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RESUMEN

Debido a la alta competitividad y el crecimiento del mercado de salud, es de
gran importancia para la empresa SIMED S.A. mejorar la atencion al cliente
mediante la ejecucion de objetivos, y cumplimiento del mapa estratégico que
armonice la fidelidad de los compradores, ya que en este mercado las

buenas referencias abren la posibilidad de nuevos negocios.

Se realizé un analisis a fondo de la situacién actual del area de postventa de
la empresa mediante la implementacion del tablero de indicadores que
constituya una fuente de informacion concisa, veraz y de facil accesibilidad

para la toma de decisiones.

Los resultados que se obtuvieron luego de la aplicacion de los indicadores
reflejaron incumplimiento en los mantenimientos preventivos que deben ser
realizados por el equipo de soporte técnico, ademas el servicio de atencion de
llamadas no se abastece para todos los requerimientos de los clientes y se

requiere fortalecer las capacitaciones a los clientes.
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La aplicacion de los indicadores ayud6 a corregir los procesos criticos de la
empresa, los cuales se basan en mejorar el servicio de CALL CENTER, realizar
los mantenimientos preventivos para de esta manera disminuir los correctivos y
efectuar actualizaciones con respecto al funcionamiento de los analizadores

clinicos.



Vii

INDICE GENERAL

AGRADECIMIENTO ..ot e e e e e e eaa e e eanaeaees i
DEDICATORIA ..., ii
TRIBUNAL DE SUSTENTACION .....ocoviiiiiiiieceeeeee et ii
DECLARACION EXPRESA ..ottt v
RESUMEN ...t %
INDICE DE FIGURAS .......octiiiieieiieiieie sttt sttt Xi
INTRODUGCCION ..ottt sttt ettt ssesa e ssesa s ssenas Xiii
CAPITULO Lottt sttt nens 1
GENERALIDADES ... e e e e e e e e eaans 1
O I AN g (=T ot =Y (= ) (= U 2
1.2 Descripcion del problema ..........ccovvvvviiiiiiie e 3
1.3  Solucion del problema .........cccooeeeiiiiieiicei e 4
1.4  ODJetiVo GENEIAL.........oiiiiiii e 8
1.5 ODbjetivOS ESPECIICOS. ....uuuuuuui s 8
1.6 MetodOIOgia . ..cuuuuieee e 9
CAPITULO 2.ttt 12
MARCO TEORICO .....ooiiiiieiiieieteeie ettt 12
2.1 Tablero de Indicadores o Cuadro de Mando Integral...................... 14
2.2 Planificacion eStrat@giCa ........cooeeeeiiriiiiiieieeeeeeeeeeee e 17

2.3 Cuatro perspectivas en las que se basa el Tablero de Indicadores. 19

2.3.1 Recursos y Capacidades..........couuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 19
2.3.2  ProCes0S INTEIMOS........uuuiiiiiiiiiiiiiie e 21
2.3.3  ClONEES. e 22
2.3.4  Rendimiento FINANCIEIO.......ccoooieiiieieee e 24
CAPITULO 3.ttt 26

SITUACION ACTUAL oottt ettt e, 26



viii

3.1 DescripCion de la EMPresa.....ccoooeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 27
3.1.1 Historia de la emMPreSa........coooiieeiiiiiiiieeee e 27
3.1.2 Estructura de la organizacCion. ..........ccooeeeeiiieiiiiiieeeseeeeeseeesseeeeens 30
3.2 Servicio de POSt VENTA........ccooieiieieceeee e 32
3.2.1 Definicion del servicio de postventa ...........cccccceceeeeeeeeeeveeviiiinnnn 32
3.3 PrOCESOS CIMHCOS .....vvriiiiiieeiiiiiiii e e e e e 33
3.4 Situacion actual del servicio de postventa...........ccccoeeeeeevvieiiiiinnnnnnn. 36
3.4.1 Herramientas de Soporte de Postventa...........ccccoeeeeeeevvieivininnnnnn. 38
3.5 Determinacion del FODA ... 39
3.6 Infraestructura de Tecnologia de la Informacion............ccccccvvvvvnnnn... 41
CAPITULO 4.ttt 42
ANALISIS Y DISENO DEL TABLERO DE INDICADORES DE POSTVENTA
DE SIMED S A ettt e e e e e e aa e 42
4.1 Aplicacion de EStratégiCa..........ccceeeeeiiiiiiiiie 43
4.2  Objetivo de EStrategiCo........cccevveiiiiiiiiiiieee 45
4.2.1 Objetivos de la perspectiva de recursos y capacidades............... 46
4.2.2 Objetivos de la perspectiva de procesos internos. ...............cce..... 48
4.2.3 Objetivos de la perspectiva de cliente ...........ccooooovvviiiiiiiiiinneeeeee, 50
4.2.4 Objetivos de la perspectiva financiera...........ccccceeevveevivviiiieeeeeen, 52
G T \V = T T ST =Y =0 [[o o 53
4.4 Andlisis y Disefio del Tablero de Indicadores. .........cccccevvvviieeeeeenne. 56
CAPITULO 5.ttt 62
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LOS INDICADORES................. 62
5.1 Elaboracion de 10S iNdiCadOores............coouuiiiiiiiiieiieeieeiiiiieeee e 63

5.2  Plan de implementacion...........ccoovuuiuiiiiiii e 71



5.2.1 ReSPONSADIES.....cooiiiiiiiii e 72
5.2.2 Cronograma de implementacion...........ccoooeeeeieriieenieiseeieeeeeeeeeenn 73
5.3  Plan de Pruebas ..o 75
CAPITULO B ..ottt 83
ANALISIS DE RESULTADOS ......ocoioiiieeeieeteeeee et 83
6.1. Analisis de los resultados obtenidos............ccccvevveieeiiiniiiiiiieeeen 84
6.2. Indicador de Atencién y Soporte Telefénico de los Clientes............ 85
6.3. Indicador de Mantenimientos Preventivos. ...........ccooooeeeiiiniieiieeeennns 87
6.4. Indicador de Mantenimientos COrreCtiVoS...........cceeeeeeeieeiiieeiieinns 89
6.5. Indicador de Capacitacion TECNICA. ......cceeeeeeiiiiiiiiiiieee e 91

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ... 93



ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIA

ETL: Extraccioén, transformacién y carga.

SAP: Sistemas, aplicaciones y productos para procesamiento de datos.

SIMED: Empresa dedicada a la distribucion de insumos para laboratorios

clinicos.



Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura

Figura

Xi

INDICE DE FIGURAS

I Y/ =3 o T (o] [T |- 1SRRI 11
2.1 Cuatro perspectivas del Tablero de Indicadores.............ccccc...... 25
3.1 Sistema de gestion de calidad de SIMED..............ccooovvviiiinnnnn... 35
3.2 Infraestructura de tecnologia de la informacion...............c......... 41
4.1 Base para la perspectiva de innovacion y crecimiento .............. 50
4.2 Las claves de la perspectiva de clientes...........cccoeevvvviiinnneeeeee. 52
4.3 Mapa estratégico de SIMED S.A. ......ccooiiiiiiine 54
4.4 Mapa estratégico del area de postventa de SIMED S.A............ 55
4.5 Ficha del iNdiCadOor. ..........uuuuuiiiii s 56
4.6 Ficha indicador de atencion y soporte telefoénico..............ccce... 57
4.7 Ficha indicador de mantenimientos preventivos........................ 58
4.8 Ficha indicador de mantenimientos COrrectivos...............ccoeeeunnns 59
4.9 Ficha indicador de capacitacion teéCniCa ...........cccvevvvvvviieeeeeennnn. 60
5.1 Diagrama de base de datos de POSTVENTA ........cccovvieeeenn. 675
5.2 Cuadro de Diagrama ETL .......ccuuviiiiiiiiiiiiiiee e 65
5.3 Herramienta de disefio de informacion ...................eevvvvvevveennnnee. 66
5.4 Formato del INdiCador.............uuviviiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeieeeeeeeeeeeeeeeee 67
5.5 Indicador de Postventa Mantenimientos correctivos detallado .. 68

5.6 Indicador de Postventa Mantenimientos preventivos detallado . 69

5.7 Indicador de Postventa de Capacitacion detallado..................... 70
5.8 Indicador de postventa de CALL CENTER ...........ccovvvvviiiiinnnnnnn. 71
5.9 Cronograma de capacitaCion ...............ueeeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennn 71
6.1 Indicador de postventa de CALL CENTER ..........cccooeeeiiiiiiieennn, 86
6.2 Indicador de mantenimientos preventivos............ccceeeeeeeeeeeeennnnns 88
6.3 Indicador de mantenimientos COIrectivos...........ccoevvvveeeeeeeeeenennn. 90

6.4 Indicador de Capacitaciones de equipOS ...........uuvviiieeeeeereeennnnnns 92



Xii

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Indicadores del servicio de postventa ..............cceeeeeeeiiiiiiiiiiiiiineeeeeee, 6
Tabla 2 CapacCitaCiONES ........cccuuuiiieiiiiie e e e e e e e 73
Tabla 3 ACCESO0 al SISTEMA .........uiiiiiiiiie e 79

Tabla 4 Prueba del SISTEM@ ......ceeeeeeeeee e 80



Xiii

INTRODUCCION

El Tablero de Indicadores se constituye en un aliado para las empresas
alrededor de todo el mundo ya que garantiza que la misién propuesta se
cumpla, lo cual permitira alcanzar los objetivos. Se espera que con el
presente estudio y la aplicacion de sistemas, se mejoren los servicios en el

area de postventa de la empresa SIMED S.A.

El objetivo primordial es identificar errores que deben ser notificados al lider
del departamento postventa, para de ésta manera determinar el cumplimiento

de las estrategias a través de acciones especificas previamente establecidas.

