]05|05]0]0 4 6 13%
D5 1 /050 |05|05|05]0]0 3 7 9%
D6 1|1]05/05]05|05]05] 0 4.5 3 14%
D7 1 05|05 1 ]1]05[/05|05 5.5 2 17%
D8 1 05|05/ 1]1]1]05]|05 6 1 19%

32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 13. Departamento de recursos humanos
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FORTALEZAS

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

2.4.2 Matriz de Evaluacién del Factor Interno

49

FACTORES F1|F2 |FS|F4 | F5 | F6 |F7 | F8 | SUMA ORDEN %
F1 05/ 1 [05|05]0]0)]0]0O 2.5 7 8%
F2 0 |05/|05/ 0] 0] 0| 0|05 15 8 5%
F3 05/05/05/05] 0| 0| 0|05 2.5 6 8%
F4 05/ 1 |05]/05/ 0] 0] 0|05 3 5 9%
F5 1 /1]1]1|05/05]0/)05 55 3 17%
F6 1 /1]1]1]05/05]05]1 6.5 2 20%
F7 1 /1]1]1]1]05|05]1 7 1 22%
F8 1 /05]05|05|/05] 0] 0|05 3.5 4 11%

32 100%
DEBILIDADES

FACTORES D1 | D2 D3 |D4|D5|D6|D7|D8| SUMA ORDEN %
D1 05/ 1]1|05]1][05]1]05 6 1 19%
D2 05]05 0.5 1.5 6 5%
D3 05]05 0.5 1.5 7 5%
D4 05/ 1|1 ]05/1]05][05]05 55 3 17%
D5 0 |05/05|/ 0050070 1.5 8 5%
D6 05/ 1]1|05]1]05/05]05 5.5 4 17%
D7 0| 1]1]05]1]05|05]0 4.5 5 14%
D8 05/ 1]1|05]1]05]1]05 6 2 19%

32 100%




Tabla 14. Matriz EFI

PUNTAIJE

Fortalezas PESO VALOR PONDERADO
. Capacidad para latoma de decisiones. 5% 4 0.2
. Capacidad de negociaciéon frente a diferentes
Instituciones. 4% 4 0.16
. Capacidad de evaluaciéon adm inistrativa y 4% 3 0.12
. Dispone de la informaciéon financiera y contable
necesaria para evaluar el desem pefio de la em presa. 2% 4 0.08
. Control adecuado del manejo de las cuentas
bancarias de la em presa. 1% 3 0.03
. Personal con gran experiencia en las ventas y
participacion de ventas por el Portal de Com pras
Publicas y ventas institucionales. 6% 4 0.24
. Personal abierto al cambio y motivado a aprender
nuevos procedimientos. 3% 3 0.09
. Iniciativa en solucion de problemas o novedades. 4% 4 0.16
. M aneja una buena imagen de pagos de la empresa
con los proveedores. 3% 3 0.09
. Infraestructura adecuada para recepcion y
preparaciéon de pedidos. 2% 4 0.08
. Conocimiento sobre el correcto despacho de
pedidos con su respectiva documentacién. 3% 4 0.12
. Personal con experiencia en almacenamiento de
farmacos. 2% 4 0.08
. Compromiso para adaptar cambios en el manejo
del departamento. 3% 3 0.09
. Alta tecnologia para control de entradas y salidas
del personal. 3% 3 0.09
. Apoyo por parte de la Gerencia en capacitaciones y
motivaciones al personal. 5% 4 0.2

Debilidades

. No cuenta con un manual de procedimientos que
guie las actividades del departamento. 6% 1 0.06
. Falta de control hacia el cumplimiento de 3% 1 0.03
. Ingreso incom pleto de informacién en el sistem a. 3% 2 0.06
. Retrasos en la presentaciéon de informacién 2% 2 0.04
. No posee politicas contables de la em presa. 4% 1 0.04
. Errores y re procesos. 4% 1 0.04
. Falta de concentraciéon en la ejecucién de sus
responsabilidades. 3% 2 0.06
. Falta planificaciéon de tareas asignadas. 2% 2 0.04
. No hay control de precios de compra de los
productos. 2% 2 0.04
. Desorganizacién en la realizacién de su trabajo 3% 1 0.03
. N o realiza wun seguimiento de los pedidos
despachados por Courier. 2% 2 0.04
. No hay control de productos préximos a vencerse. 3% 1 0.03
. Falta capacitacién sobre manejo y motivaciéon al
personal. 5% 2 0.1
. No hay evaluacién del desem pefio del personal. 4% 1 0.04
. Falta de comunicacién e interaccién con el 4% 1 0.04

TOTAL 100% 2.52

Nota: Matriz EFI.

Fuente: Adaptado de la Investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

2421 Andlisis de la Matriz EFI
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Para realizar el andlisis de la Matriz de Factores Internos, tenemos que tomar en cuenta

la siguiente informacion:

4= FUERZA MAYOR
3= FUERZA MENOR
2= DEBILIDAD MENOR
1= DEBILIDAD MAYOR

El resultado de la matriz EFI nos muestra un valor de 2.52, este indicador se encuentra
sobre el minimo de satisfaccion al cliente que es de 2.50. Podemos decir que laempresa
estad utilizando correctamente sus fortalezas para cubrir las debilidades que posee, a
futuro se debe tomar en cuenta estas debilidades para convertirlas en fortalezas y poder

tener un indicador mayor que le ayudara al crecimiento deseado.

CAPITULO 3
ANALISIS EXTERNO
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Es importante realizar un andlisis externo de la empresa, para conocer cOmo se
desarrolla su entorno, y poder evaluar y conocer factores importantes que permitan

identificar amenazas y oportunidades.

Este andlisis permitird a la empresa hacer una evaluacion para tomar mejores
decisiones que le permitan permanecer y sobre todo crecer en el mercado que se

encuentra.

Entre los diferentes elementos que influyen en el ambiente externo de manera positiva
y negativa a nivel gerencial podemos mencionar: la inflacion, el factor politico, factor

social, clientes, proveedores y competencia.

3.1 Factor econémico

Inflacion

La inflacion es una medida econdémica que indica el crecimiento generalizado de los
precios de bienes, servicios y factores productivos dentro de una economia en un
periodo determinado. Para su cuantificacion se usa el "indice de precios al consumo".
(Debitoor.es, 2014)

La inflacion, factor muy importante de la economia, mide el incremento constante y

sostenido de los precios en periodos de tiempo establecidos.

El indice de precios al consumidor, como un indicador mensual de caracter nacional,
es a traves del que se determina la inflacion de una canasta de bienes y servicios

demandados por la poblacion.

La canasta de bienes y servicios que se toma como base para el calculo de la inflacion
se la determina a través de la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares
Urbanos (ENIGHU 03-04).

La inflacion como un indicador econémico que afecta directamente al precio final de
los diferentes bienes y servicios entre ellos los medicamentos, impactard a Gyba

Medica tanto en sus ingresos como en sus gastos.
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Evolucion de la inflacion anual
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Figura 18. Evolucion de la inflacién anual
Fuente: INEC

De acuerdo a lo que se muestra en la Figura 18, con relacion al 2012 la inflacion ha

descendido en 0,5 puntos, sin que hay existido mayores variaciones en el Gltimo afio.
No esta proyectado ningun tipo de incremento en los precios de los medicamentos, y
al contrario se pretende bajar éstos, pues un estipulado del plan nacional del Buen Vivir
2013- 2017, propendera en la accesibilidad de toda la poblacion a todo tipo de
medicamentos.

3.2 Factor politico

La tendencia ideoldgica del gobierno de turno, definira las lineas de accion que

dirigiran al pais lo cual afectara a todos los sectores del mismo.

El factor politico del Ecuador, en los Gltimos afios, ha estado marcado por la estabilidad

que ha generado los sietes afios de administracion del Presidente Rafael Correa, esto
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ha permitido generar un marco legal idoneo para el cumplimiento de su plan de

gobierno.

A su vez, la funcion legislativa, es el pilar fundamental del entorno politico como
generadora de la normativa legal que propicia el desarrollo econémico y social de un
pais, condicién que en el Ecuador se ha podido confirmar con una Asamblea Nacional

alineada al plan politico de largo plazo del Gobierno Central.

Mediante esas leyes en el afio 2008, se crea el actual Servicio Nacional de Contratacion
Publica (ex INCOP), como herramienta para abaratar los precios de compra de los
bienes y servicios que demanda el Estado, asi como, un factor redistribuidor de la

riqueza.

El SERCOP cumple estos objetivos, a través de procesos de adquisicién automatizados
y reglamentados que han permitido que pequefias y medianas empresas se conviertan
en proveedores del Estado incrementando asi sus ingresos, como es el caso de Gyba
Medica.

El cambio de la matriz productiva significa transformar la estructura econémica del
pais; es decir, transformar aquellas relaciones entre los actores sociales que producen
bienes y servicios en los cuales estan presentes los recursos tangibles (naturaleza) e

intangibles (conocimiento).

La Revolucion Ciudadana ha recuperado el manejo del Estado de las manos de
intereses particulares para cambiar la matriz productiva primario-exportadora,
monopolista, desigual y dependiente, en una matriz equitativa, emancipadora y

soberana, generadora de productos con valor agregado.

En el marco del nacionalismo que promueve el gobierno, se estd implementando
ENFARMA EP, una empresa publica de farmacos del Ecuador, con el objetivo de
utilizar los recursos que posee el pais, para generar productos ecuatorianos y por ende
el impulso al consumo, dejando de lado a las transnacionales que lideraban el sector

farmacéutico.
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También se han firmado convenios internacionales con instituciones como la
Organizacién Panamericana de la Salud para el abastecimiento a menor precio que el

del mercado, de cierta medicacion que no se produce en Ecuador.

3.3 Factor social

El conjunto de acciones que plantee un gobierno, alineados al cumplimiento de metas

y objetivos, afectara directamente en la calidad de vida de la poblacion de un pais.

El mejoramiento de aspectos como el poder adquisitivo, acceso a salud, educacion,
vivienda, servicios basicos, seran determinantes para medir la gestion de la

administracion puablica.

El marco legal favorable en aspectos tributarios, legales, y sobre todo de
competitividad permiten el crecimiento de pequefias y medianas empresas, lo que ha
permitido la generacion de nuevos empleos, favoreciendo asi al desarrollo de la

economia en general.

3.4 Cliente externo

La empresa Gyba Medica dirige principalmente sus ventas al sector publico, puesto
que trabaja a través del portal de compras publicas por ello sus clientes son las
entidades que conforman las Unidades de Salud puablica que son parte de la Red

integral de Salud Nacional de las siguientes Instituciones:

» Ministerio de Salud Publica

» Instituto ecuatoriano de Seguridad Social.

» Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas.
> Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional.

En los Gltimos afios Gyba Medica ha presentado las siguientes ventas, las cuales han
tenido un incremento de 6,07% por afio, lo cual ha permitido mantenerse y competir

en el mercado.
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VENTAS ANUALES GYBA MEDICA
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Figura 19. Ventas anuales Gyba Medica
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Es importante visualizar el promedio de compra mensual que tienen los clientes, los
mismos que se basan de acuerdo al proceso u orden de compra adjudicado, ya sea por
medio del Portal de Compras Publicas o por compras directas. Para los cuales se ha

obtenido un promedio en base a los tres Gltimos meses de las 6rdenes despachadas.

Tabla 15. Promedio de compra de los clientes

MENSUAL
PROMEDIO |PROMEDIO
Institucion VENTAS PEDIDOS
Ministerio de Salud Publica $ 309.911 154

Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS,
ISSFA, ISSPOL) $ 80.252 37

TOTAL $ 390.163 191

Nota: Promedio de compra de los clientes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Los clientes son la parte fundamental para el desarrollo de la empresa, debido a que en
base a las ventas que se realicen el negocio tiene rentabilidad, por ello es importante
mantener un cliente satisfecho de acuerdo a los requerimientos que presente. Por esta

razon es necesario realizar un analisis para determinar el nivel de satisfaccion de los
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mismos y para lo cual se procedio a realizar una encuesta telefonica a 40 clientes, de

manera aleatoria.

La encuesta realizada contuvo las siguientes preguntas:

¢ Los pedidos son entregados a tiempo?
¢La documentacion entregada es completa?
¢El servicio de entrega es bueno?

¢ Los productos recibidos cumplen con los requisitos de calidad?

o > W oE

¢La atencion prestada por los vendedores es buena?

3.4.1 Andlisis de las encuestas realizadas

Pregunta N°1 ¢ Los pedidos son entregados a tiempo?

Pedidos entregados a tiempo

H No

| Si

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 20. Pedidos entregados a tiempo
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Interpretacion

Podemos observar que el 63% de los clientes encuestados no tienen problemas en el
tiempo de entrega de los productos, debido a que se trabaja con un Courier que cubre
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la mayor parte de provincias del pais, por ello se cumple a cabalidad con las entregas.
Sin embargo el 37% restante dicen que los pedidos no son entregados a tiempo, esto
en su mayor parte se debe a que los proveedores, se tardan demasiado en enviar los
pedidos o no tienen el stock necesario y se ven obligados a esperar o solicitar prérrogas

para las entregas.

Pregunta N°2 ¢;La documentacion entregada es completa?

H No

mSi

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 21. Documentacion enviada con pedidos
Fuente: Adaptada de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chévez

Interpretacion

El 88% de los clientes encuestados afirman recibir la documentacién correcta y
completa al momento de la recepcién de mercaderia, esto es en su mayoria pedidos de
convenio marco gue se entregan todo el tiempo hasta que dure el contrato, por ello la
documentacién estd siempre lista y completa. EI 12% de los clientes encuestados,
dicen no recibir la documentacion completa, en su mayoria se da por la falta de
comunicacion entre ventas y bodega, lo que ocasiona la falta de documentacion al

momento de la entrega.

Pregunta N°3¢ El servicio de entrega es bueno?
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Servicio de la entrega

HNo

mSi

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 22. Servicio de entrega eficiente
Fuente: Adaptada de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Interpretacion

El 75% de los clientes encuestados perciben un buen servicio de entrega que le brinda
la empresa, para las entregas en la ciudad de Quito y contratos con multiples items, se
los realiza de manera personal con un representante de la empresa, pero el 25% no esta
conforme con el servicio de entrega, debido a que la mayor parte de pedidos a
provincias se despachan por Courier, quienes solo se encargan de entregar los pedidos,

sin la respectiva verificacion de su contenido.

Pregunta N°4¢ Los productos recibidos cumplen con los requisitos de calidad?

Productos cumplen requisitos
de calidad

H No

| Si

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 23. Productos recibidos de calidad
Fuente: Adaptada de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Interpretacion
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De acuerdo al analisis se determiné que el 95% de los clientes encuestados se
encuentran conformes con el producto que reciben, por considerarlo de calidad, por
ello se ha generado fidelidad por parte de los clientes. En cuanto al 5% que no esta de
acuerdo en que los productos entregados son de calidad, se debe a que en algunas
ocasiones el courier responsable de la entrega ha tenido problemas de almacenamiento
en los camiones y por ello se han roto frascos y ampollas, lo cual ha dejado una mala
impresion al cliente. A pesar que se les ha hecho la reposicién del producto dafado,

pero el cliente lo asume como un producto de mala calidad.

Pregunta N°5¢La atencién prestada por los vendedores es buena?

H No

| Si

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 24. Atencion prestada por los vendedores
Fuente: Adaptada de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chévez

Interpretacion

Este punto es importante, porque se refiere a las ventas que se obtienen directamente
por los vendedores sea via telefonica o personal; el 50% de los clientes encuestados
expresan que la atencion prestada por el personal de ventas es buena, por la pronta
respuesta emitida a las solicitudes de los clientes, como proformas, cotizaciones o
envio de alguna documentacion faltante, es decir han sabido darles una solucion, pero
el otro 50% de los clientes encuestados afirman que la atencion prestada no es buena,
porgue en ocasiones no han respondido a las solicitudes del cliente. En cuanto a la
realizacion de proformas o contestacion de stock de algun producto, se debe
principalmente a la falta de cumplimiento de las actividades y la coordinacién con la
bodega.
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35 Proveedores

Los proveedores son un factor importante en el desenvolvimiento de las actividades
de la empresa; al ser Gyba Medica una distribuidora de medicamentos, se requiere
contar con el abastecimiento continuo y a tiempo de los medicamentos a despachar a
los clientes. Para ello la empresa tiene convenios con laboratorios farmacéuticos
importantes que poseen medicamentos de calidad y con precios que se puede competir,
el proveedor mas importante con el que cuenta Gyba Medica, es el Laboratorio
Farmacéutico OXIALFARM, que es de origen nacional y posee una gama de
productos estratégicos para la venta institucional y del cual es el Unico Distribuidor

Autorizado.

Los proveedores con quienes trabaja Gyba Medica, le otorgan diferentes plazos de
crédito, de acuerdo a los convenios realizados y a las buenas referencias con las que

hemos trabajado durante afios. A continuacion se presenta el listado de proveedores de

la empresa.
Tabla 16. Proveedores
Promedio
Compras
Proveedor M edicamentos Crédito Ciudad mensuales
O xialfarm Genéricosy de M arca 45 dias Quito S 55,949
Dacelfarm Genéricos 60 dias Quito S 223,369
Genfar Genéricos 60 dias Guayaquil S 7,652
La Santé Genéricos 60 dias Quito S 14,252
Rocnarf Genéricosy de M arca 90 dias Quito S 5,728
Farmayala Genéricos y de M arca 60 dias Guayaquil S 3,987
Psicofarm a De marca 30 dias Quito S 3,282
ADISA Genéricosy de M arca 90 dias Quito S 4,167
G arcos Genéricos 90 dias Quito S 1,067
Carlén De marca 60 dias Quito S 4,067
Berkana Farma |De marca 30 dias Guayaquil S 667
Rasepharm De marca 60 dias Quito S 24,600
Roddome De marca 60 dias Quito S 3,833

Nota: Proveedores.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

3.6  Competencia
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Dentro del mercado farmacéutico se encuentran inmersos muchos competidores, que
participan con medicamentos del mismo portafolio de productos que tiene la empresa
y con quienes se disputan la adjudicacion en los procesos del Portal de Compras
Publicas que participan. Los competidores con quienes hay este tipo de disputas suelen
ser los propios laboratorios farmacéuticos que en ocasiones ingresan a ofertar
directamente sus productos sin necesidad de utilizar un distribuidor como es nuestro
caso. Por ello la alianza estratégica con el Laboratorio Oxialfarm quien posee
productos estratégicos que no suelen tener competencia nacional y con los cuales se
introduce al mercado institucional, dejando gravado el Nombre de la Distribuidora

Gyba Medica, asi como del Laboratorio Oxialfarm.

Otro aspecto importante es la participacion de la empresa en procesos que tienen varios
items solicitados, puesto que un solo laboratorio no suele poseer todos los items que
solicitan en dichos procesos y es donde toma ventaja la Distribuidora Gyba Medica al
poder ofertar varios items de distintos laboratorios y con ello disminuir sus costos y
por ende poder generar un ahorro al Estado. Pero también se incluyen en este aspecto
otras distribuidoras antiguas y también recientemente creadas para esa finalidad y con
quienes hay que anticiparse a las posibles ofertas que puedan presentar en una subasta.