El Tablero de Indicadores ayudara como herramienta de medicidbn que
finalmente concretard el cumplimiento de las estrategias. Antiguamente el
sistema de medicion se basaba en resultados tangibles como equipos,
mercaderias o inventarios, pero actualmente se valoran en mayor cantidad
los resultados que no son tangibles como el conocimiento y el desempefio

del personal.
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Ademas de los indicadores financieros, es importante utilizar indicadores de
otro tipo que sean de ayuda para dar mayor validez a las actividades de la

empresa en su servicio de postventa.

La mayor competitividad y los avances constantes en la tecnologia exigen
cada vez mas que en la empresa se conecten todas las areas hacia un solo
objetivo, que es el cumplimiento de la estrategia y que se comunique a cada

area los procesos que ayudaran a su implementacion.

El Tablero de Indicadores se fundamenta en cuatro perspectivas que son:
financiera, cliente, procesos internos y capacidad organizacional. Este
sistema se basa en el disefio de un mapa estratégico, ya que al desarrollar
este modelo las perspectivas van entrelazadas entre si, no son
independientes, por lo cual se puede iniciar actuando en cualquiera de ellas;

en este trabajo nos vamos a enfocar en la perspectiva de clientes para el
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area de postventa de la empresa SIMED S.A., que brinda servicios de ventas

de equipos e insumos medicos.

Se establecieron indicadores en los procesos criticos del departamento con
ayuda de la informacion registrada en el sistema de Postventa, se va a
utilizar la herramienta SAP BUSINESS OBJECT para realizar el analisis de la
informacion debido a las caracteristicas de portabilidad, seguridad y

escalabilidad.

Se realizo la aplicacion del sistema, previamente realizando pruebas con las
personas involucradas del area de postventa y finalmente, se incluyen las

conclusiones y recomendaciones obtenidas al terminar el trabajo.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

La empresa SIMED se enfrenta a entornos cada vez mas competitivos debido
al desarrollo de nuevas tecnologias vy la facilidad con la que se puede acceder
a la informacion de nuevos productos, el enfoque administrativo debe ir

innovandose para la solucion a los problemas.

La Era de la Informacion ha creado nuevos requerimientos para las empresas
por lo cual, las organizaciones que brindan servicio después de realizada la
venta, deberan adaptarse a éstos o seran superadas por la competencia cada

vez mas global e innovadora.



Para que SIMED desarrolle una ventaja competitiva debera realizar un analisis

del servicio de postventa, para elaborar nuevas estrategias para afianzar la

relacion con el cliente.

1.1

Antecedentes

SIMED es una de las empresas mas grandes en el area de distribucion y
servicios de insumos, equipos médicos y de laboratorio, tiene como
objetivo la mejora constante de sus procesos y servicio de postventa,

con el fin de alcanzar las metas organizacionales.

El servicio de postventa en SIMED se realiza después de la venta o
alquiler de un analizador clinico para las areas de hematologia,
bioguimica, inmunologia y bacteriologia, se establece como valor
agregado a la venta en el contrato, el mantenimiento preventivo y

correctivo de los analizadores clinicos para su funcionamiento optimo.

La aplicacion de los Tableros de Indicadores en la empresa SIMED es
una necesidad, puesto que existe una brecha entre la mision y el trabajo

gue se realiza cada dia con las visitas a los clientes.

Esta metodologia ayuda a identificar los procesos que debemos mejorar

en el area de postventa, mediante el uso de indicadores que son
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patrones para medir la eficiencia, eficacia y efectividad de las actividades

realizadas.

Descripcion del problema

Es importante definir o determinar los problemas que podrian originarse

luego de la venta, debido a que durante el funcionamiento de los

analizadores clinicos se pueden presentar fallas eléctricas, operativas y

mecanicas, causando lo siguiente:

Los resultados obtenidos de las muestras pueden estar fuera de los
rangos establecidos de control de calidad.

Debido a que no se hacen los mantenimientos preventivos a tiempo,
el analizador puede dejar de funcionar y no procesar las muestras
para la entrega de los exdmenes solicitados y a su vez el doctor no
podria dar un diagndstico oportuno a los sintomas de los pacientes.
Debido a que los Hospitales funcionan 24/7, sus procesos
operativos pueden haberse afectado, como consecuencia el mal
funcionamiento de los equipos clinicos.

Para el funcionamiento de los equipos es necesario tener los
reactivos Yy calibradores, que deben estar ingresados de acuerdo a
las recomendaciones establecidas por el proveedor. En caso de
realizar algun proceso inadecuado, en el registro de informacion, el

analizador clinico emite alarmas y no permite el procesamiento.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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Ademas el tiempo respuesta para la atencion a los problemas
reportados es un factor importante para el cliente, pues ayudan a crear
valor, o al contrario, destruirlo cuando no es oportuno causando los

siguientes casos:

e Los insumos de los analizadores clinicos que estan utilizando en el
procesamiento diario se desechan cuando han transcurrido 24
horas de no haber sido procesados.

e Las muestras no pueden ser procesadas a tiempo causando
alteraciones en los resultados.

e Se generan gastos extras que la empresa debe cubrir para derivar
las muestras a otro laboratorio ya que es necesario el analisis
inmediato de las mismas.

e Si los equipos no son reparados o sustituidos de inmediato se
genera insatisfaccion y se pierde la confianza del cliente en la

empresa.

Solucion del problema

La propuesta es implementar el tablero de indicadores (Balanced
ScoreCard — BSC) como herramienta de Gestion en la Planificacion
Estratégica de la empresa SIMED S.A., que es necesario para la
administracion eficiente y transparente del area de postventa, ademas,

entrega valor agregado a la empresa, porque son la imagen del servicio



al cliente y de referencia con los nuevos prospectos del mercado, para lo
cual, utilizaremos una herramienta que ayude a vincular los objetivos de
largo plazo con los de corto plazo, integrando las perspectivas internas,
financieras, procesos y del cliente; esto va a marcar una diferencia para

realizar una nueva negociacion.

Los indicadores son patrones para medir la eficiencia, eficacia, y
efectividad del servicio de postventa, por lo que al definir se deben
determinar también las metas a alcanzar de cada uno. A continuacion se

muestran algunos indicadores para el servicio de postventa.


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

Tabla 1 Indicadores del servicio de postventa

TIPO DE SERVICIO

INDICADORES

MANTENIMIENTO

e Indice de mantenimientos
preventivos.
e indice de mantenimientos

correctivos.

CALL CENTER

e Indice de casos solucionados.

CAPACITACION

e indice de evaluacién del

aprendizaje.

Realizado por: Leonela Correa Alvarez




Los beneficios mas destacados de la implementacion del tablero de

indicadores son los siguientes:

e Aumenta la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

e El cliente busca “negocios” y “servicio” oportuno, y a tiempo.

e Aparecen recomendaciones de clientes por “buen servicio”.

e Aumento en las ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran
mas dispuestos a comprar los otros servicios 0 productos de la

empresa.

Se establecera un repositorio histérico de la informacién analitica de la
operacion del  negocio, mediante  procesos de  Extraccion,
Transformacion y Carga (ETL), para generar Bases de Datos, el cual va
a servir para realizar un analisis grafico y claro de los indicadores de

postventa de la empresa.

Mediante el uso de la herramienta a implementar, el encargado de
dirigir el &rea de postventa, podréa revisar los resultados obtenidos de los
indicadores, para tomar decisiones que ayuden a dar un mejor servicio
al cliente y darle prioridad a los procesos criticos, asi se reducira el

numero de llamadas obtenidas a través del centro de llamadas.
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Objetivo General

Implementar el tablero de indicadores para el servicio de postventa de la

empresa SIMED S.A., dedicada a la venta de equipos e insumos para

laboratorios clinicos.

Objetivos Especificos

Describir el concepto del Tablero de Indicadores; haciendo
referencia a su vinculacién con la visién de cada una de las
perspectivas y metas estratégicas de la empresa.

Realizar un analisis de la situacion actual de la empresa SIMED
S.A., que permita identificar los procesos de mayor impacto
para mejorar el servicio de postventa.

Disefiar una herramienta gerencial como lo es el tablero de
indicadores, que permita comprobar que los resultados
obtenidos del departamento de postventa estén alineados a las
metas y objetivos de la empresa.

Describir el proceso de pruebas e implementacion del tablero
de indicadores de la empresa SIMEDS.A.

Realizar un analisis los resultados obtenidos en el tablero de

indicadores.
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Metodologia

La metodologia de la tesis se llevara a cabo mediante la consecucion

de las actividades que se puntualizan a continuacion:

Definir el marco tedrico de los conceptos del tablero de
indicadores y cuatros perspectivas en las que se basa.

Andlisis de la empresa SIMED para determinar los puntos criticos
dentro la compaiiia.

Realizar el levantamiento de informacion del area de postventa de
SIMED, desempefio y estructura.

Descripcién del mapa y objetivos estratégicos para el disefio del
tablero de indicadores, que se encuentren alineados con la visién
de SIMED.

Definicion de los indicadores del area de postventa de la empresa
SIMED para disefiar una herramienta gerencial para la toma de
decisiones.

Realizar la planificacion de las pruebas de los indicadores de la
empresa SIMED.

Plan de Implementacion de los indicadores que comprende
cronograma, capacitacion y andlisis de riesgo.

Efectuar el estudio de los resultados obtenidos.
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Es necesario conocer la mision y la vision de la empresa a la cual
aplicaremos el tablero de indicadores, en éste caso se trata de la
empresa SIMED. El conocimiento de estos aspectos es un punto inicial
necesario para la aplicacion del sistema y para identificar el problema y

la estrategia a utilizar.

Se realizara también el andlisis de las distintas perspectivas que
componen el tablero de indicadores para valorar el éxito de su aplicacion

con el paso del tiempo y disefiar un correcto procedimiento.

Como se mencionara mas adelante podemos definir que existe un
paralelismo entre la empresa y el individuo por lo cual el tablero de
indicadores permite la medicion de las caracteristicas de las personas
gue componen la empresa, en cada una de las cuatro perspectivas se
podra realizar la medicion y por lo tanto una evaluacion continua; en este

caso del area de postventa.

Es importante para el inicio de la aplicacion del tablero de indicadores se
realice un diagnostico de la empresa que permita conocer la situacion
actual. Luego de conocer cdmo se encuentra la situacion de la empresa,
es necesario identificar cuales son los procesos claves que llevaran a

SIMED alcanzar el éxito. Y finalmente, con el conocimiento de los
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procesos claves se podran definir los indicadores adecuados que
permitirdn medir las acciones realizadas y de esta manera desarrollar las

medidas pertinentes para su correccion o mejoria.

Diagnostico
institucional

Identificar
procesos claves

Definir los
indicadores

Figura 1.1 Metodologia

Realizado por: Leonela Correa Alvarez



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

La medicion del rendimiento del area de postventa es uno de los objetivos por
alcanzar de la empresa, debido a que desempefia un aspecto clave la mejora

del servicio al cliente para el cumplimiento de los objetivos de SIMED.

El marco tedrico es una descripcion detalla de los términos que seran utilizados
en proceso de implementacion. Lo constituye el concepto del tablero de

indicadores, planificacion estratégica y las perspectivas en que se basa.
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Durante mucho tiempo la medicion del rendimiento estaba centrada en los
indicadores financieros, en el transcurso del tiempo se ha detectado que
existen multiples variables cuya evaluacion y seguimiento son importantes para
el crecimiento de la empresa. Actualmente se ha demostrado que no basta con
el conocimiento exclusivo de los indicadores financieros ya que eso conlleva a
poner demasiado énfasis en el cumplimento de resultados a corto plazo,
mientras que el tablero de indicadores analiza las actividades realizadas en el
pasado y las nuevas estrategias desarrolladas que permitirdn alcanzar

resultados de éxito a futuro.

Se hace necesaria la utilizacion de otro tipo de indicadores no financieros
que se apoyen en los métodos del tablero de indicadores para de ésta
manera, definir una estrategia que determine resultados de éxito a mediano y

a largo plazo.

El tablero de indicadores permite a los directivos de la empresa determinar
los elementos importantes al desarrollar una estrategia de diferentes
maneras, puede ser conociendo los clientes que generen mayor valor,
conociendo la respuesta de los clientes a los productos en el area de

postventa innovando en sus Servicios y procesos.

El tablero de indicadores es una herramienta adecuada para que la empresa

desarrolle diferentes estrategias que ayuden a competir en el mercado y que
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consigan la satisfaccion del cliente mediante la determinacion del correcto

cumplimiento de las estrategias aplicadas por SIMED en el area de

postventa.

2.1

Tablero de Indicadores o Cuadro de Mando Integral

El tablero de indicadores fue desarrollado en el afio 1990 por los
profesores de la Universidad de HARVARD, Robert Kaplan y David
Norton. [1] Ellos creian que los indicadores financieros que tenian las
empresas en ese tiempo no eran efectivos para la medicion de las
empresas actuales. En sus principios se constituyd como un sistema de
medicion, pero con el transcurrir de los afos fue evolucionando hasta
convertirse en un sistema de gestion estratégica. Sus autores
plantearon que el sistema de indicadores es mas que un sistema de
medicidn, es un sistema administrativo que va dirigido a los gerentes

gue estan acostumbrados a estudiar el rendimiento de la empresa.

Robert Kaplan y Norton estaban convencidos que depender de los
indicadores financieros estaba afectando el crecimiento de la empresa.
Los investigadores llegaron a definir un modelo que reunia aspectos

de la cadena de valor.

En el transcurso de los afios, una gran cantidad de empresas

adaptaron el modelo de tablero de indicadores y obtuvieron resultados



15

positivos, convirtiendose en una herramienta de comunicacion de

estrategias.

El tablero de control se define como un sistema de control integral
basado en indicadores cuidadosamente seleccionados y derivados de
la estrategia organizacional. Los indicadores representan una
herramienta para los lideres de los departamentos debido a que
muestra, de manera continua, cuando la compafia y sus empleados
llegan a alcanzar los resultados que han sido previamente definidos en

el plan estratégico.

Los beneficios del tablero de indicadores se pueden resumir en los
siguientes: [2]
e Ayuda a alinear los indicadores estratégicos a todos los niveles
de la organizacion.
e Mejora la actualizacion y desarrollo de la estrategia.
e Ofrece a la gestibn una imagen grafica y clara de las
operaciones del negocio.
e Busca alcanzar metas organizacionales.
e Monitoriza las actividades realizadas en el area de postventa
para determinar si las acciones concretas ayudan a alcanzar los

objetivos.
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Es una herramienta para el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

Reduce la cantidad de informacion que se puede obtener de los
sistemas de informacion.

Ofrece un registro en donde consta el progreso de cada una de
las actividades.

Garantiza facilidades a la empresa al momento de la

implementacion de su estrategia.

El enfoque de medicion de desempefio del tablero de control esta

siendo utilizado por las organizaciones para cumplir con los procesos

administrativos criticos como son los siguientes: [3]

Planificar, establecer objetivos y alinear iniciativas estratégicas.
Clarificar y traducir la vision y la estrategia.
Mejorar la retroalimentacion estratégica y el aprendizaje

organizacional.

La filosofia en la que se basa el tablero de indicadores puede ser

descrita mediante dos afirmaciones: [4]

No se puede administrar algo que no se puede medir.

No se puede medir algo que no se puede describir.
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Las afirmaciones definen el reto que enfrentan las organizaciones al
ejecutar estrategias sin contar con alguna herramienta para traducirlas

en términos tangibles a nivel operativo.

Para lograr el éxito en la implementacion del tablero de control es
necesario tener el apoyo de los lideres de la empresa, quienes deben
de cumplir con lo siguiente: [5]
e Crear un modelo de tablero de control con sus objetivos
estratégicos.
e Educar al personal para que forme parte de la estructura
organizacional.
e Tener compromiso.

e Tener soporte tecnoldgico (software).

Planificacion estratégica

Un estudio adecuado del Sistema de Indicadores en relacion a sus
efectos es una forma eficiente de medir resultados. Es importante
conocer las cuatro perspectivas del Tablero de Indicadores para

determinar su cumplimiento y eficiencia.

Hay que conocer el entorno general en que se desarrollara el estudio

del Tablero de Indicadores, para que se puedan desarrollar acciones
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estratégicas al analizar los factores que los integran y asi llegar a un

diagnostico de las oportunidades de la empresa.

En el presente estudio se desarrollara un analisis interno para conocer
adecuadamente la realidad de la empresa SIMED, para tener éxito
depende en gran manera de las decisiones adecuadas que se tomen,
y para esto es importante contar con un Tablero de Indicadores que
muestre las falencias en cuanto a la aplicacion de sistemas en la
empresa. El sistema de indicadores provee una ayuda a la
organizacion para que ejecute la estrategia adecuada valorando

primero cuales seran los factores criticos de éxito para la empresa.

Para realizar una adecuada planificacion hay que tener en cuenta el
aspecto economico de la empresa, ademas del estudio del mercado al
cual van dirigidos nuestros servicios y los antecedentes o el
conocimiento de la satisfaccion de los clientes. Para lograr la vision y
los resultados que la organizacién busca alcanzar, es necesario que
todos sus colaboradores se vinculen hacia la estrategia. Para lograr
esto, se necesita de procesos de comunicacion en doble via, es decir,

entre gerentes, jefes y personal del area de venta y postventa.
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Cuatro perspectivas en las que se basa el Tablero de Indicadores

Las perspectivas estratégicas en las que se basa el Tablero de
Indicadores son cuatro, y éstas van destinadas a alcanzar los objetivos
gue se plantea la empresa a largo plazo.

El Sistema de Indicadores va a permitir la medicion de los resultados
en cuanto a la aplicacion de estrategias en la empresa y de ésta
manera darnos cuenta si estan funcionando de manera adecuada. [6]

Para ésta medicion las perspectivas a considerar son:

e Recursos y Capacidades.
e Procesos Internos.
e Clientes.

e Rendimiento Financiero.

2.3.1 Recursos y Capacidades

Es muy importante que se dé una mejora en los recursos con
los que cuenta la empresa, los cuales muchas veces no son
medibles, pero al enfocarse en éste aspecto se dara un mayor
desempefio en los procesos internos, aumentara la satisfaccion
del cliente y de ésta manera el aspecto financiero. La empresa
debe ser apta para innovar y superarse debido a la creciente

competencia.
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Es necesario disponer de productos con capacidades mayores
y que tengan mayor atractivo. Aqui se incluye el entrenamiento
de los empleados para desarrollar de mejor manera su labor,
también la autoevaluacion y el auto mejoramiento de la
empresa. Se hace de gran valor que los trabajadores se

encuentren inmersos en un aprendizaje continuo.

Segun Kaplan y Norton existen tres principales categorias de
variables en cuanto al aprendizaje y crecimiento, las cuéales son:
[7]
e Las capacidades de los empleados.
e lLas capacidades de los sistemas de
informacion.
e Motivacion, delegacion de poder y coherencia

de objetivos.

Kaplan y Norton en su estudio concluyeron que “aprendizaje” es
mucho mejor que “entrenamiento”. Debido a esto los recursos y
capacidades de la empresa juegan un papel muy importante y

son considerados un activo de la empresa.
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2.3.2 Procesos Internos

Se basa en procesos nuevos que vayan a crear propuestas
adecuadas y tentativas para darlas a conocer a los posibles

consumidores.

Los procesos que realiza la empresa han de evaluarse y
estudiarse minuciosamente para de ésta manera garantizar la

satisfaccion de nuestros consumidores.