Es indispensable manejar un analisis de la competencia en funcién de los procesos en

los que se ha participado y determinar las estrategias que usan para tomar buenas
decisiones en procesos importantes.
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3.6.1 Matriz de perfil competitivo

Tabla 17. Matriz de perfil competitivo

Representaciones
Peso GYBA MEDICA Molina Herrera Gycormed Garcos Pfizer
Factores criticos Calificacion |P.Ponderado |Calificacion| P.Ponderado |Calificacion | P.Ponderado |Calificacion P.Ponderadd Calificacion | P.Ponderado
Competitividad de precios 0.22 4 0.38 3 0.66 3 0.66 4 .58 3 0.66
Calidad de los productos 0.18 4 0.72 3 0.34 3 0.54 4 0.72 4 0.72
Participacion en el mercado 0.10 3 0.3 3 0.3 2 02 3 0.3 4 0.4
Servicio de entrega 0.13 2 0.268 1 0.13 1 0.13 2 0.26 2 0.26
Atencion al cliente 0.07 2 0.14 1 0.07 1 0.07 1 0.07 2 0.14
Experiencia 0.15 3 045 3 045 | 0.15 2 0.3 4 0.6
(Gama de productos 0.15 3 045 3 043 3 043 4 0.6 3 043
TOTAL 1.00 32 2.6 22 3.13 3.23

Nota: Matriz de perfil competitivo.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Como podemos observar Gyba Medica tiene la segunda calificacion mas alta en cuanto a la percepcion de diferentes aspectos con relacion a
sus principales competidores, lo que da como consecuencia su buena participacion en el mercado farmacéutico. En el andlisis realizado se
evidencia que Pfizer un laboratorio transnacional se encuentra como el competidor mas fuerte, con una diferencia 0,03 puntos, lo cual a pesar

de ser una amenaza para la empresa, demuestra que Gyba Medica posee fortalezas que deben ser potenciadas para alcanzar el primer lugar.
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3.7 Determinacién de factores externos

3.7.1 Oportunidades y Amenazas

De acuerdo al analisis realizado se ha podido identificar las siguientes oportunidades

Y amenazas.

3.7.1.1 Oportunidades

e Gran impulso por parte del Gobierno hacia la industria nacional.

e Apoyo a las pymes en la participacion de procesos de subasta inversa.

e Alto presupuesto designado a la salud.

e Precios competitivos en el mercado.

e Alta demanda de medicamentos de la gama de productos de Gyba Medica.
e Empresa en crecimiento

e Convenios con laboratorios nacionales que tienen productos estratégicos.

e Experiencia en el mercado farmacéutico.

3.7.1.2 Amenazas

e Aparicion de muchas distribuidoras en el mercado farmacéutico

e Proyecto de implementacién de la Empresa Publica de Farmacos ENFARMA
EP.

¢ Negociaciones con la Union Europea y con farmacéuticas del Asia.
e Entregas tardias de pedidos enviados por courier.

¢ Falta de cumplimiento de los proveedores.

e Competencia agresiva

e Pérdida de clientes

e Injerencia de laboratorios transnacionales en el mercado.
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3.7.2 Ponderacion de oportunidades y amenazas

Una vez identificadas la Oportunidades y Amenazas de Gyba Medica, hay que

proceder a ponderarlas, utilizando la misma herramienta (Matriz Holmes), que nos

permitird conocer las mas importantes y poder tomar buenas decisiones.

La calificacion que se utilizara para la ponderacion es la siguiente:

1 Si el factor evaluado es méas importante que la contraparte.
0.5 Si ambos factores son igualmente importantes.
0 Si el factor evaluado es menos importante que la contraparte.

Tabla 18. Matriz Holmes — Ponderacion Oportunidades

OPORTUNIDADES

FACTORES 01/02|03|04][05|06|07|08| SUMA ORDEN %
o1 05[{05| 0| 0] 0]05]05]05 2.5 6 8%
02 05/05/05/ 0| 0 |05] 0|05 2.5 7 8%
03 1 ]05/05] 1 ]05]1]05]1 6 1 19%
04 1]1]0]05[1]05]05]1 55 3 17%
05 1 ]1]05]0]05]1]05]1 5.5 2 17%
06 05/05] 0 |05] 0 |05]05] 1 3.5 5 11%
o7 05| 1 |05[05]05]05]05] 1 5 4 16%
08 05/05/ 0] 0] 0] 0] 0|05 1.5 8 5%
32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 19. Matriz Holmes —Ponderacién Amenazas

AMENAZAS

FACTORES Al | A2 | A3 | A4 | A5S| A6 | A7 | A8 | SUMA ORDEN %
Al 05/ 0| 0|1 ]0]05]05]0 2.5 7 8%
A2 1 (05|05 1| 1]05]1] 05 6 1 19%
A3 1 ]05/05] 1 ]05[05] 105 55 2 17%
A4 0] 0| 005|050 ]0]0 1 8 3%
A5 1/0]05]05[05]05|05]|05 4 5 13%
A6 05]/05|05| 1 ]05][05] 1 |05 5 3 16%
A7 05|00 1]05  0]05[05 3 6 9%
A8 1 ]05/05] 1 ]05[05]05]05 5 4 16%
32 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

3.7.3 Matriz de Evaluacion del Factor externo (EFE)
La matriz de evaluacion del factor externo, permite identificar los factores del entorno

(Oportunidades y Amenazas) que estan afectando a la empresa, de manera que se

pueda tomar decisiones a tiempo.
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Tabla 20. Matriz EFE

Oportunidades PESO |VALOR| PUNTAJE
PONDERADO
e Presupuesto alto designado a la
salud 9% 4 0.36
e Alta demanda de medicamentos de
la gama de productos de Gyba Medica. 7% 0.21
e Precios competitivos en el mercado. 5% 0.15
e Convenios con Laboratorios
Nacionales que tienen productos
estratégicos. 12% 4 0.48
e Empresa en crecimiento 6% 2 0.12
e Gran impulso por parte del
Gobierno hacia la industria nacional. 6% 2 0.12
e Apoyo a las pymes en la
participacion de procesos de subasta
inversa. 5% 1 0.05
Amenazas

e Proyecto de implementacion de la
Empresa Pablica de Farmacos
ENFARMA EP. 10% 4 0.4
e Negociaciones con la Unién
Europea y con farmacéuticas del Asia. 9% 4 0.36
e Competencia agresiva 9% 3 0.27
e Injerencia de laboratorios

transnacionales en el mercado. 7% 3 0.21
¢ Falta de cumplimiento de los
proveedores. 5% 0.1
e Pérdida de clientes 6% 0.12
e Aparicion de muchas distribuidoras
en el mercado farmacéutico 4% 1 0.04

TOTAL 100% 2.99

Nota: Matriz EFE.

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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3.7.4 Andlisis de la Matriz EFE

Las calificaciones que se utilizaron para la Matriz EFE son las siguientes:

e Nada importante

e Poco importante

e Importante

A W N R

e Muy importante

En base a la ponderacion realizada se ha obtenido una calificacion de 2.99, para lo cual
se toma en cuenta que los valores menores a 2,5 significan que la empresa no
aprovecha las oportunidades, ni evita las amenazas, los valores por encima de 2.5
significan que la empresa se encuentra aprovechando las oportunidades y evitando las
amenazas que presenta su entorno. Este es un dato importante que indica que Gyba
Medica esta respondiendo de forma positiva a los factores externos que se le presentan

y con una buena toma de decisiones podra direccionar el crecimiento de la empresa.

3.8 Matriz FODA

La matriz de analisis dafo o foda, es una conocida herramienta estratégica de anélisis
de la situacién de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz dafo en una
organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones
estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acronimo formado
por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La
matriz de analisis dafo permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas
gue presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra

empresa.(Espinosa, 2014)

Tabla 21. Andlisis Global
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Fortalezas

Debilidades

® No cuenta con un manual de procedimientos
® (apacidad para la toma de decisiones. que guie las actividades del departamento.
. Capacidad de negociacion frente al®  Falta de control hacia el cumplimiento de
diferentes Instituciones. actividades.
® (Capacidad de evaluacion administrativa v|®  Ingreso incompleto de informacion en el
financiera sistema.
&  Dispone de la informacion financiera v
contable necesaria para evaluar el desempefio|® Retrasos en la presentacion de informacion
de la empresa. requerida.
&  (Control adecuado del manejo de las
cuentas bancarias de la empresa. ® No posee politicas contables de la empresa.
® Personal con gran experiencia en las ventas
v participacion de ventas por el Portal de
Compras Publicas v ventas institucionales. ®  Errores vre procesos.
®  Personal abierto al cambio v motivado a|® Falta de concentracion en la ejecucion de sus
aprender nuevos procedimientos. responsabilidades.
®  Iniciativa en solucion de problemas o
novedades. ® Falia planificacion de tareas asignadas.
®  Maneja una buena imagen de pagos de la|® No hay control de precios de compra de los
empresa con los proveedores. productos.
®  Infraestructura adecuada para recepcion v|®  Desorganizacion en la realizacion de su
preparacion de pedidos. trabajo
®  (Conocimiento sobre el correcto despacho|®  No realiza un seguimiento de los pedidos
de pedidos con su respectiva documentacion.  |despachados por Courier.
. DPersonal con expetiencia en|® No hav control de productos proximos a
almacenamiento de farmacos. VEricerse.

. Compromiso para adaptar cambios en el|®  Falta capacitacion sobre manejo v motivacion
manejo del departamento. al personal.

&  Alia tecnologia para control de entradas v|®  No hav evaluacion del desempefio del
salidas del personal. personal.

*  Apovo por parte de la Gerencia en|® Falta de comunicacion e interaccion con el
capacitaciones v motivaciones al personal. personal.

Oportunidades Amenazas
a

®  Presupuesto designado a la salud alto.

Provecto de implementacion de la Empresa

Piblica de Farmacos ENFARMA EP.

& Alta demanda de medicamentos de la gama

de productos de Gyba Meédica

&  Negociaciones con la Unidn Europea v con

farmaceéuticas del Asia.

®  Precios competitivos en el mercado.

®  (Competencia agresiva

® (Convenios con Laboratorios INacionales

que tienen productos estratégicos.

® Injerencia de Laboratorios Transnacionales

en el mercado.

®  Empresa en crecimiento ® Falta de cumplimiento de los proveedores.
®  Gran impulso por parte del Gobierno hacia

la industria nacional. ® DPérdida de clientes

a a

Apovo alas pvmes en la participacion de
procesos de subasta inversa.

Aparicion de muchas distribuidoras al
mercado farmaceutico

Nota: Analisis Global.

Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

Empresa Gyba Medica:

En base a los factores identificados se procede a realizar la matriz FODA para la

Tabla 22. Matriz FODA
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Fortalezas

Debilidades

F1. Capacidad para la toma de decisiones.

D1. No cuenta con un manual de procedimientos que guie
las actividades del departamento.

F2.  Capacidad de
Instituciones.

negociacion frente a  diferentes]

D2 Falta de control hacia el cumplimiento de actividades.

F3. Capacidad de evaluacion admmistrativa v fimanciera

D3. Ingreso mcompleto de informacion en el sistema.

F4. Dispone de la informacion financiera v contable necesaria
para evaluar el desempefio de la empresa.

D4. Retrasos en la presentacion de informacion requerida.

F5. Control adecnado del manejo de las cuentas bancarias de
la empresa.

D5 No posee politicas contables de la empresa.

F6 Personal con gran experiencia en las ventas y
participacion de ventas por el Portal de Compras Publicas v
ventas instifucionales.

D6. Errores v re procesos.

F7. Personal abierto al cambio v motivado a aprender mievos
procedimientos.

D7. Falta de concentracién en la ejecucidn de sus
responsabilidades.

F8. Iniciativa en solucion de problemas o novedades.

D8 Falta planificacion de tareas asignadas.

F9. Maneja una buena imagen de pagos de la empresa con los
proveedores.

D9. No hay control de precios de compra de los
productos.

F10. Infraestructura adecuada para recepcion v preparacion
de pedidos.

D10. Desorganizacion en la realizacién de su trabajo

F11. Conocimiento sobre el comrecto despacho de pedidos
con su respectiva documentacion.

D11. No

despachados por Courier.

redliza un segumiento de los pedidos

F12. Personal
farmacos.

con experiencia en almacenamiento de

D12. No hay control de productos préximos a vencerse.

F13. Compromiso para adaptar cambios en el manejo del
departamento.

D13. Falta capacitacion sobre manejo v motivacién al
personal

F14. Alta tecnologia para control de entradas y salidas del
personal.

D14. No hay evaluacion del desempefio del personal.

F15. Apoyo por parte de la Gerencia en capacitaciones y
motivaciones al personal.

D13. Falta de comunicacion e interaccion con el personal.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1. Presupuesto designado a la
salud alto.

02, Alta demanda de
medicamentos de la gama de
productos de Gyba Médica.

O3. Precios competitivos en el
mercado.

04. Convenios con Laboratorios
Nacionales que tienen productos
estratégicos.

05 Empresa en crecimiento

06. Gran mmpulso por parte del
Gobierno hacia la industria
nacional.

O7. Apoyo alas pymes en la
participacion de procesos de
subasta inversa.

1. Participar en el mayor nimero de subastas institucionales
que inchiva la gama completa de productos de Gyba Médica.
(F6.F7.F8 F10.F11.F12 F13 F14 O1 O35 06 OT)

2. Realizar convenios con Instituciones Publicas en productos
con poca produccion nacional que disponga la empresa.

(F3. 02, 04, 03)

3. Investigar el manejo de precios de diferentes competidores
a fin de realizar buenas negociaciones.

(F1.F2.F4.F5.F9.F14. 03)

1. Disefiar un manual de procedimientos a fin de cumplir las
actividades planteadas v aprovechar los recursos de la
empresa para el crecimiento continuo.

(D1, D2, D3, D6. D8 D7. D9 D10, D11, D12, 01, O2,
03, 04, 06, OT)

2. Estructurar un cronograma de capacitaciones y
motivaciones al personal que permita incrementar el nivel
de desempefio v mayor entendimiento de los cambios en el
mercado para tomar buenas decisiones.

(D13, D14, D15, 0O5)

3. Establecer politicas contables que guien la utilizacion de
cuentas contables para contar con informacion ceran y en el
momento oportuno.

(D4, D3, 02, 05)

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al Provecto de implementacion
de la Empresa Publica de
Farmacos ENFARMA EP.

A2 Negociaciones con la Union
Europea v con farmacéuticas del
Asia.

A3 Competencia agresiva

A4 Injerencia de Laboratorios
Transnacionales en el mercado.

A3 Falta de cumplimiento de los
proveedores.

A6. Pérdida de clientes

A7 Aparicion de muchas
distribuidoras al mercado
farmacéutico

1. Capacitar al empleado en su érea de trabajo para evitar
clientes insatisfechos.
(F2,F6,F7,F8 F9, F10,F11,F12, G13,F14, A3, F5,F6)

2 Tnvestigar la gama de productos con que contaria la
Empresa Publica de medicamentos, para conocer la incidencia
de las ventas futuras.

(F1,F3,F4,F5, Al)

3. Informarse sobre las negociaciones con paises extrangeros
v definir la cartera con que contaria la empresa.

(F1, F1, F4, F6F7, Al AT)

1. Estructurar controles internos para medir el cumplimiento
de actividades que brinde una completa satisfaccion al
cliente.

(D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7, D, D10, D11, D12, D13,
D14, D15, A3, A6 AT)

2 Controlar el nivel de cumplimiento de los proveedores
para evaluar los tiempos de entrega a fin de evitar retrasos
con el cliente.

(D9, A3, A6

3. Evaluar las ofertas participantes para conocer los errores
que se comenten y aplicar cotrecciones a fin de no
quedarse fuera de licitaciones.

(D2.D6.D7. D8, D10, AL, A2, A4, AT)

Nota: Matriz FODA.

Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

3.9

Ponderacién de Estrategias

70



Después de haber desarrollado las estrategias para Gyba Medica, es necesario

ponderarlas para determinar el orden de importancia de las mismas para su aplicacion.

Tabla 23. Ponderacion de Estrategias

ESTRATEGIAS E1 E2 E3 E4 E5 Eb E7 E8 E9 E10 E11 | E12 |SUMA ORDEN %
Participar en el mayor mimero de

subastas institucionales que inchiya la

gama completa de productos de Gyba
E1 |Médica 0,5 1 05 | 05 0 05 | 05 1 0,5 0,5 1 05 | 70 4 10%
Realizar convenios con Instituciones

Publicas en productos con poca

produccion nacional que disponga la
E2 |empresa. 0 0,5 0 1 0 0 0,5 1 0,5 0,5 1 1 6 7 8%
Investigar el manejo de precios de

diferentes competidores a fin de realizar
E3 |buenas negociaciones. 0,5 1 |05]05 0 0 |05 1|05 0 1|05 & 2 8%
Capacitar al empleado en su drea de
E4 |trabajo para evitar clientes insatisfechos. | 0,5 0| 05|05 0 0 [05]05 0 0 051|051 35 10 5%
Investigar la gama de productos con que

contaria la Empresa Publica de
medicamentos, para conocer la
E5 |incidencia de las ventas fituras. 1 1 1 1105]|05]|05 1|05 0,5 1 1|95 1 13%
Informarse sobre las negociaciones con

paises extrangeros v definir la cartera
E6 |con que contaria la empresa. 0,5 1 1 1 0,5 05 | 05 1 0,5 0,5 1 0,5 85 2 12%
Disefiar un mamal de procedimientos a

fin de cumplir las actividades planteadas
v aprovechar los recursos de la empresa
E7 |para el crecimiento continuo. 0505050505 0505 1|05 0,5 051|051 65 6 9%
Estructurar un cronograma de

capacitaciones y motivaciones al
personal que permita incrementar el nivel
de desempefio v mayor entendimiento de
los cambios en el mercado para tomar
E8 |buenas decisiones. 0 0 0|05 0 0 0 | 05 0 0 0 0 1 12 1%
Establecer politicas contables que guien

la utilizacion de cuentas contables para
contar con informacion ceran v en el

E9 |momento oportuno. 05|05 |05 1 0,5 | 05| 05 1 0,5 0,5 0,5 | 0,5 7 5 10%
Estructurar controles internos para medir

el cumplimiento de actividades que
brinde una completa satisfaccion al
E10 |cliente. 0,5 | 0,5 1 1 0,5 | 05| 05 1 0,5 0,5 1 0,5 8 3 11%
Controlar el nivel de cumplimiento de los
proveedores para evaluar los tiempos de

entrega a fin de evitar retrasos con el
E11 |cliente. 0 0 0 0,5 0 0 0,5 1 0,5 0 0,5 0 3 11 4%
Evaluar las ofertas participantes para

conocer los efrores que se comenten v
aplicar correcciones a fin de no quedarse
E12 |fuera de licitaciones. 0,5 0 0,5 | 0,5 0 0,5 | 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 | 55 9 8%
71,5 100%

Nota: Matriz Holmes.
Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez

En base a los resultados obtenidos hemos identificado las principales estrategias en el

siguiente orden:
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Investigar la gama de productos con que contaria la Empresa Publica de

medicamentos, para conocer la incidencia de las ventas futuras.

Informarse sobre las negociaciones con paises extranjeros y definir la cartera

con que contaria la empresa.

Estructurar controles internos para medir el cumplimiento de actividades que

brinde una completa satisfaccion al cliente.

Participar en el mayor numero de subastas institucionales que incluya la gama

completa de productos de Gyba Medica.

Establecer politicas contables que guien la utilizacion de cuentas contables para

contar con informacidn veraz y en el momento oportuno.

Disefiar un manual de procedimientos a fin de cumplir las actividades
planteadas y aprovechar los recursos de la empresa para el crecimiento

continuo.

CAPITULO 4
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PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA
EMPRESA GYBA MEDICA

4.1 Sistema de Gestion de Calidad

“El Sistema de Gestion de la Calidad es una filosofia adoptada por las organizaciones
para dirigir y evaluar el desempefio institucional orientado al mejoramiento de los

productos que se ofrecen al ciudadano.”(Departamento Administrativo, 2012)

“Un Sistema de Gestidn de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.”(Yanez,
2008)

A partir de estas definiciones podemos concluir que el Sistema de Gestion de Calidad
es una herramienta administrativa que permite a las organizaciones disefiar la ruta para

lograr la eficiencia.

Tanto las grandes empresas como las medianas y pequefias, deben anteponer la gestidn
de la calidad en los bienes y servicios que producen, como mecanismo para mantener

un crecimiento sostenible en el tiempo.

En un sector tan sensible como los medicamentos es necesario que los clientes
desarrollen una fidelidad basada en la satisfaccion y confianza que genera un servicio
eficiente, evidenciado tanto en la calidad de los productos, como en la calidad de los

diferentes procesos y procedimientos que ejecuta la empresa.