Al medir ésta perspectiva se determinara la labor realizada por
los jefes y administradores, qué tan bien esta funcionando el
negocio y si los servicios ofrecidos concuerdan con los
requerimientos del cliente. Los procesos internos deben
disefiarse por quienes los conozcan adecuadamente. Es
importante desarrollar estrategias que nos ayuden a

destacarnos como empresa en el mercado.

Los procesos internos se inician con el periodo de innovacion
en que se identifican las necesidades de los clientes a mediano
y largo plazo, desarrollando medidas para satisfacer éstas
necesidades. Luego siguen los procesos operativos que se
basan en la produccion y distribucion de los productos

desarrollados hacia los clientes; y finalmente el servicio de
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postventa que son el soporte y mantenimiento que seran de

gran valor luego de la venta.

Debe haber una organizacion de primera calidad para asi

satisfacer al cliente y de ésta manera los objetivos financieros.

Clientes

Ademas del ambito financiero la empresa esta dedicada a servir
a un sector de personas las cuales se constituyen en clientes,
cuya satisfaccion va a dar como resultado una retribucion
financiera para la empresa. La satisfaccion de los clientes es lo

principal para asi conseguir un optimo rendimiento financiero.

Dar un buen servicio al cliente es de gran importancia y es la
base para que SIMED permanezca en el mercado tan

competitivo en el cual nos encontramos actualmente.

El cliente siempre espera que se le den productos de Optima
calidad, que tengan un precio adecuado a sus ingresos, gue
sean entregados a la fecha acordada y que tengan un buen
rendimiento; esto Ultimo sera evaluado claramente en la etapa
de postventa al determinar la satisfaccion del cliente ante un

adecuado rendimiento.
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Al desarrollar ésta perspectiva se incluyen diferentes objetivos
como la satisfaccion del cliente, la rentabilidad del cliente, la
retencion del cliente, la adquisicion de nuevos clientes y la

cuota que se aplique en el mercado.

Se incluye el estudio de los factores o indicadores que son
criticos para que nuevos clientes busquen nuestros servicios o
para que los clientes que ya tenemos permanezcan fieles a la
empresa. Los clientes siempre buscaran un proveedor que sea
capaz de satisfacer todas sus necesidades y cumpla sus

expectativas.

La satisfaccion del cliente es un indicador principal, si los
clientes no se encuentran satisfechos con nuestros servicios
van a buscar a otros proveedores que si cumplan con sus
expectativas, lo cual conlleva a la futura declinacion de la

empresa.

Esta perspectiva permite a la empresa desarrollar una
adecuada estrategia hacia los clientes, basada en los
Indicadores de lo que ha dado resultado en el pasado y asi

desarrollar estrategias a futuro.
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2.3.4 Rendimiento Financiero

La perspectiva financiera es la que finalmente determinara el
exito o fracaso de las estrategias desarrolladas en una
empresa. El indicador financiero resulta demasiado valioso ya
que es facilmente medible y asi determinamos adecuadamente
qué acciones que se han aplicado han sido las adecuadas y
qué acciones deberan implementarse a futuro para aumentar

las posibilidades de éxito.

Aqui se determinara qué es lo que esperan los consumidores y
si la empresa esta recibiendo un rendimiento adecuado. Es
importante el rendimiento financiero, pero no debe ser la Unica
perspectiva estudiada, sino también las demas ya que van en
conjunto y si no se hace de ésta manera habra una situacion

desequilibrada.

Esta perspectiva financiera indica si la estrategia desarrollada
por la empresa y la ejecucion de la misma ha sido adecuada y

ha dado un buen rendimiento.

Podemos notar asi que las cuatro perspectivas se combinan y
se desarrollan en una interaccién consecuente, siendo asi que
el adecuado desarrollo de una llevara a alcanzar el éxito de la

otra. [8]
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Se sigue wuna secuencia légica entre los recursos y
capacidades, que llevaran a desarrollar adecuados procesos
internos, los cudles a su vez servirdn para la satisfaccion del
cliente y como consecuencia un adecuado rendimiento

financiero.

Asi notamos una relacion de causa — efecto, ninguna de las
cuatro perspectivas trabaja de manera independiente, sino que
se puede iniciar actuando en cualquiera de las diferentes

perspectivas.

Figura 2.1 Cuatro perspectivas del Tablero de Indicadores

Realizado por: Leonela Correa Alvarez



CAPITULO 3

SITUACION ACTUAL

Este capitulo esta destinado a realizar un analisis de la empresa, determinando
sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades mediante la elaboracion

de un estudio minucioso del ambiente interno y externo.

Para la implementacion del tablero de indicadores, se realiza un analisis de la
situacion actual del area de postventa, procesos criticos que afectan el

desempeiio de sus funciones.
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Llegando asi a determinarse las estrategias FODA vy las necesidades tanto del
cliente como de la empresa en el adecuado desarrollo de sus procesos
internos. Se intenta también mediante el andlisis llegar al conocimiento del
estado actual del mercado y sus valores para asi definir costos, competitividad

y desarrollar oportunidades de optimizacion.

3.1 Descripciéon de la Empresa

3.1.1 Historia de la empresa.

Desde hace 28 afos SIMED S.A. provee herramientas de
tecnologia de punta a los profesionales médicos, laboratorios

clinicos, bancos de sangre y hospitales en el Ecuador.

La empresa cuenta con tres oficinas localizadas en las ciudades
mas importantes del pais: una matriz en Quito y dos sucursales
en Cuenca y Guayaquil, con la intencion de conseguir una
cobertura en el mercado nacional. [9] Actualmente, es una de las
empresas mas grandes en el area de comercializacion y servicios

de insumos y equipos médicos y de laboratorio.

Actualmente, la empresa SIMED se dedica a la distribucion de
equipos e insumos que seran utiles en las diferentes areas

médicas, contando con dos lineas:



Linea Diagnéstica

Linea

Banco de Sangre.
Biologia molecular.
Citometria de flujo.
Coagulacion.
Control de calidad.
Electroforesis.
Hematologia.
Inmunologia.
Microbiologia.
Patologia.

Plasma y Proteinas.
Quimica clinica.

Uroanalisis.

Médica

Autotransfusion.
Bioseguridad.
Infusion.
Intervencionismo.

Perfusion.

28
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Valores Corporativos

e Perseverancia: Es convertir lo imposible en posible,
marca la diferencia entre el fracaso y el éxito. Somos
firmes y constantes en todo lo que hacemos.

e Respeto: Nuestro éxito depende del respeto, confianza
mutua y trabajo en equipo. Somos fuertes cuando
consideramos a nuestros colegas y alentamos al maximo
el desarrollo de nuestras capacidades.

e Responsabilidad: Es tener la iniciativa de hacer lo que
nos corresponde a tiempo y de la mejor manera. Nos
comprometemos con Nosotros mismos y con los demas.
Respondemos por nuestras acciones con honestidad.

e Excelencia: No nos satisface nada que no esté hecho
con calidad. Nos arriesgamos un poco mas de lo que los
demas piensan que es seguro y esperamos mas de lo
gue otros suponen que es posible.

e Enfoque al cliente: Consideramos socios a nuestros
clientes y colaboradores. Nos esforzamos para que
nuestros socios tengan éxito. Tenemos éxito cuando

usted lo tiene.
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3.1.2 Estructura de la organizacion.

La estructura de la organizacién esta compuesta por:

e Gerente general: Se encarga de definir la estrategia
comercial y de la administracion general de Ila
organizacion, constituye la Alta Direccion de la
organizacion.

e Gerentes comerciales de Division: Ejecutan los planes
comerciales correspondientes a su Division.

e Gerentes de producto: Apoyan la ejecucion del plan
comercial y mantienen el stock adecuado de productos
por cada linea de producto asignada.

e Asesores comerciales: Atienden los requerimientos del
cliente.

e Area de postventa: Efecttan el mantenimiento de los
equipos a través de los ingenieros de campo; y el
asesoramiento y capacitacion a los usuarios del cliente a
través de los asesores de aplicaciones.

e Logistica: Realizan la importacion, recepcion,
almacenamiento y despacho de productos.

e Finanzas y contabilidad: Se encargan de la

administracion de la liqguidez de la compaiia,
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procesamiento y analisis de la informacién generada por
las transacciones propias del negocio.

Tecnologia de la informacion: Se encargan de
aprovisionamiento de hardware y software necesarios
para la administracion de la compainiia.

Asuntos regulatorios: Se encargan de la obtencion del
registro sanitario y vigilan cumplimiento de regulaciones
propias del area de la salud.

Talento humano: Proveen personal calificado para
ejecutar las distintas funciones dentro de la organizacion,
evallan el desempefio de los trabajadores y planifican la
capacitacion necesaria.

Desarrollo organizacional: Facilita la implementacion,
medicion y mejora de procesos y proyectos; como apoyo
a la ejecucion de las actividades de las distintas areas de
la organizacion.

Servicios generales: Realizan el mantenimiento de las

instalaciones de la organizacion.
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Servicio de Post Venta

3.2.1 Definicion del servicio de postventa

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para
satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una compra
regular o repetida.

Tipos de servicio de postventa.

Servicios técnicos:

Instalacion de equipos: colocar el analizador clinico en el
laboratorio en el lugar que cumpla con los requerimientos.
Mantenimiento preventivo: Servicio periddico planificado y
coordinado con los clientes que consiste en la revision en sitio
de los equipos y un conjunto de acciones gque se ejecutan para
su conservacion y normal funcionamiento.

Mantenimiento correctivo: Servicio especifico solicitado y
coordinado con los clientes que consiste en la revision y
conjunto de acciones necesaria para la reparacion y puesta en
normal funcionamiento de equipos que presentan alguna averia
o dejaron de funcionar.

Capacitacion a los clientes: realizar la explicacion del
funcionamiento de los analizadores clinicos y mantenimientos

diarios para mantenerlo operativo.
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Asesoria técnica: Recomienda con respecto al correcto uso

de control de calidad.

3.3 Procesos criticos

Los procesos realizados por la empresa SIMED se hayan agrupados

de la siguiente manera:

Responsabilidad de la direccién que incluye actividades relativas a:
e Planificacién estratégica.
e Disponibilidad de recursos asociados con gestion financiera.
e Cumplimiento de requisitos legales cuya responsabilidad

corresponde a asuntos regulatorios.

Procesos operativos (claves) son aquellos que producen y entregan
productos y/o servicios de los cuales dispone la empresa.

Correspondiendo a:

e Mercado.
e \Ventas.
e Postventa.
e Logistica.
El proceso critico de la empresa es el area de postventa en donde se

presentan los siguientes problemas:
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Cumplimiento de los mantenimientos preventivos: la empresa
debe de efectuar las recomendaciones técnicas de los proveedores
para el funcionamiento optimo de los analizadores clinicos. Por el
momento no se tiene informacion consolidada del cumplimiento.
Control de repuestos de los analizadores clinicos: en el caso de
alguna falla mecanica debe de existir stock de repuestos para la
reparacion. La importacion de repuestos y proceso regulatorios de
aduana pueden tardar varios dias.

Registro de llamadas del CALL CENTER: cuando se realiza la
llamada al CALL CENTER se registra la informacion en el sistema
pero no se realiza un analisis de la informacion registrada para la toma
de decisiones.

Analisis de las capacitaciones realizadas: después de la instalacion
de los analizadores clinicos, se realiza la capacitacion al personal
técnico. Es importante que la persona encargada realice las
calibraciones y control diario para disminuir los problemas de
funcionamiento.

Realizar seguimiento de las instalaciones realizadas: es importante
gue el lider del area de postventa obtenga informacion actualizada de
las instalaciones realizadas para la administracion del grupo de

trabajo.
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Proceso de gestion de recursos: permite determinar, proporcionar y

mantener los recursos necesarios (recursos humanos, infraestructura

y ambiente de trabajo). Estos procesos en SIMED corresponden a:

e Gestion de talento humano.

e Tecnologia de informacion.

e Procesos de medicion, andlisis y mejora que permiten hacer
seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer
acciones de mejora.

e Desarrollo organizacional.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE A“‘“’oﬂaﬂ*ﬂm'
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Figura 3.1 Sistema de gestién de calidad de SIMED

Elaborado por: SIMED
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3.4 Situacion actual del servicio de postventa

Actualmente la empresa se maneja con un adecuado servicio de
postventa el cual se encarga de la comunicacion con el cliente para de

ésta manera conseguir la satisfaccion de nuestros clientes.

El servicio de postventa debe encausar sus esfuerzos a corregir
posibles fallas de los equipos y servicio prestados por la empresa por
lo cual, debe contar con un personal altamente capacitado y que
desarrolle habilidades 6ptimas de comunicacion para tener una buena

relacion con nuestros clientes.

El area de postventa de SIMED esta conformada por:

e Coordinador de Ingenieria: Asegura con su equipo de trabajo la
instalacion o desinstalacion optima de los equipos, verificando y
probando su funcionamiento y de sus periféricos, coordinando con
los involucrados los trabajos requeridos y gestionando los recursos
necesarios, para lo que debe de afianzar el conocimiento de este
procedimiento al personal a su cargo, y ejecutar los cambios y
mejoras que se presenten.

e Coordinador de Aplicaciones: Apoya con su equipo de trabajo a
la instalacion optima de los equipos, realizando las actividades

requeridas, ejecutando la inicializacion y capacitaciéon técnica en el
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cliente, coordinando con los involucrados los trabajos requeridos y
gestionando los recursos necesarios, para lo que debe de afianzar
el conocimiento de este procedimiento al personal a su cargo, y
ejecutar los cambios y mejoras que se presenten.

Asesor de Aplicaciones: Ejecuta la capacitacion técnica de
acuerdo a la planificacion establecida, los lineamientos de este
procedimiento y los conocimientos técnicos a través de cursos,
manuales y su propias experiencias, coordinando adecuadamente
con las areas y el cliente, organizando la documentacion y logistica
necesarias y entregando los informes y retroalimentacion que
permita identificar mejoras en el proceso.

Ingeniero de Campo: Realiza el mantenimiento de los equipos de
manera adecuada y oportuna, ejecutando de manera planificada su
cronograma de trabajo brindando atencion eficiente vy
personalizada a las necesidades del cliente, para lo que debe
capacitarse en la parte técnica y en el servicio al cliente.

Lider de Postventa: Tiene la responsabilidad de analizar, mejorar
las actividades del area de postventa.

Asistente de Call Center: Brinda la atencion y soporte técnico
necesario al cliente a través de la linea telefonica o direccionando
sus requerimientos al area respectiva para que lo puedan ayudar o

planificando una cita para servicio personalizado, demostrando su
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servicio de calidad con amabilidad y mostrando empatia al cliente

antes sus necesidades.
3.4.1 Herramientas de Soporte de Postventa

Para la atencion al cliente y mejoras del servicio de postventa,

SIMED utiliza las siguientes herramientas:

Centro de Llamadas (CALL CENTER): Area para atencion de
llamadas constituida como centro de comunicacion y relacion
con los clientes que brinde el soporte oportuno y eficiente o el
direccionamiento adecuado para su atencion, a través de los
ndmeros 1800 484848 / 0987598486.

Sistema de Registro del Centro de Llamadas: Sistema de
informacion utilizado por el CALL CENTER para mantener el
registro y seguimiento de los casos que se necesite dar solucion
por el area de postventa ante los requerimientos de los
clientes.

Cronograma de Mantenimientos: Después de realizada la
venta se entrega al cliente el cronograma de los
mantenimientos preventivos para el perfecto funcionamiento

del analizador clinico.
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3.5 Determinacion del FODALa definicion de la matriz FODA constituye

la parte inicial en la determinacion del marco en el cual se desarrollara

la estrategia.

Identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas.

Amplia experiencia de todo el personal.

Infraestructura adecuada.

Comprobada calidad de los productos con gran competitividad a
nivel nacional.

Confianza entre los trabajadores que componen la organizacion.
Equipo de produccion entusiasta y con ideas actualizadas.
Portafolio de productos para las diferentes areas.

Representante de casa comercial con gran reconocimiento.

Oportunidades.

Clientes que estan a la busqueda de productos de calidad y que
tengan un precio accesible.

Segmentos de mercado que no se han explotado totalmente.

El &rea de mercado debe renovarse constantemente.

Gran demanda del sector de salud.



40

Debilidades.

Poco conocimiento del mercado.
Falta de difusion de los servicios de la empresa.
Constantes cambios en los cargos de los lideres de los

hospitales publicos.

Amenazas.

Creciente ingreso al mercado de nuevas empresas que ofrecen
los mismos servicios.

Alta competitividad con empresas de paises vecinos.
Importaciones.

Problemas politicos.

Esta determinacion es de vital importancia ya que permite conocer la

situacion en las que nos encontramos y permite aplicar estrategias

para guiar el accionar de los gerentes, siendo asi que se debera:

Emplear fortalezas para aprovechar las oportunidades.
Eliminar debilidades para aprovechar oportunidades.
Emplear fortalezas para anular las amenazas.

Eliminar debilidades para evitar amenazas.
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Infraestructura de Tecnologia de la Informacion

Para la elaboracion del tablero de indicadores del area de postventa
de la empresa se va a utilizar la herramienta SAP Business Objects
Business Intelligence, la plataforma es una solucion escalable, flexible
y de confianza para proporcionar informes eficaces e interactivos a los
usuarios finales para la ayuda en la toma de decisiones. Brinda a sus
usuarios de negocios el acceso a los conocimientos clave ofrecidos en
contexto con nuestra plataforma de Business Intelligence. Para
incrementar la capacidad de respuesta, reducir los costos de
Tecnologia de Informaciéon y ayude en la toma de decisiones en toda

Su organizacion. [12]
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Elaborado por: SAP

Para la implementacioén, la empresa SIMED adquirié un servidor para

el desarrollo de los indicadores.



CAPITULO 4

ANALISIS Y DISENO DEL TABLERO DE

INDICADORES DE POSTVENTA DE SIMED S.A.

En este capitulo vamos a realizar la formulacion del tablero de indicadores
para la empresa SIMED S.A. para lo cual es importante reconocer
adecuadamente el estado actual de la empresa y tener una adecuada

colaboracion de todos sus empleados en las diversas areas.

Para implementar un sistema en la empresa se requiere del conocimiento de

todas sus areas, su vision, mision, su FODA, sus procesos lo cual ya fue
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explicado en el capitulo anterior. La formulacion y disefio del tablero de
indicadores debe comenzar desde los mas altos niveles en la empresa, es
decir, en los gerentes y a partir de alli ser trasladado a las unidades de

negocios y equipos para luego llegar a todos los empleados.

De ésta manera notamos que el disefio y aplicacion del tablero de
indicadores se inicia desde los puntos mas altos en la empresa y va

decreciendo hacia todos los niveles.

El desarrollo de una misién y una vision adecuadas y eficaces, es muy
importante para la aplicacion del sistema ya que proporcionaran una ayuda
en el momento de la toma de decisiones ademas de una guia para

aprovechar los recursos de manera adecuada.

Y por ultimo, el conocimiento de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la empresa permite desarrollar los objetivos y planes

estratégicos adecuados para mejorar la situacion actual de la empresa.

4.1 Aplicacion de Estratégica

Se trata de integrar los objetivos estratégicos con las acciones
estratégicas a desarrollar para que de ésta manera se logre alcanzar

las metas planteadas.
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Hay que tomar en cuenta las cuatro perspectivas en que se basa el
tablero de indicadores y a partir de ellas desarrollar los objetivos y la

estrategia para su adecuada aplicacion.