4.2 Beneficios del Sistema de Gestidon de Calidad

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permite alcanzar los objetivos
de la empresa, a través de la potenciacion de sus fortalezas y la mitigacion de sus
debilidades, dando un valor agregado a sus diferentes bienes y servicios, frente a la

competencia.
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Dentro de los beneficios de la implementacion de un SGC podemos mencionar:

v" Posicionamiento de la imagen empresarial, asi como su marca.

v' Fortalecimiento de las relaciones comerciales con el Estado, a través del
cumplimiento eficiente de los diferentes condicionamientos de contratacion.

v" Crecimiento de las utilidades, en base a la optimizacion del uso de los
diferentes recursos.

v"Incremento del nivel de compromiso por parte de los empleados.

\

Alta gerencia enfocada en la mejora continua y sostenible de la empresa.

v" Mejora del ambiente laboral con la definicién clara de las funciones de cada
miembro de la empresa y la importancia de su desempefio.

v' Satisfaccion eficiente de las necesidades del cliente tanto interno como externo.

v" Lineamientos claros para el proceso de toma de decisiones.

4.3  Politicay objetivos de calidad

La politica de calidad abarca los lineamientos integrales y acciones estratégicas
planificadas por parte de la alta gerencia de la organizacion, y que se plasman en un
documento formal que sera la base conceptual y de accion para alcanzar la satisfaccién

del cliente interno y externo.

La politica de calidad debe estar disefiada de una manera que su comprension sea facil

para todos los integrantes de la organizacion.

En el marco de lo que establece la Norma ISO 9001:2008, la alta gerencia de la
organizacion debe confirmar que la politica de la calidad sea:

1. Adecuada al propdsito de la organizacion.

2. Un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

4. Comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

5. Revisada para su continua adecuacion.
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4.3.1 Politica de calidad de la empresa Gyba Medica

Gyba Medica es una empresa que mediante el trabajo de un grupo de personas
comprometidas a desempefiar sus funciones con los mas altos estandares de calidad y
enfocada en la mejora continua de sus procesos, busca satisfacer la demanda de
productos farmacéuticos de consumo humano por parte del Estado Ecuatoriano, y asi

aportar a la satisfaccion sus clientes internos y externos.

4.3.2 Objetivos de calidad de la empresa Gyba Medica

“La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, es establecen en las
funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad” (ISO 9001,
Sistemas de Gestion de la Calidad, 2008)

Incrementar las ventas en el mercado en un 20%.

Incrementar el nUmero de procesos de ventas a participar en un 20%.
Incrementar la rentabilidad de la empresa en un 10%.

Incrementar el nUmero de mejoras en la empresa.

Brindar una capacitacion permanente a los empleados.

<N S N XX

Incrementar la satisfaccion a los clientes.
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Tabla 24. Objetivos de calidad

No. |[OBJETIVOS INDICADOR MFETA FRECUENCIA |[RESPONSABILIDAD
%% de incremento de ventas
1 Incrementar ventas en el #ventas afio actual 1| x 100 0% Al Respc.rnsable de
mercado #ventasano anterior Ventas
%% de incremento participacion de procesos
Incrementar el mimero de|
o . Responsable de
2 |procesos de wventas a # procesos participados afio actuwal  -1| x 100 20% Mensunal v
participar. # procesos participados afio anterior entas
4 de incremento de la utilidad de la empresa
Incrementar la rentabilidad
3 deta empresa enun 10%. Utilidad afio actual _ -1|x 100 10% Amual Todo el personal
Utilidad ario anteriar
4 |Incremento de mejoras. # mejoras aplicadas 1 Trimestral Todo el personal
- |Capacitar a los| . . . Responsable de
5 P # horas hombre de capacitaciones realizadas 8 Semestral P
empleados. Talento Humano
Incrementar la satisfaccion . Puntuacidn Eesponsable de
o Encuestas planificadas Mensual P

a los clientes.

minima 80%

Ventas

Nota: Objetivos de Calidad.

Fuente: Adaptado de la investigacion, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.4 Principios de Gestion de Calidad

Los principios de Gestion de Calidad ISO 9001 se encuentran orientados a la alta
direccidn con la intencion de que puedan utilizarlos para liderar la organizacion hacia
la mejora del desempefio. (AENOR, 2000)

Principios de Gestion de Calidad

1. Enfoque al
cliente

8. Relaciones

mutuamente
beneficiosas con el
proveedor

2. Liderazgo

7. Enfoque basao 3. Participacion del
en hechos para la ersonal
toma de desicion p

4. Enfoque basado
en procesos

5. Enfoque de
sistema para la
gestion

Figura 25. Principios de Gestion de Calidad
Fuente: 1SO 9001:2008, por M. Arévalo & M. Chavez

1. Enfoque al cliente. El cliente es una parte fundamental en la empresa, de su
consumo dependera los ingresos que se obtengan, por ello es importante cubrir
las necesidades del cliente e incluso superarlas, para que siga demandado los

producto y no busque un reemplazo.

2. Liderazgo. El liderazgo en la organizacion es indispensable para el logro de
objetivos, un lider es la persona que guia y encamina a los trabajadores hacia
la consecucion de los resultados, por ello la persona encargada de dirigir el

grupo debe tener la capacidad para comunicarse y persistir al personal.
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Participacion del personal. El personal de la organizacion es importante, de
su compromiso con las tareas designadas, depende el correcto funcionamiento
de la empresa, es indispensable tener una evaluacion del cumplimiento de sus
labores para poder dar la capacitacion necesaria y aprovechar las habilidades

de cada uno en la empresa.

Enfoque basado en procesos. Dentro de la organizacion se ejecutan distintas
actividades que se interrelacionan entre si y que sirven para la entrega de una
producto o servicio que satisface las necesidades de los clientes, estas
actividades las manejamos como procesos. Con la aplicacion por procesos se
asegura un mejor control de los procesos y permite una medicion del

cumplimiento mas oportuna y con resultados mejores.

Enfoque del sistema hacia la gestién. Un sistema de gestion es la unién de
procesos que se encuentren interrelacionados entre si y que permitan lograr la
satisfaccion de los clientes. Los procesos de la empresa deben estar ordenados

de manera que todos se puedan relacionar entre si para logar el objetivo comun.

Mejora continua. Este es un aspecto fundamental en toda organizacion, de él
depende el crecimiento de la empresa, por ello es necesario hacer un
seguimiento de los procesos que se ejecuten y medir la satisfaccion al cliente

con ello podemos conocer los puntos a mejorar y seguir creciendo.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Para poder tener una
buena toma de decisiones se requiere que la informacidn que se tiene sea fiable
y veraz, lo cual nos ayudara al cumplimiento de los objetivos de la empresa,
por ello se requiere que la informacidn a ser analizada sea altamente confiable

y que se pueda medir con indicadores que faciliten la toma de decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Los proveedores de
una organizacion son parte fundamental del desarrollo de la misma puesto que
son quienes proveen los productos, insumos o servicios necesarios para poder

satisfacer al cliente, por esta razon es importante mantener una buena relacion
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con ellos que permita a la empresa cumplir con sus clientes. (ISO 9001,

Sistemas de Gestion de la Calidad, 2008)

Organigrama basado en procesos

Organigrama basado en procesos

g L
GERENTE GEMERAL RECZ?FE:S -
GOMNZALD APOLO DANIEL AP0L0
| | | |
RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE DE RESPONSABLE RESPONSABLE DE
FINANZAS VENTAS ADQUISIONES BODEGA RRHH
MARIANA AREVALOD JAVIER APOLOD MWAMNUEL VARGAS O5CARFUERTES PATRICIA GONZALEZ

AREA DE

AREA CONTABLE ADQUISICIONES

AREA DE VENTAS

Figura 26. Organigrama basado en procesos
Fuente: 1SO 9001:2008, por M. Arévalo & M. Chavez

4.6 Cambio de funciones a procesos

En el organigrama presentado se puede visualizar el nuevo sistema de trabajo
propuesto para Gyba Medica, con el cual se pretende establecer controles que permitan
cumplir a cabalidad las actividades en cada proceso.

La norma identifica como proceso, aquellas actividades en las que intervengan

entradas y den como resultados salidas.

Flujo de procesos
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ENTRADAS PROCESO SALIDAS

7

Figura 27. Flujo de procesos
Fuente: 1SO 9001:2008, por M. Arévalo & M. Chavez

En la empresa Gyba Medica se han identificado los siguientes departamentos:

e Departamento de Administracion
e Departamento de Finanzas
e Departamento de Comercializacion

e Departamento de Recursos Humanos
4.6.1 Departamento de administracion
El Departamento Administrativo ha tenido dificultades en torno al control del
desempefio de los trabajadores, y a la delegacion de funciones por ello se ha generado
desorganizacion y falta de planificacion de las actividades.
46.1.1 Nombre
La Gestion en este departamento no se esta realizando correctamente porque no existe
delegacion de funciones y con ello hay una falta de cumplimiento y control de
actividades. Se procede a cambiar el Departamento por el siguiente proceso:

e Gestion Gerencial

La Gestidn Gerencial forma parte de los procesos estratégicos de la empresa, por ello

es importante para la toma de decisiones y cumplimiento de metas.

4.6.1.2 Organigrama
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El responsable de este proceso es el Gerente General.
4.6.1.3 Flujograma
Los cambios realizados a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2008, de la empresa Gyba Medica, se pueden identificar en el Flujograma

marcados con color azul la figura correspondiente.

Proceso gerencial mejorado
Gerente
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Inicio

Dvirigirycontrolar el
adecuado dessmpenio
de laempresa

W

Manualde
Funciones

Gestionar relaciones
publicascon el
entornode la empresa
Tramites, permisos,
garantias, polizas

Correos,
Memorandum, mails

W

Tnvestigadon
oportunidadesde
EXpansion

Aprobadon
/ v

Figura 28. Proceso gerencial mejorado
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.6.2 Departamento de finanzas
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El departamento financiero presenta problemas en cuanto a la organizacion y ejecucion
de las actividades en cada cargo, por ello no se puede tener la informacion financiera
a tiempo.
4.6.2.1 Nombre
La Gestion Financiera de la empresa no se esta llevando a cabo correctamente, por la
falta de comunicacion entre los integrantes del departamento y las tareas no se cumplen
completamente y a tiempo. Se identifica el siguiente proceso:

e Gestion financiera
La Gestidn Financiera forma parte de los procesos de apoyo o soporte de la empresa.
4.6.2.2 Organigrama
Se eliminan las jefaturas de los departamentos, para tener responsables:

e Responsable de finanzas
4.6.2.3 Flujograma
Los cambios realizados a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2008, de la empresa Gyba Medica, se pueden identificar en el flujograma

marcados con color azul en la figura correspondiente.

Proceso financiero mejorado
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Responsable financiera Contador

INICIO

v

Registrar informacion
financiera en el sistema:
retenciones, roles de
pago, asientos de diario.

Registrar declaraciones de
P»{ impuestos, asientos de diario
y conciliaciones bancarias.

A 4

Informacién sobre ingresos y
egresos en cuentas
bancarias, Estados de
cuenta.

R

A

Si l
Preparar Revisar la correcta aplicacién de

< - —p informe la normativa contable.
financiero

Y

No

y

Rectificar Definir

estrategias de

recuperacion
de cartera.

!

Realizar flujo
de Caja
mensual.

!

Presentar
informe

FIN

Figura 29. Proceso financiero mejorado
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.6.3 Departamento de comercializacion
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En el departamento de comercializacion existen algunos errores y re procesos porque
no existe una organizacion adecuada para la ejecucion de las actividades sin que
existan controles de cumplimiento; siendo este el mas importante para la empresa, no

cuenta con la debida ejecucion.

46.3.1 Nombre

En el departamento de comercializacion se identifican tres procesos importantes,
mismos que deben manejarse con cautela e interrelacionarlos entre si para producir

una buena comunicacion y lograr un desemperio eficiente.

e Gestion de ventas
e Gestion de compras

e Gestion de bodega

Estos son los procesos claves de la empresa, que generan la satisfaccion al cliente.

4.6.3.2 Organigrama

Al igual que en los departamentos anteriores, se eliminan las jefaturas para pasar a ser
liderados por responsables:

e Responsable de ventas

e Responsable de compras

e Responsable de bodega
4.6.3.3 Flujograma
Los cambios realizados a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2008, de la empresa Gyba Medica, se pueden identificar en el Flujograma

marcados con color azul la figura correspondiente.

Proceso de ventas mejorado
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Responsable de Asistente de ventas | Responsable de
ventas recursos humanos

INICIO

Planificar y liderar el
equipo de ventas.

'

Motivar al personal

de ventas.
Solicitar .|  Evaluar solicitud y
capacitaciones y d aprobar.
seminarios.

Monitorear el
cumplimiento de las |
tareas del area.

Realizar procesos de
subasta, infimas
cuantias y
cotizaciones.

v

Si

Y

v

Facturar pedidos
ganados

v

Preparar un informe *
de ventas mensual 36




A

y

Evaluacion del
cumplimiento de las
actividades y detalle

de procesos
participados.

FIN

Figura 30. Proceso de ventas mejorado
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Proceso de adquisiciones mejorado
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Responsable de adquisiciones Responsable de ventas

v

Realizar pedidos a
proveedores.

v

Ordenes de compra,
pedido o listado de
proceso ganado.

Confirmacion
precios acordados.

A\ 4

Recepcidn de factura.

Si

Ingresar productos al sistema. |« Aprobacio

v + No

+ Solucionar con proveedor.

Comunicar cambios Analizar proveedor alterno

necesarios de proveedor > y consultar al cliente
v
Si
Pedido a nuevo B Aprobacién
proveedor. <
Notificar cambios y + No

devoluciones de producto.

Llegar a un acuerdo
con el cliente.

v

Elaborar informe mensual de
compras

v

Facturacién ingresada
en el sistema.

Figura 31. Proceso de adquisiciones mejorado
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Proceso de bodega mejorado
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Responsable de bodega

Responsable de adquisiciones

INICIO

Recibir productos de
acuerdo a lo requerido.

v

v

Comunicar novedades en la
recepcion de productos.

v

Preparar y despachar <

»| Identificar el error y dar la
solucién

pedidos a Instituciones.

v

Ordenes de compra,
pedidos y adjudicaciones

v

Registro por lotes
recibidos

Recibir y registrar

Comunica al proveedor

devoluciones por vencimientos
cortos o falta de rotacion.

v

Conocer la cobertura del P
<

v

para la devolucién.

Courier y planificar entregas.

y

Revisar el inventario fisico de
acuerdo con el stock del sistema.

v

Preparar un reporte de inventario

FIN

Figura 32. Proceso de bodega mejorado

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chéavez

4.6.4 Departamento de recursos humanos
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El departamento de recursos humanos presenta algunos inconvenientes en cuanto al

manejo y motivacién que debe brindarse al personal.

46.4.1 Nombre

La gestion del Talento Humano no se ha venido desempefiando adecuadamente,

porque no existe una interrelacion con el personal. Por ello se presente el siguiente

proceso:

e Gestidn del talento humano

4.6.4.2 Organigrama

Se elimina las jefaturas para establecer responsables:

e Responsable de talento humano

4.6.4.3 Flujograma

Los cambios realizados a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2008, de la empresa Gyba Medica, se pueden identificar en el Flujograma

marcados con color azul la figura correspondiente.
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Proceso de talento humano mejorado

Responsable de recursos humanos

Gerente

INICIO

Verificar ingreso de los
empleados en el IESS, Registro
de contratos y pago de planillas,

v

Avisos de entrada, salida,
contratos, comprobante de
pago de planillas

)

Solicitar y archivar
documentacion del personal.

'

'

Pago de sueldos

A\ 4

Registros de asistencia
del personal.

v

v

Investigar y presentar opciones

de capacitacién y motivacion >
para los empleados.

Evaluar opciones

Si

Coordinar capacitaciones y
motivaciones.

A

No

Aprobacidn

v

FIN

Blsqueda o sugerencia de
nuevas opciones.

Figura 33. Proceso de talento humano mejorado
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.6.5 Procesos adicionales

Adicional a los procesos identificados en Gyba Medica, la norma ISO 9001:2008 exige

un proceso para mantener la Gestion de Calidad, por ello se identifica de la siguiente

forma:

46.5.1 Nombre

El proceso identificado tendra la siguiente denominacion:

e Gestidn de calidad

4.6.5.2 Organigrama

Para este proceso se designo un represente que estara cargo del mismo:

e Responsable de calidad

4.6.5.3 Flujograma

En este proceso no se identifican cambios porque es un proceso nuevo en la empresa.
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Proceso de calidad

Gerencia

Responsable de calidad

Todos los procesos

Verificar documentacion
presentada y autorizar
implantacién

INICIO

| Identificacién de tareas |
v Elaborar registros e
Disefiar el Sistema de indicadores para medir el
Calidad cumplimiento

v

Implementar el sistema

v

Controlar el

Aplicar acciones
correctivas y de mejora

cumplimiento de tareas

A\ 4

continua

A

FIN

Figura 34. Proceso de calidad
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.7  Procesos identificados en Gyba Medica

Los siguientes son los procesos que se han identificado en Gyba Medica:

Gestion gerencial
Gestion financiera

Gestion de ventas

Gestion de adquisiciones

Gestion de bodega

Gestion del talento humano

Gestion de calidad
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Tipos de procesos
Los procesos pueden ser clasificados en funcidn de varios criterios. Pero quiza la
clasificacion de los procesos mas habitual en la practica es distinguir entre:

estratégicos, claves (criticos) o de apoyo (soporte).

Procesos estratégicos. Son aquellos procesos mediante los cuales la empresa

desarrolla sus estrategias y define los objetivos.

Los procesos identificados en Gyba Medica son:

e Gestion gerencial

e Gestion de calidad
Procesos claves. Son denominados operativos y son propios de la actividad de la
empresa. Inciden directamente en la satisfaccion al cliente. Los procesos identificados

en Gyba Medica son:

e Gestion de ventas
e Gestion de compras

e Gestion de bodega

Procesos de apoyo, o de soporte. Son los que proporcionan los recursos y apoyo

requerido para que se cumplan los procesos clave.

Los procesos de apoyo identificados en Gyba Medica son:

e Gestidn de talento humano

e Gestién financiera
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4.8  Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una representacion grafica que incluye una serie de procesos:
estratégicos, criticos y de soporte, que tienen como entrada los requerimientos del
cliente y como salida su satisfaccion. Debe tratarse de una representacién sencilla que
ofrezca una vision general y sirva de punto de partida para desplegar cada proceso con
su diagrama de flujo, relacionando los diferentes subprocesos con los procesos a que
afectan, creando representaciones que incluyan: entradas, salidas, indicadores,
etc.(Alabarta, 2011)
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MAPA DE PROCESOS GYBA MEDICA

PROCESOS : GESTION GESTION DE
ESTRATEGICOS | GERENCIAL CALIDAD
1
. I
________ N U g S
|
1
|
PROCESOS CLIENTE GESTION DE GESTION DE GESTION DE CLIENTES
CLAVES NECES IDADES VENTAS ADQUISIONES ~ p=————=>BODEGA SATISFACCION

|

|

I P

:
PROCESOSDE HUMANO FINANCIERA
APOYO :

Figura 35. Mapa de procesos
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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49 Cadena de Valor

Esta herramienta identifica y describe, a través de un esquema muy visual, cuéles son
las actividades empresariales dentro una organizacion que realmente generan valor
para el consumidor final. Esta aplicacion de marketing muestra los diferentes tipos de
actividades dentro de una empresa:

v" Actividades de la cadena de valor de Porter

Este modelo tedrico propuesto por Michael Porter distingue dos tipos de actividades,

las primarias y las actividades de apoyo.

Las actividades primarias son todas aquellas que tienen una vinculacion directa con
el proceso de fabricacion, distribucién, venta o servicio postventa del producto. La
cadena de valor de Porter hace referencia a cinco actividades primarias: Logistica
interna, Produccién, Logistica externa, Marketing y Servicio de Postventa /
Mantenimiento. Es decir, todas aquellas actividades que aportan en cada paso mayor
valor al producto.