Para la aplicacion estratégica se debera conocer los puntos clave que

se mencionan a continuacion:

o La estrategia que se aplicara.

. La forma de aplicacion de la estrategia.

. Los responsables de la aplicacion.

o Los recursos necesarios para la aplicacion de la estrategia.

. El tiempo que se debe programar hasta cumplir la estrategia.
. Los indicadores que mostraran el desempefio.

La accion estratégica estara orientada a alcanzar las metas y objetivos
estratégicos propuestos y todos los esfuerzos y medidas que se

apliquen estaran dirigidos hacia un mismo fin.

Para la aplicacion de la estrategia hay que desplegar todos los
objetivos estratégicos hacia toda la organizacion e ir implementando
acciones en todos los departamentos y cargos que constituyen la

empresa.
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Establecemos los objetivos especificos y de alli los indicadores, los
cuales deben ser monitoreados para velar por el avance vy

cumplimiento de la estrategia.

La estrategia a aplicar en este caso esta basada en desarrollar una
buena relacion con el cliente ya que de ello depende el avance o el
cierre de nuestra empresa. Entonces es importante asegurar la
satisfaccion del cliente y enfocaremos todos nuestros recursos en
alcanzar este objetivo, ya que mantiene una relacion de causa — efecto
con las otras perspectivas y al satisfacer al cliente, mejorara también el
estado financiero y el rendimiento tanto del personal como de los

procesos internos de SIMED S.A.

Objetivo de Estratégico

Se definirdn los objetivos, los cuales van a permitir que se logre
cumplir con la mision de la organizacion y daran las pautas para asi

alcanzar la visién que se ha propuesto.

El objetivo estratégico es la propuesta que se ha planteado, el fin que

se desea conseguir.
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Lo que se trata de conseguir es proporcionar objetivos estratégicos
para cada una de las perspectivas y que se logren reflejar en el

funcionamiento de la empresa.

En cada una de las areas se deben realizar acciones para llegar al
cumplimiento de los objetivos, el cual se pondra en evidencia mediante

los indicadores que se apliquen.

Los objetivos estratégicos se plantean tomando en cuenta las cuatro

perspectivas del tablero de indicadores, las cuales son:

e Recursos y capacidades
e Procesos internos
e Clientes

e Rendimiento financiero

4.2.1 Objetivos de la perspectiva de recursos y capacidades

Los recursos y las capacidades de todos los colaboradores de
la empresa son la base del mapa estratégico, ya que de éstos
depende que se logre cumplir las siguientes perspectivas. El
disefio del tablero de indicadores deber& poner especial énfasis

en verificar el cumplimiento de éstos objetivos.
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Los objetivos de la perspectiva de recursos y capacidades son:

Administrar los datos logisticos y ventas: crear una base de
datos mediante reportes de ventas que permita conocer la

situacion actual de la empresa.

Analizar el mercado: se debe conseguir que la empresa
obtenga informacion fiable y oportuna acerca de los clientes, lo
cual permitird que se tomen medidas acertadas en los procesos

internos que se desarrollen a largo plazo.

Realizar capacitacion y motivacion del personal: se debera
lograr que el personal esté convencido de que un buen
desempeiio en sus funciones estara directamente relacionado
con un impacto positivo en los resultados de la empresa y que
para que se de este buen desempefio, es de vital importancia
gue apoyen proporcionando ideas innovadoras y creativas
basandose en los recursos de cada uno y en los conocimientos
obtenidos, por lo cual los directivos deben proporcionar
capacitaciones y motivacion para que los empleados se sientan
parte importante del avance y desarrollo adecuado de la

empresa.
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4.2.2 Objetivos de la perspectiva de procesos internos.

Este tipo de objetivos son los que se relacionan con los
procesos que se desarrollan en la empresa. Se debe garantizar
el cumplimiento de estos objetivos para de esta manera

asegurar la calidad del servicio ofrecido.

Entre los objetivos planteados tenemos:

Mejorar la gestion de compras: es importante ya que si se da
una buena gestion, se podra obtener como resultado una
disminucién de gastos en el proceso de compras. Hay que
hacer una evaluacion de los proveedores y programacion de las
compras a realizar debido a que los reactivos y equipos clinicos

son importados.

Deberan colaborar tanto empleados como empleadores
proporcionando informacion de los materiales y recursos que
necesitan ser comprados. Ademas se debera crear una base de
datos organizada que contenga informacion acerca de los

proveedores lo cual facilitara la labor de compra.

Mejorar la entrega de los productos: debido a que los

clientes se encuentran en todo el pais, es necesario un
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constante analisis con respecto a los tiempos de entrega y

conservacion de la cadena de frio de los productos.

Desarrollar nuevos canales de distribucion: el cliente
requiere canales de distribucidn cercanos para realizar sus
compras, por lo cual adquieren sus productos en el local que se

encuentre situado mas cerca de ellos.

La empresa debe desarrollar canales de distribucion en lugares

estratégicos para comodidad de sus clientes.

Se requiere el estudio minucioso de las preferencias y
necesidades de los clientes, por lo cual es necesario realizar
encuestas o pedir sugerencias a los propios clientes para de
esta manera darles un servicio mas adecuado y que se adapte

a sus necesidades.
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Retencidn de

Resultados
empleados

Satisfaccion Productividad
de empleados de empleados

I::‘> Infraestructura Clima para la
tecnologica accion

Figura 4.1 Base para la perspectiva de innovacion y
crecimiento

Traducido de Kaplan, 1996

4.2.3 Objetivos de la perspectiva de cliente

Los objetivos de ésta perspectiva se encuentran orientados
hacia la captacion del mercado de manera que se provea
servicios y productos adecuados a las necesidades de los

clientes.

Estos objetivos son:
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Aumentar la solucién de problemas via telefonica: cuando el
cliente llama al CALL CENTER, no solo va a ser escuchado

sino asesorado por un especialista para la solucion.

Mejorar la atencion a los clientes: la satisfaccion del cliente
es un aspecto clave para de ésta manera aumentar las ventas

de la empresa.

Se plantea que debe darse un buen servicio a los clientes que
sobrepase al ofrecido por la competencia, ademas de la entrega
de productos de calidad y que se garantice su adecuado

funcionamiento.

Ampliar la base de clientes: para el aumento de los clientes
gue requieran nuestros servicios es importante, ademas de
proporcionar productos de calidad, que se ofrezcan
promociones que llamen la atencion del cliente y asi asegurar la

adquisicion de nuestros servicios.

Disminuir los mantenimientos correctivos: la mayoria de los
clientes llaman al CALL CENTER por problemas de
funcionamiento de los analizadores clinicos; es un reto para el

area de postventa cumplir este objetivo.
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Figura 4.2 Las claves de la perspectiva de clientes

Traducido de Kaplan, 1996

Objetivos de la perspectiva financiera

Se trata de los objetivos finales del mapa estratégico; sélo se
pueden cumplir si se logra el cumplimiento de los objetivos de

las otras perspectivas.

Los objetivos son:

Aumentar margen de ventas: maximizar el resultado neto de

la empresa y disminuir el nivel de gastos.
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Analizar el mercado: se debe conseguir que la empresa

obtenga informacion fiable con respecto a los competidores.

Identificar las oportunidades de nuevos negocios: aumentar

la cartera de productos de mercado.

Mapa estratégico

Se realizdé un mapa estratégico para que la organizacion pueda reflejar
de manera clara las hipétesis sobre las cuales se construira su

planificacion estratégica.

El objetivo del desarrollo de este mapa es describir la estrategia
mediante la cual se implantara el tablero de indicadores, ademas de
gue se va a representar las relaciones de causa — efecto de las
diferentes perspectivas que a la final llevaran a cumplir con el objetivo

principal de la empresa y su mision.

Tomando en cuenta las cuatro perspectivas basicas se desarrollé un
mapa estratégico que permite que la empresa pueda obtener una
vision completa y que se pueda conocer ampliamente la planificacion

estratégica y los recursos necesarios para aplicar dicha estrategia.

Luego de haber realizado el analisis de la situacion actual de la

empresa y tomando en cuenta el analisis FODA que hemos
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desarrollado, se han fijado los objetivos estratégicos en cada una de las

perspectivas que integran el desarrollo del tablero de indicadores.

Hemos establecido como principal meta estratégica la implantacion de
un sistema de calidad, por lo cual se requiere que mejoren los
productos y servicios ofrecidos por SIMED y que ademas aumente la
rentabilidad econdmica para la empresa, detallandose el mapa

estratégico en el siguiente grafico:

Financiera

30%
Cliente
Fielizar & los clientes
30% A= iR
Procesos Mejorar la Optimizar fa s
: disponibiidad del comercializacion y Syl
2% ___ producto distribucion poRErE
Aprendizaje Nei =
jora del Ambiente
y Desarrollo ( Laboral, Sequridady { Desarrolio de
" ' : competencias
0 o, S

Figura 4.3 Mapa estratégico de SIMED S.A.

Elaborado por: SIMED
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El disefio del mapa estratégico es de gran importancia para poder
visualizar la relacion que tienen entre si los objetivos estratégicos de

cada perspectiva y por ende su importancia.

Con el desarrollo del mapa estratégico se concluye la primera fase en la

implementacion del tablero de indicadores.
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Figura 4.4 Mapa estratégico del area de postventa de SIMED S.A.

Elaborado por: Leonela Correa
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4.4 Andlisis y Disefio del Tablero de Indicadores.

Modelo de un disefio de indicadores.

El formato de la ficha de indicador es el siguiente:

INDICADOR
Nombre del Indicador:  |Se refiere a como se va a mencionar el indicador.
Descripcion: Detallada explicacion para la que se elabora el indicador.