En cuanto a las actividades de apoyo, se corresponden con todas aquellas vinculadas

al aprovisionamiento, tareas de infraestructura, recursos humanos y la investigacion /

desarrollo.(Emprende, 2013)
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Gestion Gerencial : Organizar, planificar, dirigir, coordinar, analizar,
ejecutary controlar actividades de produccion, comerciales, sociales,
gremiales, politicasy econdmicas de la empresa

-
Gestion Financiera: Manteneral dia todala informacidn econdmica,
contable y financiera de laempresa.

ACTIVIDADES x

DE APOYO Gestion del Talento Humano: Velar por el cumplimiento de las )
obligaciones de cadatrabajador (horas de entraday salida,

responsabilidades, etc) y

i N
Gestion de Calidad: Controlary hacer un seguimiento de las
actividades, aplicando la mejora continua.

) 8P UQISNGLYSE

ap omIAIag

,_
"

Gestion de bodeg

pepe

Gestion de Gestion de Velarporla
ventas: Adquisiciones oportunacarga y
Evaluar, : Realizar descarga de
monitorear, pedidosa productos, porel
ACTIVIDADES corregir, y proveedores correcto
PRIMARTAS retroaliment deacuerdoa almacenamientoy
artodo el requerimient por la calidaddelos
proceso de os de gestion productosal
ventas. comercial. momento de

despachar.

Figura 36. Cadena de valor.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.10 Levantamiento de documentos

La documentacion dentro de la organizacion permite demostrar y evidenciar la
planificacion, ejecucion y control de los procedimientos de la empresa, a fin de hacer

un seguimiento a la gestion de calidad que se desarrolla en la empresa.

Debido a que la documentacion permite comunicar la manera como se realizan los

procesos, su correcta utilizacion permite:

e Satisfacer al cliente

e Mejorar la calidad

e Proporciona evidencia
e Reproducibilidad

e Trazabilidad
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e Evalla la eficacia

e Adecuacién continua al sistema de calidad

4.10.1 Estructura del sistema documental

Para la correcta aplicacion y entendimiento de la documentacion, hay que ordenarla

de manera que sea comprensible para todos los usuarios.

Por ello se define el siguiente esquema en la empresa Gyba Medica sobre la estructura

del sistema documental.

Estructura del sistema documental

Primer nivel

M

Segundo nivel

=

Figura 37. Estructura del sistema documental
Fuente: 1ISO 9000, por M. Arévalo & M. Chavez

Tercer nivel

Cuarto nivel

4.10.2 Caracterizacion de los procesos
Es un bosquejo que permite visualizar de forma integral un proceso y la manera como

se encuentran interrelacionados unos con otros. Muestra los insumos que utiliza para

transformar productos que seran utilizados por otros procesos.
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Para la caracterizacion de los procesos de Gyba Medica se utilizard un formato que

debe contener lo siguiente:

Nombre del proceso

Objetivo

Controles

Proceso (proveedores, entradas, salidas, cliente)
Recursos

Indicadores

Con la utilizacion de este formato se puede visualizar de forma sencilla la manera a

desarrollarse los procesos a fin de cumplir con mayor eficacia y rapidez.

4.10.3 Modelamiento de procesos IDEFO

El modelamiento de procesos permite representar cada proceso mostrando su

interrelacion con los demas, en este esquema se puede visualizar las entradas, salidas,

recursos y controles que intervienen en los procesos de la empresa.

El IDEFO es una metodologia utilizada para describir estos elementos basicos y poder

tener una mejor apreciacién de los procesos.

e Proceso

e Entradas

e Salidas
e Controles

e Recursos

100



Representacion de una actividad o proceso

CONTROLES

ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDAD O

PROCESO

RECURSOS

Figura 38. Representacion de una actividad o proceso
Fuente: CFE-2005, por M. Arévalo & M. Chavez

v
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411 GESTION GERENCIAL

4.11.1 Caracterizacion del proceso de gestion gerencial

Tabla 25. Caracterizacion del proceso de gestion gerencial

PROCESO DE GESTION GERENCIAL

Administrar de forma eficiente los recursos econémicos y humanos de la empresa de forma planificada y organizada de
OBJETIVO acuerdo a las politicas establecidas.

CONTROLES

BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS

Ley Organica de Contratacién Publica Actas de reunién

Cdédigo de trabajo

Manual de procedimientos

PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Gestionar relaciones publicas con el entorno

Clientes Documentos de la empresa. Permisos Todos los procesos
Todos los procesos |[Informe de ventas Convocar reuniones Certificados

Informe financiero Analizar informes Contratos

Informe de bodega Realizar tramites Adjudicaciones

Evaluacién de la situacidon
Licitaciones de la empresa
RECURSOS INDICADORES
Gerente General Computador % de Objetivos cumplidos
Documentacién
Vehiculo

Nota: Gestion Gerencial.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.11.2 Modelamiento del proceso de gestion gerencial

Informe de todos los procesos
Informacion del mercado

Modelamiento del proceso de gestion gerencial

(=]
[

a 4
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A c =}
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= = 3

g =X =
= =
@

o
GERENCIA

7™ 7 7 >
5 5
= E o
5 I 2

=3 E o
3 g g

|

Figura 39. Modelamiento del proceso de gestion gerencial
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Permisos, certificados de funcicnamiento
Contratos y Adjudicaciones

Evaluacion de la empresa

Toma de decisicnes
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412 GESTION FINANCIERA

4.12.1 Caracterizacion del proceso de gestion financiera

Tabla 26. Caracterizacion del proceso de gestion financiera

PROCESO DE GESTION FINANCIERA
Administrar eficientemente los recursos financieros y econdmicos de a empresa con un sistema contable acorde alas
OBIJETIVO necesidades de la empresa.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Normas NIIF-NEC Facturas
Estados de cuenta bancarios Notas de crédito
Manual de procedimientos Retenciones
Régimen tributario Comprobantes de Ingreso y Egreso
Cédigo de trabajo Estados de Situacién Financiera
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Todos los procesos |Facturas de compra Contabilidad Retenciones Todos los procesos
Informacién contable Declaracién de impuestos Pago de obligaciones
Retenciones Verificacion documentos contables Flujo de caja
Notas de crédito Elaboracién Flujo de caja Informes financieros
Ingresos - egresos Realizar informes Reporte de cartera vencida
Pagos a proveedores Cheques y transferencias
RECURSOS INDICADORES
Responsable Financiero Computador % cobros pendientes (cartera vencida)
Contador Documentos
Sistema contable

Nota: Gestion financiera
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.12.2 Modelamiento del proceso de gestion financiera

Modelamiento del proceso de gestion financiera
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Documentos
Sistema Contable ——

Figura 40. Modelamiento del proceso gestion financiera
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.13 GESTION DE VENTAS

4.13.1 Caracterizacion del proceso de gestion de ventas

Tabla 27. Caracterizacion del proceso de gestion de ventas

PROCESO DE GESTION DE VENTAS

Incrementar las ventas al mercado institucional, con una adecuada ejecucién y planeacién de procedimientos para
OBJETIVO captar mayor numero de adjudicaciones.

CONTROLES

BASE LEGAL/DOCUMENTOS

FORMATOS/REGISTROS

Ley Organica de Contratacién Publica

Factura

Certificado Sanitario de Provision de Medicamentos

Notas de crédito

Documento de Fijacidn de precios

Ordenes de compra

Documento de Buenas Practicas de Manufactura

Nota de Pedidos

Documento ISO

Acta de adjudicacion

Manual de procedimientos

PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Invitaciones procesos
Clientes de subasta Elaborar ofertas técnicas de licitaciones Oferta Gestion de bodega
Solicitud de proformas Elaborar proformas Proforma Cliente
Realizar subastas y negociaciones Factura - guia de remisién
Elaborar informe de ventas Informe de ventas
RECURSOS INDICADORES
Responsable de ventas Computador-impresora-teléfono % procesos ganados

Auxiliar de ventas Software de la empresa % ventas totales en el mercado
Documentos- suministros de oficina % ventas productos estratégicos

Nota: Gestion de ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.13.2 Modelamiento del proceso de gestion de ventas

Invitaciones procesos de subasta
Solicitud de proformas

Modelamiento del proceso de gestion de ventas
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Figura 41. Modelamiento del proceso gestion de ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.14 GESTION DE ADQUISICIONES

4.14.1 Caracterizacion del proceso de gestion de adquisiciones

Tabla 28. Caracterizacion del proceso de gestion de adquisiciones

PROCESO DE GESTION DE ADQUISICIONES

Asegurar la continuidad de las adquisiciones que requiere la empresa, con los proveedores acordados, manteniendo los

OBJETIVO costos utilizados en las ventas.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Manual de procedimientos Listados de medicamentos por proveedor
Ordenes de compra
PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Cliente Lista de proveedores Realizar pedidos a proveedores Ingreso producto- factura |Gestidn de bodega

Gestion de Ventas

Orden de compra

Verificacidn de precios

Adjudicaciones

RECURSOS

INDICADORES

Responsable de Adquisiciones

Computador-impresora

% cumplimiento de pedidos

Bodeguero

Suministros de oficina

% cantidades recibidas

Nota: Gestion de adquisiciones

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.14.2 Modelamiento del proceso de gestion de adquisiciones

Modelamiento del proceso de gestion de adquisiciones

Lista de proveedores
Orden de compra
Adjudicaciones

Figura 42. Modelamiento del proceso gestion de adquisiciones
Fuente: Gyba Médica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.15 GESTION DE BODEGA

4.15.1 Caracterizacion del proceso de gestion de bodega

Tabla 29. Caracterizacion del proceso de gestion de bodega

PROCESO DE GESTION DE BODEGA
Administrar de manera eficiente las mercaderias en bodega a su cargo, despachando correctamente los pedidos, dando la

OBJETIVO satisfaccion del cliente.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Manual de procedimientos Orden de pedido realizado al proveedor
Buenas practicas de almacenamiento Orden de compra cliente
PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Proveedores Factura compra Recepcidén pedidos, conteo Almacenamiento Clientes
Gestidn de
adquisiciones Guia de remisién Preparacion de pedidos a clientes Pedido completo Despacho courier

Notas de entrega

Ordenes de compra

clientes
RECURSOS INDICADORES
Responsable de bodega Suministros de oficina % entregas
Cajas de cartén % de devoluciones
Coolers

Nota: Gestion de bodega
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.15.2 Modelamiento del proceso de gestion de bodega

Factura compra

Guia de remision

Motas de entrega

Ordenes de compra clientes

Modelamiento del proceso de gestion de bodega

Motas de pedidos a proveedor
Ordenes de comra del cliente

‘ BODEGA

—

xr\ 7 ~ T

Suministros de aficina
Cartones
Coolers
leléfone

Figura 43. Modelamiento del proceso gestion de bodega
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

MMedicamento almacenado
Despacho al cliente
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416 GESTION DEL TALENTO HUMANO
4.16.1 Caracterizacion del proceso de gestion del talento humano

Tabla 30. Caracterizacion del proceso de gestion del talento humano

PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
Desarrollar y mantener un recurso humano altamente capacitado y motivado que permita alcanzar el logro de objetivos
OBJETIVO planteados.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Cdédigo de Trabajo Registro de control de asistencia
Manual de procedimientos Registro de capacitaciones
Formato de roles de pago
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Carpetas
documentacién Avisos de entrada-salida-
Todos los procesos personal Ingresos de entrada y salida al IESS actas de finiquito Todos los procesos
Evaluaciéon aplicada Generacion de planillas para pago Planillas mensuales
Requerimiento de
personal Verificacion de documentos del personal Archivo del personal
Elaborar roles de pago Roles de pago
Control de asistenciay
Elaborar registro de asistencia del personal atrasos
Coordinar capacitaciones. Capacitaciones
RECURSOS INDICADORES
Responsable del Talento Humano Computador-impresora % capacitaciones dadas
Suministros y materiales % atrasos y faltas

Nota: Gestién del talento humano
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.16.2 Modelamiento del proceso de gestion del talento humano

Avisos de entrada-salida-actas de finiquito

— .
= Planillas mensuales
= archivo del personal

=~ Rolesde pago

—= Control de asistencia y atrasos
Capacitaciones

Modelamiento del proceso de gestion del talento humano
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Figura 44. Modelamiento del proceso gestion de talento humano
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.17 GESTION DE CALIDAD

4.17.1 Caracterizacion del proceso de gestion de calidad

Tabla 31. Caracterizacion del proceso de gestion de calidad

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD
Mejorar el desarrollo de los procesos de la empresa, empleando las heramientas adecuadas que le permitan el logro de los

OBIJETIVO objetivos, mediante un seguimiento y mejoramiento continuo.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Normas ISO 9001:2008 Actas de reunién
Control de documentos Registro de acciones correctivas y preventivas
Control de registros Formato de no conformidades

Control de no conformidades

Auditorias internas

Acciones preventivas

Acciones correctivas

PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Todos los procesos |Registros Analisis de registros Acciones correctivas Todos los procesos
Informes Evaluacién de informes Acciones de mejora
Indicadores Control de cumplimiento de indicadores. Documentos/registros
Control de documentos
RECURSOS INDICADORES
Responsable de calidad Computador-impresora % producto no conforme
suministros de oficina % acciones correctivas

Nota: Gestion de calidad.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.17.2 Modelamiento del proceso de gestion de calidad

Modelamiento del proceso de gestion de calidad

Actas de reunion
Registro de acciones

correctivasy preventivas
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Figura 45. Modelamiento del proceso gestion de calidad.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18 Medicion y control de los procesos de Gyba Medica

Para controlar y medir el cumplimiento adecuado de los procesos de Gyba Medica, se
utilizaran indicadores de gestion, que ayudaran a evaluar el logro de los objetivos
planteados.

4.18.1 Gestion gerencial

Tabla 32. Medicion y control gestion gerencial

GESTION GERENCIAL

PROCESO Gerencial

RESPOMNSABLE Gerente Gerenal
CONTROL

INDICADOR % de Objetivos cumplidos

Objetivos cumplidos  * 100
Ohjetivos Planteados

FORMULA

FRECUENCIA Anual

UMNIDAD DE MEDIDA |%

DEFINICION
El proceso de Gestion Gerencial se medira por el porcentaje
de Objetivos cumplidos anualmente.

Nota: Medicién y control gestion gerencial
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.2 Gestion financiera

Tabla 33. Medicidn y control gestion financiera

GESTION FINANCIERA

PROCESO Financiero
RESPOMNSABLE Fesponsable Financiera
CONTROL
INDICADOR % cobros pendientes (cartera vencida)

Cobros pendientes * 100
Facturacidn total

FORMULA

FRECUENCIA Mensual

UMIDAD DE MEDIDA | %

DEFINICION

En la Gestidn Financiera se evaluara el porcentaje de la
cartera vencida gue se tiene mensualmente.

Nota: Medicion y control gestion financiera
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.3 Gestion de ventas

Tabla 34. Medicién y control gestion de ventas

GESTION DE VENTAS

PROCESO Ventas
RESPOMNSABLE Responsable de ventas
CONTROL
INDICADOR % procesos ganados
EGRMULA Procesos ganados *100

Procesos participados

FRECUENCIA Trimestral

UNIDAD DE MEDIDA | %

DEFINICION

La Gestidn de Ventas se medird de acuerdo a los procesos ganados en
forma trimestral.

Nota: Medicidn y control gestion de ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 35. Medicién y control gestion de ventas

GESTION DE VENTAS

PROCESO Ventas
RESPOMNSABLE Responsable de ventas
CONTROL
INDICADOR % ventas totales en el mercado
= - *
FORMULA Ventas afo actual 1 *100

Ventas afio anterior

FRECUENCIA Anual

UNIDAD DE MEDIDA | %

OBJETIVO

Incrementar las ventas en el mercado en un 20%.

Nota: Medicion y control gestion de ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

119




Tabla 36. Medicion y control gestion de ventas

GESTION DE VENTAS

PROCESO Ventas

RESPOMNSABLE Responsable de ventas
CONTROL

INDICADOR % ventas productos estratégicos

Ventas prod. estrategicos afio actual _ -1 *100
Ventas prod. estrategicos afio anterior

FORMULA

FRECUENCIA Trimestral

UNIDAD DE MEDIDA | %

OBJETIVO

Incrementar las ventas de productos estratégicos.

Nota: Medicion y control gestion de ventas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.4 Gestion de adquisiciones

Tabla 37. Medicién y control gestion de adquisiciones

GESTION DE ADQUISICIONES

PROCESO Adguisiciones

RESPONSABLE Responsable de Adquisiciones
CONTROL

INDICADOR % cumplimiento de pedidos

Pedidos recibidos * 100
Pedidos realizados

FORMULA

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA | %

DEFINICION

En la Gestidn de Adquisiciones es necesario evaluar el nivel de
cumplimiento por parte de los proveedores, en forma mensual

Nota: Medicién y control gestion de adquisiciones
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 38. Medicion y control gestion de adquisiciones recepcion de pedidos

GESTION DE ADQUISICIONES

PROCESO Adquisiciones
RESPOMNSABLE Responsable de Adquisiciones
CONTROL
INDICADOR % cantidades recibidas
FGRMULA Cantidades recibidas ~ * 100

Cantidades solicitadas

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA |%

OBIETIVO
Controlar la recepcion de los pedidos solicitados de acuerdo a las

cantidades requeridas.

Nota: Medicion y control gestion de adquisiciones
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.5 Gestion de bodega

Tabla 39. Medicién y control gestion de bodega

GESTION DE BODEGA

PROCESO Bodega
RESPONSABLE Responsable de bodega
CONTROL
INDICADOR %% entregas
i *
FORMULA Pedidos entregados 100

Pedidos facturados

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA |%

DEFINICION

La Gestidn de bodega se medira de acuerdo a la satisfaccion del cliente
en cuanto a la recepcion completa del pedido solicitado.

Nota: Medicién y control gestion de bodega
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 40. Medicion y control gestion de bodega devolucion de clientes

GESTION DE BODEGA

PROCESO Bodega
RESPOMNSABLE Responsable de bodega
CONTROL
INDICADOR % devoluciones
i E 2
FORMULA % devoluciones 100

% facturas emitidas

FRECUENCIA Memnsual

UNIDAD DE MEDIDA | %

OBIETIVO

Disminuir el ndmero de devoluciones de clientes.

Nota: Medicion y control gestion de bodega
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.6 Gestion de talento humano

Tabla 41. Medicién y control gestion de talento humano

GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCESO Talento Humano
RESPOMNSABLE Responsable de Talento Humano
CONTROL
INDICADOR # capacitaciones realizadas
FORMULA

Capacitaciones programadas & horas hombre

FRECUENCIA Semestral

UNIDAD DE MEDIDA | MUmero de capacitaciones

OBJETIVO

Capacitar a los empleados.

Nota: Medicién y control gestion del talento humano
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 42. Medicion y control gestion de talento humano atrasos y ausentismo

GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCESO Talento Humano
RESPOMNSABLE Responsable de Talento Humano
CONTROL
INDICADOR % atrasos y faltas
FORMULA Atrasos hora hombre x 100

Total hora laborable

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA | %

OBJETIVO

Reducir el nivel de atrasos y ausentismo.

Nota: Medicion y control gestion de talento humano
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.18.7 Gestion de calidad

Tabla 43. Medicién y control gestion de calidad

GESTION DE CALIDAD

PROCESO Calidad

RESPOMNSABLE responsable de Calidad
CONTROL

INDICADOR % de producto no conforme

Producto devuelto *100
Producto vendido

FORMULA

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA | %

DEFINICION

Las no conformidades que detectadas indican que hay tareas que
mejarar.

Nota: Medicién y control gestion de calidad
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 44. Medicién y control gestion de calidad acciones correctivas

GESTION DE CALIDAD

PROCESO Calidad

RESPOMNSABLE responsable de Calidad
CONTROL

INDICADOR % de acciones correctivas

Acciones correctivas realizadas *100

FORMULA
Acciones correctivas identificadas

FRECUENCIA Mensual

UNIDAD DE MEDIDA | %

OBJETIVO

Aplicar el 90% de acciones correctivas identificadas.