Farmula del Calculo: Describe los datos se van a analizar utilizando funcién aritmética.

Frecuencia: Indica el periodo en que va a generar el indicador.
Fuente(s): Serefiere de donde se obtiene los datos para realizar los indicadores.
Responsable del analisisiEncargado de realizar el analisis del indicador.
Dimension: Clasificacion  |Clasificacion  |Clasificacion
Forma de entrega: Herramienta en |a que se va a obtener el reporte,
SEMAFOROS

Meta %: _ Promedio Bien

Figura 4.5 Ficha del indicador

Elaborado por: Leonela Corea Alvarez.
Graficos de los indicadores

La herramienta SAP Explorer permite la funcionalidad de elegir
diferentes tipos de gréaficos para visualizar los indicadores del area de

postventa entre ellos tenemos: barras, circular y otros.
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Autentificacion de Usuarios

En la autentificacion se va a crear usuario y contrasefia para las

personas que van a utilizar la herramienta.

Procedimiento de atencion y soporte telefénico a clientes

INDICADOR DE ATENCION Y SOPORTE TELEFONICO DE CLIENTES
MWombre del Indicador:  |Indice de solucion de problemas via telefonica
Descripcidn: Nivel de casos solucionado del CALL CENTER en relacion al total de
casos atendidos por POSTVENTA
Formula del Calculo Casos solucionados por el Call Center / Total de casos de Postventa

Frecuencia Mensual
Fuente(s) Sistema de Registro del Call Center
Dimension Cliente Equipo Ciudad
Forma de entrega En el visor Explore de SAP
SEMAFOROS
Meta % 45% 72% 85%

Figura 4.6 Ficha indicador de atencion y soporte telefénico

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

El indicador realiza el andlisis de las llamadas atendidas por el CALL
CENTER de SIMED con los registros de la informacién ingresada al

sistema de POSTVENTA.

La herramienta permite visualizar la informacién en diferentes
dimensiones como: cliente, equipo y ciudad. El resultado del indicador
afecta el objetivo de mejorar la atencion del cliente en el mapa

estratégico del departamento.
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Procedimiento de mantenimientos preventivos

INDICADOR DE MANTENIMIENTOS PREVENTIDOS
Nombre del Indicador:  |Indice de mantenimiento preventivos

Descripcion: Relacion de los mantenimientos preventivos realizados por
equipo con la cantidad de equipos reportados

Formula del Calculo Cantidad de mantenimientos preventivos / Total de mantenimientos

Frecuencia Mensual

Fuente(s) Sistema de Registro del Call Center

Dimension Cliente Equipo Ciudad
Forma de entrega En el visor Explore de SAP

SEMAFOROS

Meta% 55% 85%

Figura 4.7 Ficha indicador de mantenimientos preventivos

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

El indicador realizara el analisis de los mantenimientos preventivos
realizados debido a que es muy importante conocer esto para

asegurar el funcionamiento adecuado de los analizadores clinicos.

La herramienta permite visualizar la informacién en diferentes
dimensiones como: cliente, equipo y ciudad. El resultado del indicador
afecta el objetivo de cumplir con los mantenimientos preventivos del

mapa estratégico del departamento.
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Procedimiento de mantenimientos correctivos

INDICADOR DE MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS

Nombre del Indicador: | Indice de mantenimiento corractivos

Descripcidn: Relacion de los mantenimientos correctivo realizadaos por equipo

Formula del Calculo  |Cantidad de mantenimientos correctivos [ Total de
mantenimientos realizados

Frecuencia Mensual

Fuente(s) Sistema de Registro del Call Center

Responsable del analis{Coordinador de ingeneria

Dimension Cliente Equipo Ciudad

Forma de entrega En el visor Explore de SAP

SEMAFORQS

Meta % e 0% 0%

Figura 4.8 Fichaindicador de mantenimientos correctivos

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

El indicador realizar el analisis de los mantenimientos correctivos
realizados debido a que causa problemas en el funcionamiento de los
analizadores clinicos y afecta los tiempos establecidos para la entrega

de resultados de los examenes clinicos.

La herramienta permite visualizar la informacién en diferentes
dimensiones como: cliente, equipo y ciudad. El resultado del indicador
afecta el objetivo de mantener y proveer nuevos negocios del mapa

estratégico del departamento.



60

Procedimiento de capacitacion técnica a clientes externos

INDICADOR DE CAPACITACION TECNICA

Nombre del Indicador:  |Evaluacion del aprendizaje

Descripcidn: Nivel de apredizaje obtenidos luego de las capacitaciones

Formula del Calculo Respuestas de las evaluaciones correctas [ Total de respuestas

Frecuencia Mensual
Fuente(s) Sistema de Registro del Call Center
Responsable del analisis |Coordinador de aplicaciones
Dimensidn Ciudad Equipo
Forma de entrega En el visor Explore de SAP
SEMAFOROS
Meta % 45% 60% 80%

Figura 4.9 Ficha indicador de capacitacion técnica

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

El indicador de capacitacién técnica analiza el aprendizaje de los
usuarios con respecto al funcionamiento del analizador y desempeiio

del personal de aplicaciones.

La herramienta permite visualizar la informacion en diferentes
dimensiones como: cliente y equipo. El resultado del indicador afecta
el objetivo de mejorar la atencion del cliente en el mapa estratégico del

departamento.

El seméforo de los indicadores refleja cuando se encuentra de color

rojo existe un problema grave, con el color amarillo es precaucion del
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rendimiento del area de postventa, y de color verde que los estrategias
utilizadas estan ejecutandose para mejoras del departamento, en el
capitulo 6 se va a realizar el analisis de los resultados de los

indicadores.



CAPITULO 5

DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LOS

INDICADORES

En el presente capitulo se explicara detalladamente cada uno de los pasos y
procedimientos a seguir para que se dé una adecuada implementacion del
Tablero de Indicadores y de ésta manera, obtener cambios y resultados
positivos para el area de postventa de SIMED S.A., conociendo cada una de
las variables que determinan las fortalezas y debilidades de la empresa.

No se trata solo de la implementacion del Tablero de Indicadores, sino del

analisis de los resultados para la toma de decisiones de cada una de las
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falencias y el reforzamiento de los procesos en beneficio y en espera de

obtener mejores resultados.

5.1Elaboracion de los indicadores

Para la elaboracion de los indicadores se realizaron los siguientes pasos:

ETL (Extraccion, Transformacion y Carga)

Para comenzar el proceso de ETL es importante establecer las interfaces
y canales de comunicacion de los sistemas origenes debido a que cada
fuente de datos tiene un conjunto propio de caracteristica. La informacion
del area de postventa se encuentra en el Sistema de Registro de
Postventa y en el Sistema Administrativo, la extraccion convierte los datos
a un formato preparado para iniciar el proceso de transformacion. El

proceso se va a realizar en las noches para que el impacto sea minimo.

En el proceso de transformacion se realiza una verificacion de los datos

extraidos que cumplan con la estructura requerida o reglas de negocio.

En el proceso de carga, los datos de la fase de transformacion son
cargados al sistema destino llamado Bl _POSTVENTA; es importante

sobrescribir la informacién antigua con nuevos datos servidor.
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Figura 5.1 Diagrama de base de datos de POSTVENTA

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Figura 5.2 Cuadro de Diagrama ETL

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Para la implementacion del Tablero de Indicadores, se utilizé de SAP

BUSINESS INTELLIGENT, las siguientes herramientas:

Herramienta de Diseio de Informacioén

Permite extraer la informacion para disefar el universo de SAP Business
Object, con el fin de utilizarlo en todas las herramientas de SAP para la

elaboracion de los reportes.

3§ Herramienta de disefio de informacidn
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Figura 5.3 Herramienta de Disefio de Informacion

Elaborado por: SAP
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Herramienta Cuadros de Mandos de SAP

Permite crear tableros de mandos interactivos para realizar analisis de

gran alcance utilizando los semaforos informativos.

El lider del departamento de postventa debe de revisar el reporte de
cuadro de mando para encontrar en que color del seméaforo se encuentra

el indicador.

INDICATDOR DE MANTENIMIENTO S PEEVENTIVOS

SEPTIEMERE
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Figura 5.4 Formato del Indicador

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Herramienta SAP Business Object Explorer

En el caso del indicador encontrarse en el color rojo del semaforo, se
puede visualizar en la herramienta SAP EXPLORER la informacion

detallada con sus dimensiones establecidas.

1 3 Py L i s Lo 1 1 [ [ . N . 1 - - | 1 1§ X o
[ 192.58.1.80:8080/explorerfindex. sp2chient.logoff.lirk visible =falseBcalebSesinit=truebticken=MDAWRFMBSD bW WZKZ Wy M DS 2GIPT!
| Olnfo | GFR:nla |61 pla | O 0L BT pla | @Rank: pla [ElAge: gmr | T ) B3 0 @41 0 | Guhois | @ source | O Rank pi | b Density | iagnasis | Links: 0 Q] @

Welcome:  Admimistrator  Manage Spaces Help F
| Home | Explore: PosTVENTA MDICADOR U
M Facats (%) selit| all Visualze | b 1 B [ Create View set [ Add to View set | |7inc J)
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Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Figura 5.7 Indicador de Postventa de Capacitacion detallado

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Figura 5.8 Indicador de Postventa de CALL CENTER detallado

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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5.2 Plan de implementacion

Para la implementacion del tablero de indicadores es necesario realizar
la capacitacion a los coordinadores del area de postventa, con el objetivo

de ensefiar el uso de la herramienta para generar los indicadores.

Participantes:

o Lider de Aplicaciones.
o Lider de Soporte Técnico.
Lugar:

Las capacitaciones se realizan en la sala de reuniones de SIMED, debido
a que cuentan con los equipos necesarios y ambiente requerido para una

mejor comprension.

Duracién:

La capacitacion tiene una duracion de 4 horas por persona.