Nota: Medicion y control gestion de calidad
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.19

Tabla de control de procesos

Tabla 45. Medicién y control de procesos

N® PROCESO INDICADOR FORMULA META FRECUENCILA
i i i *
1 GESTION GERENCIAL % de Objetivos cumplidos Objetivos cumplidos 100 0% Anual
Objetivos Planteados
. Cobros pendientes * 100
2 GESTIOM FINAMCIERA % cobros pendientes (cartera vencida) — L& Mensual
Facturacion total
Procesos ganados * 100 20% -
% procesos ganados — Trimestral
Procesos participados
- Vent: il ctual -1 * 100 20%
3 GESTIOM DE VENTAS % wventas totales en el mercado =ras ETG 2 ua_ Anual
Ventas afio anterior
Wentas prod. estrategicos afio actual -1 *100 20%
% ventas productos estratégicos B g_ — - Trimestral
Wentas prod. estrategicos ano anterior
Pedid ibid *100 95%
% cumplimiento de pedidos SCICDo TECIONC0S Mensual
. Pedidos realizados
a4 GESTION DE ADQUISICIOMES . oid - ”
Canti ibi 100 95
% cantidades recibidas an_l aces FE_CI_ oas Mensual
Cantidades solicitadas
i *
% entregas psd:ﬁc?s e:‘tcrtegagos 100 5% Mensual
5 GESTION DE BODEGA goidos Tacturados
. % devoluciones * 100 2%
% dewvoluciones Mensual
% facturas emitidas
i i i *
# de capacitaciones realizadas Capacitaciones realizadas 100 0% Semestral
- Capacitaciones programadas
5 GESTION DE TALENTO HUMAMO
Atrasos hora hombre x 100 2%
% atrasos y faltas Mensual
Total hora laborable
Producto d It *100 2%
% producto no conforme [oourio cevieTo Mensual
. Producto vendido
7 GESTION DE CALIDAD
) 3 Acciones correctivas realizadas * 100 95%
% de acciones correctivas Mensual

Acciones correctivas identificadas

Nota: Medicién y control de procesos
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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4.20 Procedimientos de la norma 1SO 9001:9008
La norma 1SO 9001:2008 menciona estos procedimientos que son obligatorios en el
Sistema de Gestion de Calidad, los cuales deben estar documentados para servir como

evidencia en el Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 46. Procedimientos obligatorios de la norma

MNUMERAL PROCEDIMIENTO OBIETO
Asegurar la utilizacion de

documentacion adecuada y
prevenir el uso de documentacion
4.2.3 Control de los documentos obsoleta.

Establecer un procedimiento
documentadao para definir
4.2.4 Control de los registros de calidad controles de los registros.

Permite identificar la conformidad
del sistema de gestion de calidad
con los requisitos establecidos por
8.2.2 Auditorias Internas la empresa.

Verificar el cumplimiento de los
requisitos del producto a fin de
8.3 Control del producto no conforme prevenir y corregir a tiempo.

Permite eliminar las causas de las
no conformidades para prevenir
8.3.2 Acciones correctivas que vuelva a ocurrir,

Determina acciones para eliminar
no conformidades de los
problemas potenciales para

8.3.3 Acciones preventivas prevenir gue ocurra.

Nota: Procedimientos obligatorios de la norma.
Fuente: Norma 1SO 9001:2008, por M. Arévalo & M. Chévez

130



4.20.1 Procedimiento de control de documentos

El sistema documental de Gyba Medica esta estructurado de la siguiente forma:

Manual de calidad.- Define lo que la empresa debe ejecutar para cumplir con los
objetivos y politicas de Calidad.

Procedimientos. Son la manera como se realiza un proceso.

Instructivos. Son la especificacion de la ejecucion de las tareas.

Registros. Son los documentos donde se plasma los resultados obtenidos.

4.20.1.1 Formato de los documentos

La documentacion de Gyba Medica debe tener el siguiente formato:
> Propdsito

Alcance

Vocabulario

Responsables

Procedimiento

Referencias

Registros

vV V V V V V V

Revisiones

Tipo de letra

A\

Encabezado: Arial, 10
Cuerpo: Time New Roman, 12

A\

4.20.1.2 Encabezado del documento

El siguiente es el encabezado de los documento del SGC:
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- GYBA MEDICA
DISTRIBUIDORA MANUAL DE LA CALIDAD

José Gonzalo Apnolo Ano
ELABORADO POR: APROBADO POR: CODIGO:
XX-00
FECHA: No. REVISION: PAGINA:
MM/ANO 00 0/0

Elaborado por: Es la persona responsable de la realizacion del documento. Ej. Mariana
Arévalo

Aprobado por: Es la persona que reviso y aprobo el documento después de analizarlo.
Ej. José Apolo

Cddigo: Es la identificacion del documento, donde XX es el tipo de documento y 00
es el nimero del documento. Ej. MA-01

Fecha: fecha en la que se elaboré el documento. Ej. Junio/2014

No. Revision: el nimero de revisiones que se han hecho al documento. Ej. 01

Pagina: el nimero de pagina. Ej. 1/5

El tipo de documento puedo ser:

MA  Manual
PR Procedimiento

IT Instructivo
RE  Registro
4.20.1.3 Identificacion de cambios

Cuando se realiza algun tipo de modificacién en el documento, se registra en el campo
de revisiones, utilizando un numero secuencial, para conocer si se han realizado

revisiones.
Para un mejor control de cambios realizados en los documentos de los procesos o

procedimientos se utilizara el formato siguiente en donde el responsable de calidad

deberd llenarlo y dejar constancia las modificaciones realizadas.
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Control de Cambios
Revision |Descripcion del cambio (No. SC Fecha de emision
4.20.1.4 Control de documentos internos y disponibilidad en puntos de uso

Los documentos internos que hayan sido aprobados deberan ser controlados de
acuerdo a lo establecido y se encontraran disponibles por la persona delegada para su

correcta difusion y uso.

El Responsable de Calidad es el encargado de controlar los documentos internos y

externos, y de poner a disposicion de los intervinientes en los procesos.
4.20.1.5 Control de documentos externos y disponibilidad en puntos de uso
Los documentos externos con los cuales se guia la ejecucion del Sistema de Gestion
de Calidad como son Reglamentos, Manuales y registros, se encontraran impresos y
archivados en orden y a disposicion del personal que requiera consultar.

4.20.1.6 Documentos obsoletos

Al momento de la elaboracién de un nuevo documento, se identifica la nueva revisiéon

que se ha hecho al mismo y se procede a eliminar el documento obsoleto o cambiado.

4.20.1.7 Instrucciones de trabajo y manuales

Las instrucciones de trabajo como los manuales aplican al control de documentos.

4.20.1.8 Flujograma de control de documentos

Control de documentos
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Responsables
departamentales

Responsable de calidad

Gerente general

INICIO

Identificar documentos

Identificar la necesidad
del documento

Solicitar cambio de
documentos

v

Crear documentos

v

Revisar documentos

v

Lista maestra de

Aprobar

documentos

Si

Evaluar la solicitud de

cambio

v

Controlar documentos

v

Lista maestra de
documentos
\/_

'

Identificar documentos
obsoletos

v

Distribuir documentos
actualizados

v

Informar al personal afectado
del cambio de documentos

v

Asegurase la facil disponibilidad
de la documentacion

'

FIN

A

Figura 46. Flujograma del control de documentos
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.20.2 Procedimiento de control de registros
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e ldentificacion. Para poder identificar los registros se utilizara cddigos

establecidos que permitiran su correcta visualizacion.

e Almacenamiento. Los registros electronicos deberan estar debidamente
almacenados en el disco duro o servidor de la empresa, asi mismo los registros
en papel deben estar correctamente archivados y ordenados de manera que

permita su facil ubicacion.

e Proteccion. Para una buena proteccion de los registros es indispensable la
delegacidon de un responsable que se encargue de verificar el lugar idoneo para

evitar que se dafie, pierda o deteriore cualquier registro.

e Recuperacion. Los registros tanto electronicos como en papel deben ser
clasificados y ordenados de manera que se pueda visualizar al momento de

necesitar la recuperacion de los mismos.

e Retencion. De acuerdo al area que pertenezcan y al uso de los registros, se
establecera un periodo de tiempo considerable para ser guardados.

e Disposicion. El responsable de cada proceso debe autorizar la disposicion de
guardar en forma permanente los registros o eliminarlos, tomando en cuenta la
utilizacion de los mismos. Los registros pueden ser eliminados una vez que se

cumpla el tiempo de retencion.

e Revision de Registros. El responsable del proceso debe realizar una depuracion

para disponer si los registros han cumplido el tiempo de Retencion establecido.

e Difusion. La persona responsable del proceso debe informar al personal

involucrado los cambios en un lapso de 5 dias.

4.20.2.1 Flujograma control de registros
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Control de registros

Responsables de calidad

Gerente general

INICIO

Identificar los registros  [®

'

Reglamentos,

procedimientos, lista

!

Controlar los registros

!

Determinar el descarte

de los registros

Descartar los registros

No

Aprobar

Si

v
Revisar registros para

actualizarlos

v

A

Figura 47. Flujograma del control de registros
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.20.3 Procedimiento de auditorias internas
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e Criterio para la eleccion del equipo auditor. El representante de calidad es el
encargado de decidir si el grupo auditor lo conforman personal de la empresa

0 ajenos a ella.

e Preparacion de la auditoria. La persona responsable de calidad debe estar
pendiente de la ejecucion de las auditorias que se deben realizar en la empresa
y coordinar a tiempo su planificacion a fin de que se cumplan los cronogramas
establecidos.

e Resultados de la auditoria. Los resultados de la auditoria se plasman en un
informe que contiene las conclusiones y problemas detectados en la misma,
dicho informe se debe analizar por el representante de calidad para documentar

las acciones correctivas a aplicar.

4.20.3.1 Flujograma auditorias internas
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Auditorias internas

Responsable de calidad Auditor interno

INICIO

Elaborar programas

anuales de auditorias

v

Elaborar plan de Ejecucion de la

A 4

auditorias auditorfa interna

¢

Documentacién de la

Seguimiento de la o
g auditoria interna

auditoria .

A

FIN

Figura 48. Flujograma de auditorias internas
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chéavez

4.20.4 Procedimiento de producto no conforme

Identificacién de productos no conformes: En el momento de recepcién del
producto, el responsable de bodega debe verificar que los pedidos lleguen de
acuerdo a las especificaciones acordadas para el adecuado despacho a los
clientes. En este procedimiento se identifican los productos que no cumplen
con los requisitos necesarios.

Otra manera de identificar los productos no conformes es mediante la queja de
los clientes, debido a la mala transportacion del producto hacia las distintas

entidades de salud.

En el momento en que se identifica la queja ya sea en bodega o por quejas de
los clientes se debe registrar la misma para proceder a aplicar una accion

correctiva.
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e Con el respectivo informe sobre la no conformidad encontrada se plantea las

respectivas acciones correctivas a aplicar a fin de eliminar la no conformidad.

4.20.4.1 Flujograma de producto no conforme

Producto no conforme

Responsables Responsable de calidad | Gerente general
departamentales

INICIO

Identificar producto no

conforme

I

v
Registrar producto no

conforme

v

Tratamiento del
producto no conforme

J

v
Tomar acciones
correctivas / preventivas Seguimiento al
v de meiora tratamiento

A 4

A\ 4

Realizar estado del
producto no conforme

'

Consolidar productos no Revisar informe
conformes y presentarlos a
la Gerencia
\ 4
FIN

Figura 49. Flujograma de producto no conforme.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.20.5 Procedimiento de acciones correctivas

> Acciones correctivas
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Las acciones correctivas se dirigen a eliminar la causa de una no conformidad real, que

ha sido identificado, con el proposito de que no vuelva a ocurrir.

El origen de la Acciones correctivas puede relacionarse con:

e Auditorias internas

e Quejas de los clientes

e Productos no conformes

e Incumplimiento en procedimiento de Gestion de calidad

e Resultados de anélisis de procesos y productos
» Inicio de acciones correctivas
Inicia en el momento en que se identifica una no conformidad o problema, o cuando

hay problemas repetitivos, el responsable de calidad tienen que evaluar que las

acciones propuestas sean las mas efectivas para eliminar las no conformidades.

4.20.5.1 Flujograma de acciones correctivas y preventivas

Acciones correctivas y preventivas
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Responsables Responsable de calidad
departamentales

( INICIO )

A 4

Revision de problema real
0 potencial detectado

!

Determinar la causa de la . Si . -
. . Requiere 0
oportunidad de mejora ac?cién Determinar accion  «—
detectada , . | correctiva/ preventiva
correctiva / >
preventiva l
\ 4 |
Correccion No Implementar
v Revisar
Cierre ¢
v Implementar
FIN ¢ l
No
Aprobar

Figura 50. Flujograma de acciones correctivas y preventivas.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

4.20.6 Procedimiento de acciones preventivas

e Acciones preventivas

Las acciones preventivas son aquellas que sirven para eliminar una causa potencial o

indeseable que pudiera presentarse en la ejecucion de los procesos.

e Inicio
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Inicia al momento en que una persona identifica situaciones que pudieran provocar no
conformidades en la ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad. A diferencia de las
Acciones correctivas, no es necesario que se haya presentado una No conformidad,

por ello se trata de prevenir que ocurran.

e Desarrollo y cierre

El responsable de calidad debe determinar el equipo encargado para la accion
preventiva a implantarse, luego debe ejecutarse la accion preventiva y darle un

seguimiento para verificar la efectividad de la accion aplicada.

4.21 Manual de calidad

El manual de calidad y procedimientos detalla el SGC y describe las interrelaciones y
las responsabilidades del personal autorizado para efectuar, gestionar o verificar el
trabajo relacionado con la calidad de los productos o servicios incluidos en el sistema.

(certificaciones.com, 2014)

El manual de calidad se presenta en el ANEXO 4, es un documento en el que se plasma
la informacion de empresa, asi como su estructura, politica y objetivos a los cuales
debe llegar la empresa. Segun la norma 1SO 9001:2008 en el apartado 4.2 sobre los

requisitos de la documentacion, especifica que debe contener los siguientes requisitos:
e Elalcance del Sistema, detalles, justificacidn y exclusiones

e Los procedimientos documentados

e Descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema

CAPITULO 5
ESTUDIO FINANCIERO
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El estudio financiero permite identificar la factibilidad de implementar el sistema de
gestion de calidad en la empresa y analizar los estados financieros para una buena toma

de decisiones.

Para las proyecciones realizadas de los balances y flujo de efectivo, se tom6 como base
la informacion del afio 2013. Estas proyecciones reflejan la rentabilidad que se

obtendria con la implantacion del sistema de gestion de calidad.

5.1  Presupuesto del sistema de gestion de calidad

Para la Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en Gyba Medica, es
necesario realizar una serie de inversiones que trae consigo el cumplimiento de la

norma, por ello se detalla el presupuesto que sera necesario en su implementacion.

La norma 1SO 9001:2008 establece los siguientes requisitos para la implementacion

del Sistema, de acuerdo con las necesidades de la empresa son los siguientes:

e Responsable de calidad.- como se visualiza en el organigrama se delega como
responsable de Calidad a un empleado de la empresa, el mismo que tiene su
formacion académica y experiencia profesional en Gestién de Calidad, por lo

cual se toma en cuenta como Honorarios el valor de $600,00 mensuales.

e Numeral 5.2 ISO 9001:2008.- (Enfoque al cliente) Se direcciona a la
satisfaccion de los requerimientos del cliente, para ello se creara una pagina
web que permita al cliente conocer las lineas de productos con los cuales se

trabaja, para poder cubrir sus necesidades.

e Numeral 6.2.2 ISO 9001:2008.- (Competencia, formacion y toma de
conciencia) De acuerdo a la norma es necesario que el personal se encuentre
capacitado para lograr las metas propuestas por ello se requiera una inversion

en capacitaciones anuales al personal.
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ISO 9001:2008.-

requerimientos que la norma establece es necesaria la inversion en

Numeral 6.3 (Infraestructura) Para cumplir los
infraestructura, lo que permitira tener un buen control del ambiente de trabaja
y bodegas que posee la empresa. En vista que la empresa cuenta con una
infraestructura amplia, se procede a realizar las adecuaciones necesarias en
bodega para el correcto almacenamiento de los medicamentos, asi como la

separacion de sustancias psicotrdpicas y productos baja refrigeracion.

Numeral 8.2.2 ISO 9001:2008.- (Auditorias) De acuerdo a la norma se
establece que la empresa debe tener auditorias en el lapso del afio para evaluar
el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad. En la empresa Gyba
Medica se realizaran tres auditorias en el primer afio, para conocer el

cumplimiento de los objetivos planteados.

En la siguiente tabla se detalla el presupuesto para la implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad:

Tabla 47. Presupuesto para la Implementacion del SGC

VALOR VALOR
ACTIVIDAD RECURSOS ANUAL MENSUAL

Implementacién del SGC Resp_or.13able de cali(_jad 7.200,00 600,00
Suministros y materiales 1.000,00 83,33
Adecuaciones Materiales 1.000,00 83,33
Disefio de pagina web Mano de obra 900,00 75,00
Auditoria Inicial Auditor Interno 340,00 28,33
Programa de capacitacion | Personal Gyba Medica 1.615,00 134,58
Auditoria de verificacion | Auditor Interno 340,00 28,33
Certificacion (SGS) Auditor externo 2.000,00 166,67
Auditoria de seguimiento | Auditor Interno 340,00 28,33
Re-Certificacion (SGS) Auditor externo 1600 133,33
Auditoria de seguimiento | Auditor Interno 1360 113,33

TOTAL 17.695,00 1.474,58

Nota: Presupuesto para la implementacion del SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

5.1.1 Tipo de Financiamiento para la Implementacion del SGC
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La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2008 se la
financiaré con fondos propios del representante de Gyba Medica.

Tabla 48. Financiamiento SGC

NOMBRE % VALOR
José Gonzalo Apolo
Apolo 100% 17,695.00

Nota: Financiamiento.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

5.2  Cronograma de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 49. Cronograma de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES

ACTIVIDADES 1 5 3 4 5 5 7 8

Analisis de la situacion actual X

Mapeo de procesos X

Documentacion de politica y plan
de calidad X

Elaboracion de procedimientos e
instrucciones de trabajo X X

Elaboracion del Manual de
Calidad X

Capacitacion X

Primera auditoria interna X

Acciones correctivas y
preventivas X

Implementacion X X X

Segunda auditoria interna
opcional X

Acciones correctivas y
preventivas opcional X

Auditoria externa X

Certificacion X

Nota: Cronograma para la implementacién del SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

5.3  Situacion actual de la empresa

Para el detalle de la situacion actual de la empresa, se detallan los balances
financieros del afio 2013, en funcidn de los cuales se realizara las proyecciones.
5.3.1 Balance General

Tabla 50. Balance general
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APOLD APOLO JOSE GONZALO
BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE 2013
CUENTAS PARCIAL SUBTOTAL TOTALES
ACTIVO
CORRIENTE 1,486,908.56
DISPONIBLE 424,912.48
& CHICA
MUTUALISTA PICHINCHA
BANCO PACIFICO
EXIGIBLE 898,352.88
CLIENTES
PROVISION CUENTAS INCOBRABLES |- 2,845.10
CUENTAS POR COBRAR OXIALFARM 73,859.00
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 11,002.33
ANTICIPOS VARIOS 4,216.40
ANTICIPOS WARIOS PROVEEDORES 4215 40
EXIGIBLE IMPUESTOS FISCALES 39,773.44
RETENCIONES RENTA EN WENTAS
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 2,800.43
DEPOSITOS EN GARANTIA 2,800.43
REALIZABLE 116,852.93
MERCADERIAS
MATERIALES AUXILIARES
SUMINISTROS DE OFICINA.
NO CORRIENTES 126,765.52
FIIO 126,765.52
MUEBLES * ENSERES
DEPRECIACION ACUMULADA -
EQUIPO DE COMPUTACION
DEPRECIACION ACUMULADA -
EQUIPO DE OFICINA
DEPRECIACION ACUMULADA, -
EDIFICIO
DEPRECIACION ACUMULADA -
VEHICULOS
DEPRECIACION ACUMULADA -
TERRENOS 100,000.00
TOTAL ACTIVOS 1,613,674.08
PASIVO
CORRIENTE 1,301,572.99
IMPUESTOS FISCALES 9,998.99
IMPUESTOS POR LIQUIDAR
IMPUESTO RENTA POR PAGAR
PROVEEDORES 912,651.78
PROVEEDORES LOCALES
SUELDOS 17,210.84
SUELDO POR PAGAR
CUENTAS POR PAGAR VARIDS 355,547.99
CUENTAS POR PAGAR RELACIONADAS
[ESE POR PAGAR
PROVISIONES POR PAGAR 4,481.13
BEMNEFICIOS SOCIALES POR PAGAR 4,481.13
ANTICIPOS DE CLIENTES 1,682.26
ANTICIPO RECIBIDOS DE CLIENTES
TOTAL PASIVOS 1,301,572.99
PATRIMONIO 312,101.09
CAPITAL 43,832.45
CAPTAL SOCIAL
UTILIDADADES 268,268.64
UTILIDAD DEL EJERCICIO CORRIENTE
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 1,613,674.08

Nota: Balance general.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

5.3.2 Estado de Resultados
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Tabla 51. Estado de Resultados

APOLO APOLO JOSE GONZALOD
ESTADO DE PERDIDAS Y GANACIAS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2013

CUENTAS PARCIAL SUBTOTAL TOTALES
INGRESOS 3,872,041.70
OPERACIONALES 3,869,241.11

WENTAS 12%

WENTAS 0%

NO OPERACIONALES 2,500.59

RENDIMIENTOS FINA

IERCS 2,800.59

EGRESOS 3,603,773.06
COSTOS 2,885,663.06

COSTO DE VENTAS 2,885,663.06

INWVENTARIO INICIAL DE MERCADERLA

COMPRAZ NETAS DE MERCADERIAS

INWVENTARIO FINAL DE MERCADERIAS -

GASTOS 718,110.00

GASTOS DE VENTAS 298,111.21

COMBUSTIBLE 7142

TRANSPORTE

COMUNICACIONES
SERWVICIOS DE WIGILANC
SERVICIOS BASICOS
COMISIONES
SUMINISTROS % MATERIALES
ALQUILER DE BIEMES
TRAMTES LEGALES
PUBLICIDAD ¥ PROMOCION
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDOS v SALARIOS
BENEFICIOS SOCIALES
FONDO DE RESERWVA
APORTE PATRONAL
SUMINISTROS v MATERIALES
UNIFORMES
ALIMENTACION
SERVICIOS CARACTACION
AGAZAIOS
ACIONES
COMISIONES
MANTENIMIENTO v REPARACIONES
COMBUSTIBLES
REACONDICIONANMIENTO DE PRODUCTO
CONTROL DE INWENTARIOS
GASTO DE SEGUROS

ASTOS DE VIAJE
TOS DE GESTION
SERVICIOS BANCARIOS
TRAMITES LEGALES
WIGILANCIA Y GUARDIANIA
ARRIEMDO DE BIENES
IMPUESTOS TASAS v CONTRIBUCIONES
A AL GASTO

1A

419,998.79

GASAIOS
DETEREORO DE MERCAI
PARQUEADERO v PEAJE
DEPRECIACIONES DE Al
OTROS SERVICIOS
CUENTAS INCOBRABLES
UTILIDAD DEL EJERCICIO
PARTICIPACION & TRABAJADORES
UTILIDAD DESPUES DE TRA .DORES
GASTOS NO DEDUCIBLES
UTILIDAD GRABABLE
IMPUESTO RENTA 2013 30,1
UTILIDAD LIQUIDA 197,568.76

NWOS FUOS

Nota: Estado de resultados.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Una vez que se ha obtenido informacion sobre la Implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad basado en las normas ISO 9001:2008, y considerando que al
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obtener la certificacion la empresa contard con una mayor ventaja competitiva que le
permitira obtener mayor rentabilidad, ademéas de los beneficios internos que trae el
trabajar con lineamientos de calidad siendo una herramienta practica y necesaria para

que la empresa cumpla los objetivos planteados.

Para conocer el impacto econdmico que traera consigo la implementacion del SGC, se
realizard una proyeccion de las ventas y los gastos para cinco afios, tomando como
base el afio 2013, tomando en cuenta la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad como sin ella.

Con estos datos se realizara una comparacion con y sin la propuesta que permitiran

hacer una evaluacién para la adecuada toma de decisiones.

5.4  Andlisis sin disefio del sistema de gestion de calidad

Para el presente andlisis sin disefio de Gestion de Calidad, se realizara la proyeccion
de acuerdo a los porcentajes de crecimiento obtenidos tanto en ventas, costos y para

los gastos se tomara el promedio de inflacion durante los tres Gltimos afios.

5.4.1 Proyeccion de ventas y costo de ventas

Para realizar la proyeccion de ventas y costo de ventas, se tomara los valores de los

balances de los afios 2012-2013, para determinar el % de variacion.

Tabla 52. Crecimiento de las Ventas

VENTAS ANUALES
ANO VENTAS
2012 3 3.650.493,48
2013 $ 3.872.041,70
% VARIACION 6,07

Nota: Crecimiento de Ventas.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

La variacion obtenida para las proyecciones de ventas de los afios 2012-2013, es
6,07%.
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Tabla 53. Crecimiento del costo de ventas

COSTO DE VENTAS ANUAL
ANO COSTO DE VENTAS
2012 $ 2.755.978,97
2013 $ 2.885.663,06
% VARIACION 4,71

Nota: Crecimiento del costo de ventas.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Con la informacion de los afios 2012-2013 la variacién obtenida con la que se va a
realizar las proyecciones para el costo de ventas es de 4,71%.

5.4.2 Proyeccion de Gastos

Para realizar la proyeccion de los gastos se calcularé el promedio de los porcentajes de

inflacién de los cuatro Gltimos afos.

Tabla 54. Porcentaje de Inflacion anual

ANO INFLACION
2011 5.41%
2012 4.16%
2013 2.70%
2014 3.59%
SUMA 15,86%
PROMEDIO 3,97%

Nota: Porcentaje de inflacion anual.
Fuente: BCE Banco Central del Ecuador, por M. Arévalo & M. Chévez
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5.4.3 Estado de Resultado Proyectado sin SGC

Tabla 55. Estado de Resultado Proyectado sin SGC

CUENTA 2013 2014 2015 2016 2017 2018

VENTAS NETAS 3.860.241.11 410410405 435322316 4.617.463.81 4 807 74386 5.195.036.91
COSTO DE VENTAS 2.885.663.06 3.021.577.79 3.163.804_10 3.312.913.52 346805174 3.632.330.37
RENDIMIENTOS FINANCIEROS 280059 280059 280059 2 800_59 280059 2.800_59
UTILIDAD BRUT.A EN VENT.AS 986.378,64 | 1.085.326,85 | 1.192.12965 1.307.250,88 1.4321.592,71 1.565. 49813
GASTOS DE VENTAS 298.111.21 209.946,23 322,251,009 235.044.46 248.345,72 262.175.05
COMBUSTIBLE T1.44 7428 7722 80,29 83.48 86,79
TRANSPORTE 212.715.03 221.159.82 220030 86 230.068.47 248550 40 25842730
COMUNICACIONES 17.74 18.44 19.18 1994 20,73 21.55
SERVICIOS DE VIGIL ANCLA 54.28 66,83 60 40 7224 75.11 78.00
SERVICIOS BASICOS 38.45 30,08 41.56 4321 4493 45,71
COMISIONES 83.516.16 86.935,72 S0 38707 93 075 44 o7 T06.26 101.585.20
SUMINISTROS ¥ MATERIAIES 200,53 208,49 216,77 225,37 234,32 243,62
AT QUILER DE BIENES 1.361.62 1.415.68 1.471.88 1.530.51 1.591.07 1.654.23
TRAMITES LEGALES 7.00 7.28 7.57 7.87 8.18 8.50
PUBLICIDAD ¥ PROMOCION 18.96 19.71 20,50 21,51 22.15 23.03
GASTOS ADMINISTRATIVOS 419.998,79 436.672,74 454.008,65 472.032,79 490.772.50 510.256,16
SUELDOS ¥ SAT ARTOS T0.063.20 7284471 75.736.64 78.743.39 81.869.50 85.118.72
BENEFICIOS SOCIALES 14.583.63 15.266.57 15.872.65 1550280 17.157.96 17.839.13
FONDO DE RESERV.A 4.834.72 5.026,66 5.226.22 5.433.70 5.649.42 5.873.70
APORTE PATRONAL 8.512.78 8.850.74 o 202.11 056744 004726 1034217
SUMINISTROS ¥ MATERIAIES 6.784.43 705377 7.333.81 7.624.96 782767 8242 40
UNIFORMES 1.488.57 1.547.67 1.609.11 1.672.90 1.739.41 1.808.46
AT IMENTACION 15.081.13 15.678.85 15.302.3 15040 54 17.622 .44 18.322.05
SERVICIOS CAPACITACION 1.260,00 1.310,02 1.362.03 1.416.10 1.472.52 1.530.77
AGASATOS 571.61 50430 617,90 642,43 667,93 EO4AS
DONACIONES &00_00 £23.82 648,50 67433 701,11 72894
COMISIONES 1325222 13.778.33 14.325.33 1489405 15.485.34 156.100.11
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MANTENIMIENTO ¥ EEPARACIONES 35.880.37 62.257.62 64.720.25 672500 00 6097077 72.748.61
COMBUSTIELES 1.108.16 1.152.15 1.197 8% 1.245 45 1.284 50 1.346 30
FEACONDICIONAMIENTO DE PEODUCTO 153 466,53 158 558 15 165 893 635 172479 63 178 327,07 186 446 35
CONTROL DE INVENTAFRIOS 510000 530247 551298 5.731.84 5950 40 6.195 o0
GASTO DE SEGUER.OS 401453 417391 433961 4.511.89 4.691.02 4 87725
GASTOS DE VIAJE 539716 5.611.43 5.83420 65065 82 6304663 6.557.00
GASTOS DE GESTION 20972 218.05 226,70 235,70 245,06 23478
SEEVICIOS BANCAFRIOS 898.07 033,72 070,79 1.009 33 1.045 40 1.091 046
TEAMITES LEGALES 235695 245052 2.547. 81 2648 93 2753412 2,863 46
VIGILANCIA ¥ GUARDIANIA 32140 33416 34743 36122 375,56 30047
ARFIENDO DE EIEMES 318.00 330,62 34375 35740 371.59 386 34
IMPUESTOS TASAS Y CONTRIBUCIONES 13.648.11 14 189 04 1475328 15.338.00 15947 04 16.581.08
VA AL GASTO 11.955.28 12.430.54 12.924 45 13.437.55 13.971.02 14.525.67
SEEVICIOS BASICOS 1.691.00 1.758.23 1.828.03 1.900.650 1.976,05 205450
SEEVICTIOS PROFESIONAILES 2.037.76 2.118.66 220277 220022 238114 247567
COMUNICACIONES 38040 39550 41120 42753 444 50 46215
AGASATOS 1.267 49 1.317.81 1.370.13 1.424 52 1.481.07 1.539 87
DETERECQRO DE MEFRCADERIA D02 62 038.45 075,71 1.014 45 1.054 72 1.0946 59
PAPQUEADERO Y PEAJE 333.60 345 84 360.61 37453 389,51 40528
DEPEECIACIONES DE ACTIVOS FLIOS 7046395 734647 763812 7.941.356 8.236.63 5.584 42
OTEOQS SERVICIOS 387546 4028 32 4 18528 435559 4528 51 4 70828
CUENTAS INCOBRAELES 6.636.85 6 900 33 717428 7459 00 775522 306310
GASTOS ADMINISTRATIVOS ¥ DE FENTAS 718,118,080 T46.618,97 776,259, 74 80707725 830.11822 872.42321,21
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION A TRABAJA| 268.268.64 338.707.88 415.869.91 500.273.63 592.474.49 693.066.92
15% PARTICIPACION A TEABAJADORES 40240 30 50.804.18 62.380 45 7504104 88.871.17 103.950 04
UTILIDAD DESPUES DE TEABAJADORES 228.028.34 287.901,70 353.489.42 425.232.58 503.603.32 589.106,88
GASTOS NO DEDUCIELES 11421 63 11.875.07 1234651 12.836.67 13 346 28 13.876.13
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 239.449,97 299.776,77 365.835,03 438.069,.25 516.949.60 602.983.01
IMPUESTO RENTA 2013 20090 58 47 4045 83 67.500 84 80 458 88 113,545 9% 130937 32
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 198.928.76 240.404,87 285.979.58 335.773.71 390.057.36 449.169.57

Nota: Estado de resultados proyectado sin SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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De acuerdo con la informacion obtenida se puede identificar que la empresa tendré un
crecimiento considerable en funcidn de los porcentajes con los que se calculd, pero los
objetivos esperados son mayores por ello es necesaria la implementacion de SGC que

incremente en mayor porcentaje tanto las ventas como la utilidad de la empresa.
Para el calculo del impuesto a la renta, tomando en cuenta que Gyba Medica consta
como Persona Natural Obligada a Llevar contabilidad a nombre del sefior José

Gonzalo Apolo Apolo. Se utilizd las siguientes tablas:

Tabla 56. Céalculo del Incremento de la Fraccion Basica

FRACCION BASICA ANO % VARIACION
93.890.00 2011

99.080.00 2012 5,53%

103.810.00 2013 4,77%

106.200.00 2014 2,30%

110.190.00 2015 3,62%

PROMEDIO 4,06%

Nota: Calculo del incremento de la fraccion basica.
Fuente: Servicio de Rentas Internas SRI, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 57. Calculo para Impuesto a la Renta Persona Natural

2013 2014 2015 2016 2017 2018
Utilidad Antes de Impuestos 23944997 | 299.77677 | 365.83593 | 438.06925 | 51694960 | 602.88301
Fraccion Bascica 103.810,00 | 106.200.00 | 110.150,00 | 114.663.71 119.319.06 | 12416341
Excedente x 35% 4747399 67.751.87 89.476,08 | 113.191.94 | 13517069 | 167.586.80
Impuesto Fraccion Basica 20.318,00 20.786.00 21.566.00 2244158 23.352.71 2430083
Total 67.791.99 §8.537.87 | 111.042.08 | 135.633,52 162.52340 | 191.887.69
Anticipos impuesto a la renta 38.692.41 41.041.04 43.53223 46.174.64 48.977.44 51.85037
Impuesto a la Renta 29.099.58 47.496.83 67.509.84 89458 88 11354586 | 13983732

Nota: Célculo para el impuesto a la renta.
Fuente: Servicio de Rentas Internas SRI, por M. Arévalo & M. Chavez
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5.4.4

Flujo de Efectivo Proyectado sin SGC

Tabla 58. Flujo de Efectivo sin SGC

CUENTA 0 2014 2015 2016 2017 2018
A.FLUJO DE BENEYICIOS 4.104.104,05 | 4.353.223,16 | 4.617.463,81 | 4.897.743.86 | 5.195.036,91
Sentas netas 4. 104.104.05 435322316 461746381 4 897.743 86 5.195.036.91
B. YLUJO DE COSTOS - 185.335,57 | 3.768.196,76 | 3.940.153,84 | 4.119.990,77 | 4.308.069.96 | 4.504.770,58
Inversion Capital de Trabajo - 18533557

Costo de ventas 3.021.577,79 3.163.3%4,10 3.312.91352 346895174 3.632.33937
Gastos administrativos 43667274 454 00865 47203279 49077250 51025616
Gastos de ventas 309 94623 32225109 335 044 46 348 34572 36217505
C.FLUJO ECONOMICO 05.303,01 129 590,33 164.499.92 202.417,13 243 897 36
15% Impuesto trabajadores 50.806,18 6238045 75.041,04 88.871,17 103.960,04
(-} Impuesto a la renta 47 456,83 67.509 84 89 458 88 113 534596 13993732
FLUJO FINANCIERO. - 185.335,57 237.604,28 283.178,99 332.973,12 387.256,77 446.368,98

Nota: Flujo de caja proyectado sin SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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5.5  Andlisis con disefio del sistema de gestion de calidad

Para realizar la proyeccion del Estado de Resultados con disefio de Gestion de Calidad

se tomara en consideracion los siguientes datos:

5.5.1 Proyeccion de ventas

Para la proyeccion de las ventas se tomara en cuenta el porcentaje de crecimiento de
los dos ultimos afios que es de 6,07% segun la tabla N°67, ademés hay que considerar
el porcentaje de incremento que se plante6 en los objetivos de calidad en el capitulo
IV, que es del 10%.

Se tomara el porcentaje de 16,07% para proyectar las ventas. Considerando que con la
aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad habra un incremento adicional del 10%

debido a que se mejoraran los procesos de la empresa.

5.5.2 Proyeccion de costo de ventas

Para la proyeccidon del costo de ventas se tomara en cuenta el porcentaje de crecimiento
de los dos ultimos afios que es de 4,71% segun la Tabla 68, ademas el incremento
planteado en los objetivos de calidad que es del 10%, Teniendo el porcentaje de
14,71% para las proyecciones del costo de ventas.

Debido a que las ventas se incrementaran, es necesario la adquisicion de mercaderias

por ello también se incrementa el costo de ventas, segun el porcentaje indicado.

5.5.3 Proyeccion de gastos

Para la proyeccion de gastos se tomara en cuenta el porcentaje promedio de inflacion
de los tres ultimos afios, como se detalla en la tabla N°69, que es de 3.97%, ademas se

incrementaran los gastos en ciertas cuentas que intervienen en la Implantacion del

Sistema de Gestion de Calidad como son:
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e Servicios profesionales $10.220,00

e Suministros y materiales $1.000,00
e Servicios de capacitacion $1.615,00
e Mantenimiento y reparaciones $1.000,00
e Publicidad y promocion $900,00

Tomando en cuenta la recertificacion que se realizara en el afio 3:

e Servicios profesionales $1.600,00

Auditorias anuales de seguimiento que establece la norma ISO, a partir del afio 2 hasta
el afio 5:

e Servicios profesionales $340,00
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5.5.4 Estado de Resultados proyectado con Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 59. Estado de Resultados Proyectado con SGC

CUENTA 2013 2014 201 2016 2017 2018

VENTAS NETAS 3.860.241,11 4.491.028.16 5.212.736.38 6.050.423,12 7.022.726,11 8.151.278.20
COSTO DE VENTAS 2.885.663.06 3.310.144.10 3.797 06620 435561474 4.996325.67 5.731.285.18
EENDIMIENTOS FINANCIEROS 2.800.59 2.800.59 2.800.59 2.800.5% 2.800.59 2.800.59
UTILIDAD BRUT.A EN VENT.AS 086.378,64 | 1.183.684,65 | 1.418.470,68 | 1.697.608,96 | 2.029.201,03 | 2.422.793,61
GASTOS DE VENTAS 208.111,21 310.846,23 323.186,82 336.017.34 349.357,23 363.226,71
COMBUSTIBLE 7144 7428 77.22 8029 83.48 86,79
TEANSPORTE 212.715.03 221.159.82 220930 86 230 068,47 248 550 49 258.427.30
COMUNICACIONES 17.74 18,44 19,18 19,94 20,73 21,55
SERVICIOS DE VIGIL ANCLA 6428 66.83 6049 7224 75.11 7809
SERVICIOS BASICOS 38,45 30,08 41,56 4321 44 93 46,71
COMISIONES 83.616.16 86.935,72 o0.387.07 93 975, o7 706,26 101.585.20
SUMINISTROS ¥ MATERIATES 200,53 20849 216,77 225,37 23432 243,62
ALQUILER. DE BEIENES 1.361,62 1.415,68 1.471,88 1.530,51 1.591.07 1.654.23
TRAMITES LEGALES 7.00 7.28 7.57 7.87 8.18 8.50
PUBLICIDAD ¥ PROMOCION 18,96 91971 036,23 004 10 1.033.66 1.074.60
GASTOS ADMINISTRATIVOS 419.998,79 450.507,74 468.732,90 489.281.60 509.046,07 529.595,20
SUELDOS ¥ SAL ARIOS T0.063.20 7284471 75.736,64 78.743.39 81.869.50 85.119.72
BENEFICIOS SOCLALES 14.683,63 135.266,57 15.872.65 16.502.80 17.157.86 17.838,13
FONDO DE RESERVA 4.834.72 5.026.66 522622 543370 5640 42 5.873.70
APORTE PATRONAL 8.512.78 885074 @202,11 o 567.44 0047 26 1034217
SUMINISTROS ¥ MATERIALES 6.784,43 8.053,77 8.373.51 8.705,93 2.051.56 941091
UNIFORMES 1.488.57 1.547.67 1.609,11 1.672.99 1.730.41 1.808. 46
ALTMENTACION 135.081.13 15.679.85 16.302.34 16.949 54 17.622.44 18.322.05
SERVICIOS CAPACITACION 1.260.00 292502 3.041.15 3.161.88 328741 341792
AGASATOS STL61 39430 617,90 642 43 667,93 694 43
DONACIONES 600,00 623,82 648,58 674,33 701,11 728,84
COMISIONES 1325222 13.778.33 14.325.33 14 804 05 15.485.34 16.100,11
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MANTENIMIENTO Y REPARACIONES 59.880.37 63.257.62 65.768.95 68.379.98 71.004 66 73.917.12
COMBUSTIBLES 1.108.156 1.152.15 1.197.8% 1.245.45 1.294,90 1.346.30
REACONDICIONAMIENTO DE PRODUCTO 153.466.53 159.559.13 165.893.65 172479 63 179.327.07 18644633
CONTEROL DE INVENTARIOS 5.100,00 5.302.47 5.512.98 5.731.84 5.959.40 6.195.99
GASTO DE SEGUROS 4.014.53 417391 4.339.61 4511,89 4.691.02 487723
GASTOS DE VIAJE 539716 5.611.43 5.834.20 6.065_82 6.306.63 6.557.00
GASTOS DE GESTION 209,72 218,03 226,70 233,70 245,06 234,79
SERVICIOS BANCARIOS 898,07 933,72 970,79 1.00933 1.049.40 1.091.06
TRAMITES LEGALES 2.356,95 2.450,52 2.547,81 2.648.93 2.754,12 2.863,46
VIGILANCIA ¥ GUARDIANIA 321.40 334,16 34743 361,22 375.56 39047
ARRIENDO DE BIENES 318,00 330,62 343,75 357,40 371,59 386,34
IMPUESTOS TASAS Y CONTRIBUCIONES 13.648.11 14.189.94 1475328 15.338.99 1504794 16.581.08
IVA AL GASTO 11.956,28 12.430.94 12.924 43 13.437.53 13.971.02 14.523,67
SERVICIOS BASICOS 1.691.0% 1.758.23 1.828.03 1.900_60 1.976.05 2.054.50
SERVICIOS PROFESIONALES 2.037.76 12.338.66 13.168.50 15.631,29 16.591.86 17.5%0,53
COMUNICACIONES 380,40 393,30 41120 42753 444,50 462,13
AGASATOS 1.267.49 1.317.81 1.370.13 1.424.52 1.481.07 1.539.87
DETEREORO DE MERCADERIA 202,62 038,43 973,71 1.014,45 1.054,72 1.096,58
PARQUEADERO Y PEAJE 333,60 346,84 360,61 374.93 389,81 40529
DEPRECLACIONES DE ACTIVOS FIJOS 7.063,93 734647 7.638,12 7.841,36 8.256,63 8.584.42
OTROS SERVICIOS 3.875.46 402932 418028 435359 452851 470820
CUENTAS INCOBRABLES 6.6365,83 6.900,33 7.17428 7.459,09 7.755.22 8.063,10
GASTOS _ADMINISTRATIVOS ¥ DE VENTAS 718.116,60 T61.353,97 701.019,72 825.208,03 858.403,30 892,821,091
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION A TRABAJADORES | 268.268,64 22.330,68 626.550,96 872.310,03 | 1.170.797.73 | 1.529.971,70
15% PARTICIPACION A TRABAJADORES 40.240,30 63.349,60 93.9582,64 130.846,50 175.619.66 220 495,75
UTILIDAD DESPUES DE TRABAJADORES 228.028,34 358.981,08 532.568,32 741.463,53 995.178,07 | 1.300.475.94
GASTOS NO DEDUCIBLES 11421.63 11.875.07 1234651 12.836.67 1334628 13.876.13
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 239,449,097 370.856,15 544.914,82 754.300,19 | 1.008.524,35 | 1.314.352,07
IMPUESTO RENTA 2013 30159.58 47 49683 67.500.84 8045888 113.545.96 139.937.32
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 197.868,76 311.484,25 465.058,47 652.004,65 881.632,11 | 1.160.538,63

Nota: Estado de resultados proyectado con SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Como podemos visualizar en la Tabla 74 la Implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad es de gran importancia para la empresa, ya que en la proyeccién nos
muestra los elevados incrementos financieros que la empresa tendria con su ejecucion

y correcta aplicacion de la norma.

Los costos para la implementacion son altos, pero se compensan con los resultados
que se obtendran segun las proyecciones realizadas, ademas se trabajard de manera
correcta y organizada en base a los lineamientos establecidos por la norma, por ello se
evitardn errores y re procesos que existian continuamente. Habrd un continuo
seguimiento de los procesos para asegurar su calidad y el desempefio de los

trabajadores.

De acuerdo con la evaluacion realizada se reconoce la importancia de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, tanto en el incremento de las
ventas como en la rentabilidad que generara la ejecucion optima de los procesos,

logrando el cumplimiento de los objetivos de calidad planteados.

Tabla 60. Comparacién de las Ventas con SGC y sin SGC

ANO| SIN PROPUESTA CON PROPUESTA
2014 4.104.104,05 4.491.028,16
2015 4.353.223,16 5.212.736,38
2016 4.617.463,81 6.050.423,12
2017 4.897.743,86 7.022.726,11
2018 5.195.036,91 8.151.278,20

Nota: Comparacion de ventas con SGC y sin SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez

Tabla 61. Comparacion de la Utilidad Neta con SGC y sin SGC

ANO SIN PROPUESTA | CON PROPUESTA
2014 240.404,87 311.484,25
2015 285.979,58 465.058,47
2016 335.773,71 652.004,65
2017 390.057,36 881.632,11
2018 449.169,57 1.160.538,63

Nota: Comparacion utilidad neta con SGC y sin SGC.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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5.5.5 Flujo efectivo con Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 62. Flujo Efectivo con SGC

CUENTA 0 2014 2015 2016 2017 2018

A. FLUJO DE BENEFICIOS 4.491.028.16 | 5.212.736.,38 | 6.050.423,12 7.022.726,11 8.151.278.,20
Wentas netas 4.491.025.16 5.212.736.38 6.050.423.12 7.022.726,11 8.151.278.20
B. FLUJO DE COSTOS -203.030,57 | 4.071.498.06 | 4.588.986,01 | 5.180.913,68 5.854.728.07 6.624.107,00
Inversion Capital de Trabajo 18533557

Inversion Sistema de Gestion de Calidad |- 17.695.00

Costo de ventas 331014410 3.797.06629 435561474 499632567 5.731.285.18
Gastos administrativos 450,507 74 468.732.90 489 281.60 509.046.07 52959520
Gastos de ventas 310.846.23 323.1586.82 336.017.34 34935723 363.226.71
C. FLUJO ECONOMICO 110.846.43 161.492.40 220.305,38 289.165,62 369.433,07
15% Impuesto trabajadores 63.349.60 03.9582.64 130.846.50 175.619.66 22949575
(-} Impuesto a la renta 4749683 67.509.84 89 455 88 113.545.96 139.937.32
FLUJO FINANCIERO. -203.030,57 308.683,606 462.257 .88 649.204,06 878.831.,52 1.157.738,04

Nota: Flujo de efectivo con SGC.

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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56  Capital de trabajo

Para realizar el calculo del Capital de Trabajo se tomara en cuenta el método

corriente donde;:

KT=AC-PC

En base a la formula y de acuerdo con la informacion del afio base 2013 tenemos:

Tabla 63. Capital de trabajo

A, ACTIVO CORRIENTE
Caja 1,855.76
Bancos 423,056.72
Cuentas por Cobrar 821,936.65
Provision Cuentas incobrables - 8,445.10
Otras cuentas por Cobrar 84,861.33
Anticipo proveedores 4,216.40
Retenciones en la renta en ventas 39,773.44
Depadsitos en garantia 2,800.43
Mercaderias 116,852.93
TOTAL 1,486,908.56
B. PASIVO CORRIENTE
Impuestos fiscales x pagar 9,998.99
Cuentas por Pagar 912,651.78
Sueldos por Pagar 17,210.84
Otras cuentas por pagar 355,547.99
Provisiones por Pagar 4,4581.13
Anticipos recibidos de clientes 1,682.26
TOTAL 1,301,572.99
CAPITAL DE TRABAIO (A-B) 185,335.57

Nota: Capital de trabajo.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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5.7  Punto de equilibrio
El punto de equilibrio nos permite determinar el momento que los ingresos logran
cubrir los costos, a partir del mismo el incremento en las ventas dara como resultado

un beneficio econémico.

El punto de equilibrio ayuda a la empresa a conocer el nivel de ventas que necesita

alcanzar para recuperar la inversion.

Foérmula para calcular el punto de equilibrio:

C:
PE=

A
W

Donde:

CF: Costos Fijos
CV: Costos Variables
VN: Ventas Netas

Con la aplicacion de la formula se obtendra el valor monetario de las ventas.
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5.7.1 Calculo del punto de equilibrio

Tabla 64. Costos fijos

DETALLE 2012 2014 2015 2016 2017 2018
SUELDOS ¥ SAT ARIOS T0.0653.20 T2.844.71 T3.736.64 T8.T43.39 31.869_30 33.119.72
BEMEFICIOS SOCTATES 14 683,63 1526657 15 87265 16.502_30 1715796 1783913
FONDZ O DE RESERVA 4. 834,72 502666 522622 5.433.70 5.640.42 5.873.70
APORTE PATERONAL 351278 385074 020211 0567 44 0047 26 10.342.17
SERVICIOS BASICOS VENTAS 38,43 39,08 41,56 4321 44 03 46,71
SERVICIOS BASICOS ADMINISTRACION 169109 1.758.23 1.828.03 1 900 60 197605 2.054.50
SUNMINISTEREOS ¥V RMATERTATES VENTAS 200,53 208 49 216,77 22537 23432 24362
SUMINISTROS ¥ MATERIALES ADMINISTRACION 6.784.43 8.053.77 8.373.51 83.703.93 D.051.56 041091
SERVICIOS DE VIGIL ANCLA VENTAS 64 28 6683 60 49 7224 75,11 78,09
VIGILANCLA ¥ GUARDIANLA ADMINISTEACION 32140 33416 34743 36122 375,56 30047
SERVICIOS PROFESIONAILES 2.037.76 12.338.66 13.168.50 1563129 16.591_86 1759035
IMPUESTOS TASAS Y CONTRIBEUCIONES 1364811 14 189 04 14 75328 15338990 15047 04 16581 08
TOTAL COSTOS FITOS 122_880,38 138.078,73 144.836,19 152.526,18 158.021,47 165.570,66
Nota: Costos fijos.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
Tabla 65. Costos variables

DETALLE 2013 2014 2015 2016 2017 2018

SERVICIOS CAPACITACION 126000 292502 304115 3.161.88 328741 341792

MANTENIMIENTO ¥ EEPAFACIONES 5088037 63.257.62 63576895 63 37008 71094 66 7301712

GASTO DE SEGUEROS 4014 53 4.173.91 4.339.61 4.511.89 4.601.02 4. 87725

PUBLICIDAD Y PROMOCION 18.95 91971 036,23 L R 1.033.66 1.074.69

GASTOS DE VIAJE 339716 561143 5.83420 6.0635,82 6.306.63 633700

TOTAL COSTOS VARIABLES 70.571,02 76.887,60 79.940,13 83.113,75 26.413,37 80.843,98

Nota: Costos variables.

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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Tabla 66. Costos totales

DETALLE 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Costos Fijos 122 38038 138 97873 144 336,19 15252618 158921 47 16557066
Costos Variahles 70.571,02 76.887.69 79.940.13 83.113.75 56.413.37 89.843.98
COSTOS TOTALES 103.451.40 | 215.866,42 | 224.776,32 | 235.639,94 245.334.84 255.414.64
Nota: Costos totales.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
Tabla 67. Ventas netas
VENTAS NETAS
DETALLE 2013 2014 2015 2016 2017 2018
VENTAS 3.869.241,11 | 4.491.028,16 | 5.212.736,38 | 6.050.423,12 | 7.022.726,11 8.151.278,20
Nota: Ventas netas.
Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
Tabla 68. Punto de equilibrio
DETALLE 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Punto de Equilibrio 12516323 141.399 53 147.091.52 154 650,60 160.901.33 167 41593

Nota: Punto de equilibrio.

Fuente: Gyba Medica, por M. Arévalo & M. Chavez
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5.8 Resultados Financieros

El compromiso por parte de la gerencia de Gyba Medica para la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas 1SO 9001:2008, se ve
respaldado a través del analisis econdmico, ya que la propuesta sin un método
cuantitativo de analisis de resultados de su aplicacion queda reducida Gnicamente

a la teoria.

De conformidad con el estado de resultados sin la aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad, Gyba Medica obtiene resultados positivos en los afios
proyectados, con un incremento del 6,07% en sus ventas, lo que podria generar
que la empresa al crecer debido a la sinergia del mercado y la situacion de
desarrollo y estabilidad econémica del pais, incremente sus costos y gastos debido

a la ineficiencia en sus procesos.

Las herramientas y productos desarrollados en la construccion del Sistema de
Gestion de Calidad, permitird la eliminacion de reprocesos y duplicidad de
actividades, lo que significara un incremento en la productividad y su
correspondiente reduccion de costos, por consiguiente un incremento en las

utilidades de la empresa.
El compromiso de cambio que generara el sistema de gestion de calidad para
quienes forman parte de Gyba Medica, permitira un mejoramiento continuo de los

procesos como pilar fundamental para la satisfaccion del cliente interno y externo.

El enfoque de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad como una

inversion presupuestada en $ 17.695 permitird incrementar las ventas en un 10%.
La mejora continua de los diferentes procesos permitira incrementar la
participacion de mercado de Gyba Medica a través de la obtencidon de nuevos

clientes.

CONCLUSIONES
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Por medio de la investigacion realizada se puede determinar que el personal de
Gyba Medica, no se encuentra trabajando correctamente ya que no hay
interrelacion entre los diferentes departamentos, por ello existen muchos

€rrores y re procesos.

Un aspecto importante encontrado en el andlisis interno es que los empleados
no tienen constantes capacitaciones lo que influye directamente en el

desempefio de las actividades a su cargo.

Del anélisis externo realizado se puede concluir que los clientes externos no
tienen una satisfaccion completa respecto al servicio que le brinda el personal
al momento de solucionar un problema, por ello existen retrasos en las

cancelaciones de las facturas.

Actualmente, se han incrementado el nimero de competidores nacionales que
son una amenaza para la organizacion, debido a los diferentes precios de
mercado que manejan, mismos que deben ser analizados para poder superarlos

y mantenerse en la participacion que posee la empresa.

La propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, trae
consigo grandes beneficios tanto a nivel interno para una correcta organizacion
de las distintas areas, como a nivel econdémico, permitiendo a la empresa la
participacién en mas licitaciones con el respaldo de un certificado de calidad,

lo que incrementara las ventas y las ganancias para la empresa.

RECOMENDACIONES

165



Se recomienda implementar el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa

Gyba Medica, propuesto en la investigacion

Cumplir estrictamente los procedimientos establecidos para el correcto
desempefio de cada area, dando el seguimiento adecuado y aplicando los
controles identificados para poder evaluar el nivel de cumplimiento que hay

por parte de los intervinientes.

Dar las capacitaciones planteadas al momento de la implementacién para que
el personal tenga el conocimiento del Sistema de Calidad a implementarse y se
comprometa con su participacién en el proceso.

La Direccion debe estar altamente comprometida con la implementacion y su

rol como lider de la empresa para que pueda guiar al personal hacia el

cumplimiento de los objetivos y politica de calidad.

GLOSARIO
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Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar una inconformidad

identificada, no deseada.

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar una inconformidad potencial

indeseable.

Aseguramiento de calidad: parte de la gestion de calidad que proporciona

confianza en el cumplimiento de requisitos.

Calidad: propiedad inherentes a un objeto que le confiere la capacidad para

satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Clase: categoria o rango dado a diferentes requisitos de calidad para productos,

procesos o sistemas.

Cliente: organizacion o persona que recibe el producto o servicio.
Control de calidad.- verifica el cumplimiento de los requisitos de calidad.
Defecto.- incumplimiento de un determinado requisito solicitado.

Disefio: conjunto de actividades que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas de un producto.
Eficacia.- es la realizacién y cumplimiento de las actividades requeridas.

Eficiencia.- es una relacion entre el cumplimiento de actividades y los recursos

utilizados.

Estructura organizacional: disposiciones al personal de responsabilidades,
autoridad y relaciones.

Gestidn de Calidad.- actividades que sirven para controlar y dirigir calidad en

una organizacion.
Informacion: conjunto de datos con algun significado.

Manual de gestion: documento que especifica el sistema de gestion de calidad

de una organizacion.

Mejora continua.- actividades recurrentes que aumentan la capacidad del

cumplimiento de los requisitos de calidad.
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Organizacion.- es el conjunto de personas e instalaciones que tienen

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Planificacion de la calidad.- es una parte de la Gestion de calidad que establece
los objetivos de la calidad y procesos necesarios para el cumplimiento de
objetivos de calidad.

Proceso: es un conjunto de actividades interrelacionas que permiten

transformar entradas en resultados.

Sistema de Gestion de Calidad.- conjunto de actividades que interactian entre
si para cumplir objetivos establecidos y controlar la calidad en una

organizacion.
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Encuesta aplicada al personal de la empresa Gyba Medica, para determinar el nivel
satisfaccion en su lugar de trabajo.

1. ¢Considera que la empresa le brinda estabilidad laboral?
Si
No

2. ¢Cree que en la empresa se fomenta el compafierismo y la union entre los
trabajadores?
Si
No

3. ¢Considera que la empresa le brinda un ambiente laboral?

MUY AGRADABLE D
AGRADABLE

POCO AGRADABLE

NADA AGRADABLE

4. ¢Considera que las herramientas e insumos de trabajo son adecuados para

desarrollar sus tareas?

Si

NO t ]

5. ¢Cree usted que recibe un justo reconocimiento de su labor en la empresa?

Si

NO ———

6. ¢Laempresa brinda capacitaciones a los empleados?

Si
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No

¢ Considera que la empresa tiene en cuenta las opiniones y sugerencias de

los empleados, en la toma de decisiones?

Si

No t ]

¢ Considera que a través de sus logros en el trabajo, tiene la posibilidad de

crecimiento en la empresa?

Si

NO ———

¢A recibido usted sus dias de vacaciones como lo dispone la ley?

Si

NO t ]
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ANEXO 2

Encuesta telefénica realizada a los clientes de Gyba Medica, para determinar su

nivel de satisfaccion con el servicio prestado.

¢ Los pedidos son entregados a tiempo?
¢La documentacion entregada es completa?

6
1.
8. ¢El servicio de entrega es bueno?
9

¢ Los productos recibidos cumplen con los requisitos de calidad?
10. ¢La atencion prestada por los vendedores es buena?

ANEXO 3

Programa de Capacitaciones para el personal de Gyba Medica 2014

Nombre Curso Institucion | Duracidén Fecha Costo
Sistema de Geston de Calidad 29+ 30
Javier Apolo Requisitos de la norma IS0 S5GC 16 Horas : 540
Manuel Vargas 90012008 snero
Patricia Gonzalez
Javier Apolo Formacion de Auditores 25,26y 27
Manuel Vargas S5GC 24 Horas T 475
— Internos de febrero
Patricia Gonzalez
Conocimiento y aplicacion de 3.4y5de
Todo el personal | Normas 15090012008 | Q|24 Horas |marzo 600,00
1.615,00
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PROCESO DE
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CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
RECURSOS INDICADORES
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CAPITULO 1: INFORMACION DE LA EMPRESA

1.1.  Introduccion

1.2.

La Empresa GYBA MEDICA es una distribuidora de medicamentos para uso humano,
que ha venido trabajando desde el afio 2003, es una empresa familiar y con el paso de
los afios el Estado ecuatoriano se ha convertido en su Unico cliente, captando el 100%
de sus ventas. Esto debido a que los ultimos 5 afios se ha enfocado en la
comercializacion a traves del Portal de Compras Puablicas, logrando asi un notable

incremento en su nivel de ventas a nivel nacional.

Datos de la empresa:

RAZON SOCIAL Apolo Apolo José Gonzalo
NOMBRE COMERCIAL GYBA MEDICA

RUC 0701189359001

DIRECCION Marianitas, Vancouver L8-1y Calle D
TELEFONOS 02-2063270

ACTIVIDAD PRINCIPAL Comercializacién de medicamentos
N° DE TRABAJADORES 10
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1.2.  Estructura organizacional

La empresa GYBA MEDICA se encuentra estructurada de acuerdo siguiente

organigrama

GERENTE GENERAL
GOMZALO APOLO

RESPONSABLE
CALIDAD

DANIEL APOLOD

RESPONSABLE
FINAMNZAS

WARIANA AREVALO

RESPOMNSABLE
VENTAS

JAVIER APCLO

RESPONSABLE DE
ADQUISIONES

FMAMUEL VARGAS

RESPONSABLE
BODEGA

OSCAR FUERTES

RESPONSABLE DE
RRHH

PATRICIA GONZALEZ

AREA COMNTABLE

AREA DE VENTAS

AREA DE
ADQUISICIONES

1.3. Misidén

Gyba Médica comercializa productos farmacéuticos de consumo humano de alta
calidad, encaminando siempre las actividades de la empresa a las necesidades
patoldgicas contemporaneas y de salud de la poblacion, de la mano de una vanguardia
constante de los avances tecnoldgicos y cientificos de la industria a nivel mundial.

Garantizando la rentabilidad necesaria que le permita un crecimiento sostenido y la

inversion social y ambiental en el pais.

1.4 Vision

Posicionar la organizacién al 2017, como la farmacéutica con mayor crecimiento a

nivel nacional y latinoamericano, garantizando una contribucion ética y solidaria con

la poblacion y fraterna con el medio ambiente.
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1.4. Valores

- HONESTIDAD.- Esta se ve reflejada en el fiel compromiso de la empresa para con
todo el ambiente que le rodea, con productos de efectiva accion terapéutica para sus
clientes y médicos prescriptores, remuneraciones justas y reconocimientos al trabajo
de cada colaborador, cumplimiento puntual de obligaciones con terceros y

transparencia de acciones en general.

-CALIDAD.- A través de una cadena de valor horizontal y vertical la empresa se
abastece de materias primas, excipientes, insumos, material de empaque y productos
terminados de calidad, a la vez fabrica sus productos en plantas de manufactura con
certificacion 1SO, sus procesos logisticos, administrativos y comerciales son
direccionados bajo la normativa de manuales pres establecidas en funcién de la

competitividad mundial y de referentes de excelencia.

- RESPONSABILIDAD SOCIAL.- El enfoque comercial de nuestra empresa no dirige
sus esfuerzos de ninguna manera tan solo a encabezados econémicos y réditos para
sus socios. Nuestra labor es principalmente la de brindar salud y bienestar a la
poblacién en general, por medio de la comercializacién de medicamentos a precios
justos y accesibles. Consideramos también que los problemas sociales de la
poblacion parten de la falta de educacion, por esto somos consecuentes con la sociedad

y colaboramos con la creacion de centros de estudio y preparacion a nivel nacional.
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CAPITULO 2: ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

2.1. Alcance

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad es la “Comercializacion de

Medicamentos Genéricos y de Marca de consumo humano”

2.2.  Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad excluye los siguientes puntos:
e (7.3) Disefio y Desarrollo.-la empresa no realiza innovacion del sisefio o

desarrollo del producto.

e (7.5.2) Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del servicio.-
debido a los controles establecidos, permite que el producto pueda verificarse

en sus diferents etapas.

e (7.5.4) Propiedad del cliente.- la organizacion no tiene bajo su control bienes

que sean propiedad del cliente.
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CAPITULO 3: POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

3.1. Politica de calidad

Gyba Médica es una empresa que mediante el trabajo de un grupo de personas
comprometidas a desempefiar sus funciones con los mas altos estandares de calidad y
enfocada en la mejora continua de sus procesos, busca satisfacer la demanda de
productos farmacéuticos de consumo humano por parte del Estado Ecuatoriano, y asi

aportar a la satisfaccion sus clientes internos y externos.

3.2. Objetivos de calidad

Incrementar las ventas en el mercado en un 20%.

Incrementar el nUmero de procesos de ventas a participar en un 20%.
Incrementar la rentabilidad de la empresa en un 10%.

Incrementar el nUmero de mejoras en la empresa.

Brindar una capacitacion permanente a los empleados.

<N S N XX

Incrementar la satisfaccion a los clientes.
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CAPITULO 4: DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Mapa de procesos

PROCESOS

ESTRATEGICOS

PROCESOS
CLAVES

PROCESOS DE
APOYO

——r ===

MAPA DE PROCESOS GYBA MEDICA

GESTION
GERENCIAL

GESTION DE
CALIDAD

CLIENTE
NECESIDADES

GESTION DE
VENTAS

GESTION DE

GESTION DE CLIENTES

ADQUISIONES

BODEGA SATISFACCION

GESTION DEL

TALENTO
HUMANO

GESTION
FINANCIERA
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CAPITULO 5: ANEXOS

5.1. Caracterizacion de procesos

Anexo

Proceso

[a—

Caracterizacion Proceso Gestion Gerencial

Caracterizacion Proceso Gestion Financiera

Caracterizacion Proceso Gestion de Ventas

e | Lad |

Caracterizacion Proceso Gestion de Adquisiciones

Caracterizacion Proceso Gestion de Bodega

Caractenizacion Proceso Gestion del Talento Humano

b | S| L

Caracterizacion Proceso Gestion de Calidad

5.2.  Procedimientos Obligatorios Norma ISO

Anexo Procedimientos Norma ISO
& |Control de los documentos
9  |Control de los registros de calidad
10 |Auditorias Internas
11 |Control del producto no conforme
12 |Acciones correctivas v preventivas
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5.3. Diagrama de Flujo de los procesos

Anexo

Diagramas de Flujo

13

Flujograma Proceso Gestion de Ventas

14

Fhijograma Proceso Gestion de Adquisiciones

15

-

Flujograma Proceso Gestion de Bodega

16

Flujogama Proceso Gestion Gerencial

17

Flujograma Proceso Gestion de Calidad

18

Fhujograma Proceso Gestion del Talento Humano

19

Flujograma Proceso Gestion Financiera
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Anexo 1. Caracterizacion Proceso de Gestion Gerencial

PROCESO DE GESTION GERENCIAL

Administrar de forma eficiente los recursos econdmicos y humanos de la empresa de forma planificada y organizada de

OBJETIVO acuerdo a las politicas establecidas.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Ley Organica de Contratacion Publica Actas de reunion
Codigo de trabajo
Manual de procedimientos
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Gestionar relaciones publicas con el entorno
Clientes Documentos de la empresa. Permisos Todos los procesos
Todos los procesos |Informe de ventas Convocar reuniones Certificados
Informe financiero Analizar informes Contratos

Informe de bodega

Realizar tramites

Adjudicaciones

Evaluacion de la situacion

Licitaciones de la empresa
RECURS05 INDICADORES
Gerente General Computador % de Objetivos cumplidos
Documentacion
Vehiculo

Anexo 2. Caracterizacion Proceso de Gestién Financiera

PROCESO DE GESTION FINANCIERA

Administrar efici los recursos financieros y econdmicos de a empresa con un sistema contable acorde alas
OBJETIVO necesidades de la empresa.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Normas NIIF-NEC Facturas
Estados de cuenta bancarios Notas de crédito
Manual de procedimientos Retenciones
Régimen tributario Comprobantes de Ingreso y Egreso
Codigo de trabajo Estados de Situacion Financiera
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Todos los procesos |Facturas de compra Contabilidad Retenciones Todos los procesos

Informacién contable

Declaracion de impuestos

Pago de obligaciones

Retenciones

Verificacion documentos contables

Flujo de caja

Notas de crédito

Elaboracidn Flujo de caja

Informes financieros

Ingresos - egresos

Realizar informes

Reporte de cartera vencida

Pagos a proveedares

Cheques y transferencias

RECURS0S

INDICADORES

Responsable Financiero

Computador

% cobros pendientes (cartera vencida)

Contador

Documentos

Sistema contable
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Anexo 3. Caracterizacion Proceso de Gestion de Ventas

PROCESO DE GESTION DE VENTAS

Incrementar las ventas al mercado institucional, con una adecuada ejecucion y planeacion de procedimientos para

OBJETIVO captar mayor nizmere de adjudicaciones.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Ley Organica de Contratacion Publica Factura
Certificado Sanitario de Provision de Medicamentos Notas de crédito
Documento de Fijacidn de precios Ordenes de compra
Documento de Buenas Précticas de Manufactura Nota de Pedidos
Documento 1SO Acta de adjudicacion
Manual de procedimientos
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Invitaciones procesos
Clientes de subasta Elaborar ofertas técnicas de licitaciones Oferta Gestion de bodega
Solicitud de proformas Elaborar proformas Proforma Cliente
Realizar subastas y negociaciones Factura - guia de remision
Elaborar informe de ventas Informe de ventas
RECURSOS INDICADORES

Responsable de ventas

Computador-impresora-teléfono

% procesos ganados

Augxiliar de ventas

Software de la empresa

% ventas totales en el mercado

Documentos- suministros de oficina

% ventas productos estratégicos

Anexo 4. Caracterizacion Proceso de Gestion de Adquisiones

PROCESO DE GESTION DE ADQUISIONES
Asegurar la continuidad de las adguisiones que requiere la empresa, con los proveedores acordados, manteniendo los

OBIETIVO costos utilizados en las ventas.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Manual de procedimientos Listados de medicamentos por proveedor
Ordenes de compra
PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Cliente Lista de proveedores Realizar pedidos a proveedares Ingreso producto- factura |Gestion de bodega

Gestion de Ventas |Orden de compra

Verificacion de precios

Adjudicaciones

RECURSOS

INDICADORES

Responsable de Adquisiciones

Computador-impresora

% cumplimiento de pedidos

Bodeguero

Suministros de oficina

% cantidades recibidas
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Anexo 5. Caracterizacion Proceso de Gestion de Bodega

PROCESO DE GESTION DE BODEGA
Administrar de manera eficiente las mercaderias en bodega a su cargo, despachando correctamente los pedidos, dando la

OBJETIVO satisfaccion del cliente.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Manual de procedimientos Orden de pedido realizado al proveedor
Buenas practicas de almacenamiento Orden de compra cliente
PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Proveedores Factura compra Recepcion pedidos, conteo Almacenamiento Clientes
Gestidn de

adguisiciones Guia de remision Preparacion de pedidos a clientes Pedido completo Despacho courier

Notas de entrega

Ordenes de compra
clientes

RECURS0S INDICADORES

Responsable de bodega Suministros de oficina % entregas

Cajas de cartdn % de devoluciones

Coolers

Anexo 6. Caracterizacion Proceso de Gestién del Talento Humano

PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Desarrollar y mantener un recurso humano altamente capacitade y motivado que permita alcanzar el logro de objetivos

OBIETIVO planteados.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Codigo de Trabajo Registro de control de asistencia
Manual de procedimientos Registro de capacitaciones
Formato de roles de pago
PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Carpetas

documentacidn Avisos de entrada-salida-

Todos los procesos personal Ingresos de entrada y salida al IESS actas de finiguito Todos los procesos

Evaluacidn aplicada Generacion de planillas para pago Planillas mensuales

Reguerimiento de

personal Verificacion de documentos del personal Archivo del personal

Elaborar roles de pago Roles de pago

Control de asistencia y

Elaborar registro de asistencia del personal atrasos

Coordinar capacitaciones. Capacitaciones

RECURSOS INDICADORES

Responsable del Talento Humano

Computador-impresora

% capacitaciones dadas

Suministros y materiales

% atrasos y faltas
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Anexo 7. Caracterizacion Proceso de Gestion de Calidad

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

Mejorar el desarrollo de los procesos de la empresa, empleando las heramientas ad, das que le permitan el logro de los
OBJETIVO objetivos, mediante un seguimiento y mejoramiento continuo.
CONTROLES
BASE LEGAL/DOCUMENTOS FORMATOS/REGISTROS
Normas IS0 9001:2008 Actas de reunidn
Control de documentos Registro de acciones correctivas y preventivas
Control de registros Formato de no conformidades

Control de no conformidades

Auditorias internas

Acciones preventivas

Acciones correctivas

PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Todos los procesos |Registros Andlisis de registros Acciones correctivas Todos los procesos
Informes Evaluacion de informes Acciones de mejora
Indicadores Control de cumplimiento de indicadores.  |Documentos/registros
Control de documentos
RECURS0S INDICADORES
Responsable de calidad Computador-impresora % producto no conforme
suministros de oficina % acciones correctivas
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Anexo 8. Control de Documentos
Responsables Responzable de Calidad Gerente General
Departamentales
NI

Td=ntificar documentos

Solicitr cambio da
drvremenine

el dorvenantn

¥

| Crear documenios |

¥

| Ravizxr dooumenios |

¥

LizE masstra de

+ Identificer 12 necasided

NGO

dooEnentos

Envzher & zolicind da

ramtrin

+

Controlzr doommenios

¥
Listz masstrade
dooEnenios

—\—\_,—I—'_'_'_'_'_

!

Td=ntificar documeantos
nheanlsine

+

Distribuir doosmenios
et e

Iifiormar 2 perzonzl
sfecedoda] cambiods
donEmenios

AmEwaie = facil
dizponibilided da &
o entacion

s,
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Anexo 9. Control de Registros
Responsables de Calidad Gerente General

INIZIO

Id=ntifice los ragisos ik

v

Feglmening
procedinisntos, lisk
mzsila

Controlar los regatioe

|

Disferminzr o] descars
de los r2Eistioe
ovhrrd s

Diescarer los razizios L

l

Bevize ragistoe pars
zohulizarlos
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Anexo 10. Auditorias Internas

Beszponszables de Calidad Anditor Interno

INICTO:

Elzborar programas
znmelesds audiorzs

'

Elborar plands

Epmcionds 1z
T i
it B Tt TR A
Diocumentzcion de 12
Sepuimisnio de audilodia inerna
auditore —
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Anexo 11. Producto No Conforme

Derartamentalss

Besponzables Besponzable de Calidad

Gerenfz General

INICTCr

Identificar producto no
conforme

1

Fegis Ir-_rT]:mduc o no
coniorme

Tratmisnto del
producto no conforms

1|

T
Tomar acciones

correctivas

mejor

preventivas ¥ da 2l traemiento

Feslizer =do del
producto no conforme

'

Consalider producios
N0 oiformes ¥
presnErlos zla
Garenciz

=viss informs
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Anexo 12. Acciones Correctivas/Preventivas

Responsables Departamentales Responsable de Calidad

ICTO

Revizion de problamz
=2l o potencizl
detartzdo

¥

Ceterminer k= causz de . —
s i peenie 7]
mejorz datecEds Codfachve [/ prenveniva
- -4' [mplementr
Cofraccion

|
NO

sI
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Anexo 13. Proceso de Gestion de Ventas
Proceso de Ventas
Responsable de

Responsable de

Ventas

Asistente de Ventas

Recursos Humanos

Planificar y liderar el
equipo de ventas.

!

Mativar al personal
de ventas.

¥

Solicitar

capacitacionesy
seminarios.

Evaluarsolicitud y
aprobar.

i

Controlar el estado
delos procesos
participad os.

¥

Verificar existencias
y precios de los
productos con los
proveedores

NMonitorear el .
cumplimiento delas [
tareas d el drea.
Realizar procesos de
N subasta, infimas
» .
cuantias y
cotizaciones.
Verificar la
documentacion
enviada en los
procesos o o
proformas.
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Anexo 14. Proceso de Gestion de Adquisiones

Proceso de Adquisiciones

Responsable de Responsable de Ventas

Adquisiciones

Realizar pedidos a
proveadores.,

¥

Ordenes de compra,
pedido o listadode

proceso ganado.

¢

Recepcidn de g Confimmacion
»
factura. precios acordados.

ngresar
productos al
sistema.

Control de tiempos

Solucionar con

proveedor.
dedespachos
Comunicar Analizar proveedor
cambios alterno y consultar al
P
necesarios de cliente
proveedor

Pedido a nuevo
proveedor. —

MNotificar cambios y
devoluciones de
producto.

'

Controlar canjes y
Motas de crédito
pendientes.

Y
Llegar a un acuerdo
con el cliente.
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Anexo 15. Proceso de Gestion de Bodega
Proceso de Bodega
Responsable de Bodega Responsable de
Adquisiciones

Recibir productos de
acuerdo a lo
requericdao.

'

Controlar recepcion
completa de
productos.

'

Comunicar novedades

en la recepcion de
productos.

Preparar y despachar

dentificar el errory
darla solucign

pedidos a
nstituciones.

Ordenes de compra,
pedidos y
ad judicaciones

H-E__HI#*”__

verificar fechas e
caducidad

'

Registro por lotes
recibidos

Recibiry registrar
devoluciones por

Comunica al
proveedor parala

h i

vencimientos cortos o
fala de rotacidn.

devolucidn.
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Anexo 16. Proceso de Gestion Gerencial

Proceso Gerencial

Gerente

hanual de
Funciones

Gestionar relaciones
publicas con el entorno
de la empresa

W

Tramites, permisos,
garantias, polizas

Presidiry convocar a

Memorandum, mails

Sugeririnversioness

SN NUSYoSs Negocios

Aprobacion

NO

Inwestigacion
oportunidades
exXpansion

W

Concretar negocios

W

Actas de adjudicacion,

negociaciones,

contratos
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Anexo 17. Proceso de Gestion de Calidad

Proceso de Calidad

Gerencia

Verificar
documentacion

presentada y autorizar
implantacion

Responsable de Calidad Todos los procesos
{ INICIO )
¥
Identificacion de
tareas
¥
Disefiar el Elaborar registros e
Sisterna de indicadores para
Calidad medirel
cumplimiento
Implementar el
™
sistema
Controlar el Aplicar acciones
cumplimiento de correctivas y de
tareas mejora continua
|
FIN 4
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Anexo 18. Proceso de Gestion del Talento Humano

Proceso de Talento Humanos

Responsable de Recursos Gerente

Humanos

verificar ingreso de los
empleados en el IESS,
Registro de contratosy
pago de planillas,

¥
Avisos de entrada, salida,

contratos, comprohante de
page de planillas.

Solicitar y archivar
documentacion del
personal.

'

verificar la

documentacion
completa del personal

¢

Pago de sueldos

¥
Registros deasistencia
delpersonal.

'

Control de atrasosy
asistencias del
personal

¥
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Anexo 19. Proceso de Gestion Financiera

Proceso Financiero

Responsable Financiera Contador

Registrarinformacion
financiera en el sistema: Registrar dedaracicnes de

Pmpuestos, asientos de diario

retenciones, roles de

pago, asientos d e diario. y condiliaciones bancarias.

¥

nformacion schre ingresos y

BEresos en cuentas
hancarias, Estados de

cuenta.
Verificar informacicn Revisar la correcta aplicacion
. Fl .
ingresada M de la normativa contable.
Preparar
informe
> financiero
X
Rectificar Definir

estrategias de

recuperacdion

de cartera.
1

Realizar flujo
de Caja
mensual.

¥

Presentar
informe

:
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