Fechay Hora:

Segun el cronograma establecido se va a realizar el dia 19 de noviembre

del 2015.
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Temas de Capacitacion

. Introduccion de SAP.

o Autentificacion de usuario.

o Seleccionar indicadores .

o Capacitar de la interfaz de SAP Explorer .

5.2.1 Responsables

En cada proyecto de implementacién se asigna responsables
de las tareas para la ejecucién y cumplimiento de las fechas

establecidas.



Tabla 2 Capacitaciones
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FASE

RESPONSABLE

Fase de Requerimientos

Lider de Procesos, Coordinador
de ingenieria y Coordinador de
Aplicaciones.

Fase de Disefio

Experto en SAP, Coordinador de
Proyecto.

Fase de Implementacion

Experto en SAP, Coordinador
de Proyecto.

Fase de Prueba y Capacitacion

Coordinador de Proyecto,
Experto en SAP, Coordinador de
Ingenieria, de Aplicaciones y
Lider de Procesos.

5.2.2

Cronograma de implementacién

Para la implementacion del tablero de indicadores se realizo el

cronograma de actividades con diversas fases entre las cuales

tenemos: fase de requerimientos, disefio e implementacion.



Modo _ TaskName Duracion _ Comienzo  _ Fin Predecesoras
de

';E';, = IMPLEMENTACION TABLERO DE INDICADORES 40 dias mié 011014 mar 2511114

! - FASE DE REQUERIMIENTOS 5 dias mié 011014 mar 071014

S Levantamiento de Necesidades 1 dia mig 0114014 mié 0111014

';E'; Documento de Necesidades 2 dias jue 021014 vie0310M4 3
% Aprobacidn de Requerimienty 2 dias un06/10M14  mar07110M4 4
';E'; - FASE DE DISENO § dias mié 081014  vie17101M4 2
! Diserio de arquitectura de datos 4 dias mie 081014 lun1310H4 5
S Disefio de |3 arquitectura de aplicacion 4 dias mar 141014 vie 17404 7
e = FASE DE IMPLEMENTACION 22dias  lin20M0M4  mar18M114 6
2 - Instalacion Servidor 13dias  ln20M0M4  mié 051114 8
';E'; Montaje del Senvidor 1 dia lun20M0M4  lun20M0M4 7
% Instalacidn Sistema Operativo 3 dias mar2110M4  jue2inond 11
';E‘;, Instalaciin SAP 2 dias Vie 241014 un 271014 12
! Montaje de Base de Datos 1 dia mar28/1014  mar281014 13
S Creacion de Data Mart 1 dia mié 20014 mié 2010H4 14
! Extraceion de datos 3 dias jue30M0M4  wn031114 15
e Depuracion de datos 1 dia mar 0411114 mar 0411144 16
! Cargay fransformacidn de datos 1 dia mig 051114 mig 05111114 17
% - Desarrollo de los Indicadores 9 dias jue 061114  mar18M114 10
';E‘;, Elaborarlos indicadares 9 dias jue06A1M4  mar18M1A4 1B
! - FASE DE PRUEBAS Y CAPACITACION 5 dias mie 191114 mar 254114 9
e Capacitacion de tablero de indicadores 2 dias mig 191114 jus 201114 20
';E'; Pruebas a Usuarios Finales 3 dias vie1M1I14 mar2snind 22
e Salida en Vivo 0 dias mar 251114 mar25M114 23
';E‘; Acta de entrega 0 dias mar2sM1M4  mar2bi1d 24

Figura 5.9 Cronograma de implementacion

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Plan de Pruebas

Es importante en la implementacion del tablero de indicadores realizar
las pruebas debido a que se pueden presentar errores en el disefio y

aplicacion del sistema.

Antes de realizar el desarrollo del tablero de indicadores se tiene un
proceso de requerimientos del sistema, en base a estos casos de uso se

realiza la verificacion en el proceso de pruebas.

Acciones arealizar en el plan de prueba:

e Acceso al sistema con los Coordinadores.

e Operaciones de la Aplicacién Final: seleccionar indicador, cargar datos
de la informacion, seleccionar los diferentes graficos, expandir de

forma mas detallada la informacion.

e Se realizara una reunion presencial con los coordinadores del area de
postventa y el programador, en donde se hacen pruebas en conjunto

del proceso y se atendera las sugerencias.

e En el caso de ser necesario, se corrigen las novedades.

e Se finaliza la etapa de Pruebas con un acta de los resultados

obtenidos y se da paso a la etapa de Puesta a Produccion.
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Acceso al sistema con los Coordinadores

Caso prueba 1

Descripcion: Ingreso del usuario cuando el nombre y/o la contrasefia

gue se han digitado no son los correctos.

Resultado esperado: El sistema debe informar al usuario que el nombre

y/o la contrasefia son incorrectos.

Caso prueba 2

Descripcion: Ingreso al sistema cuando el usuario olvidé su contrasefa.

Resultado esperado: El sistema informara al usuario que en caso de no

recordar su contrasefia no podra tener acceso.

Caso prueba 3

Descripcion: Intento del usuario de acceder para visualizar indicadores

qgue no son del area de postventa.

Resultado esperado: El sistema no debe permitir el ingreso para la

visualizacion de indicadores que no sean del area de postventa.



77

Operaciones de la aplicacion final

Caso prueba 1

Descripcidn: Seleccion por el usuario de un indicador especifico.

Resultado esperado: Al seleccionar en un indicador se debera

desplegar una pantalla con la informacion solicitada.

Caso prueba 2

Descripcion: Verificacion de la informacion del indicador.

Resultado esperado: Al seleccionar un dato especifico el sistema

debera proporcionar de forma detallada la informacién requerida.

Caso prueba 3

Descripcion: Seleccion de distintos tipos de graficos por el usuario para

comparar datos y estadisticas del area de postventa.

Resultado esperado: El sistema debera proporcionar diferentes tipos de
graficos de medicion y comparacion estadistica para que puedan ser

seleccionados por el usuario.
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Caso prueba 4

Descripcion: Intento del usuario de enviar la informacion de los

indicadores.

Resultado esperado: El sistema permitird al usuario enviar por correo

electronico la informacion.

Caso prueba 5

Descripcion: El usuario podra guardar la informaciéon de los indicadores

seleccionados en diferentes formatos de archivo.

Resultado esperado: El sistema permitird al usuario seleccionar y
guardar la informacion establecida en un determinado indicador y

proporcionara diferentes opciones de formato para ser guardada.

Caso prueba 6

Descripcion: El usuario introducira datos para buscar informacion

especifica de los indicadores.

Resultado esperado: Al solicitar o buscar un dato en especifico se

desplegara toda la informacion referente a ese indicador.



Caso pruebas de procesos

79

En la reunion en la cual seran convocadas las personas involucradas en

el proceso, se ejecutaran el Plan de Pruebas descrito y se debera

registrar los resultados en un cuadro previamente disefiado.

Tabla 3 Acceso al sistema

Caso

Descripcion

¢,Cumplido?

Observaciones

Caso 1

Ingreso del usuario
cuando el nombre y/o la
contrasefa que se han
digitado no son los
correctos.

Caso 2

Ingreso al sistema
cuando el usuario
olvid6 su contrasefa.

Caso 3

Intento del usuario de
acceder para visualizar
indicadores que no son
del area de postventa.

Elaborado por: Leonela Correa




Tabla 4 Prueba del sistema
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Caso

Descripcion

¢,Cumplido?

Observaciones

Caso 1

Seleccion por el usuario
de un indicador

especifico.

Caso 2

Verificaciéon de la

informacion del

indicador.

Caso 3

Selecciéon de distintos
tipos de graficos por el
usuario para comparar
datos y estadisticas del

area de postventa.
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Caso

Descripcion

¢,Cumplido?

Observaciones

Caso 4

Intento del usuario de

enviar la informacién de

los indicadores.

Caso 5

El usuario podra
guardar la informacion
de los indicadores
seleccionados en
diferentes formatos de

archivo.

Caso 6

El usuario introducira
datos para  buscar
informacion  especifica

de los indicadores.

Elaborado por:

Leonela Correa
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Acuerdo final

Después de haber realizado las fichas de proceso y tener el
cumplimiento de las revisiones, los participantes firman el acta de
pruebas para mantener la documentacion de soporte de las pruebas

realizadas.

Acciones arealizar en el plan de pruebas:

Los coordinadores del area de postventa de SIMED realizaran las

pruebas de la herramienta de forma independiente.

e Se realizarad una reunién presencial con los usuarios del tablero de
indicadores y el programador, en donde se hacen pruebas en
conjunto del proceso y se atendera las sugerencias.

e En el caso de ser necesario, se corrigen las novedades.

e Por tanto, se finaliza la etapa de Pruebas del desarrollo de

Generaciéon de Notas de Entrega. Y se da paso a la etapa de Puesta

a Produccion.



CAPITULO 6

ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se examinan los resultados obtenidos luego de la aplicacion
del sistema de indicadores. Se implemento el Sistema de Indicadores del
Balanced Scorecard en la empresa SIMED S.A., para realizar el analisis del

area de postventa.

Se realiz6 la evaluacion de los resultados obtenidos con el fin de demostrar
la importancia y validez de este sistema en la empresa para mejorar los
procesos criticos que afectan en el cumplimiento del mapa estratégico del

area de postventa.
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Se consider6 cuatro indicadores los cuales mediran el rendimiento del area.

El resultado de cada indicador fue evaluado por el lider del departamento

considerando las diferentes dimensiones en que el sistema presenta la

informacion como son; ciudad, equipos y clientes. Este estudio es el inicio

para medir el rendimiento del departamento de postventa.

6.1.

Analisis de los resultados obtenidos

Para realizar el analisis de los resultados obtenidos se toma en cuenta

dos situaciones de la empresa:

e Las caracteristicas de la empresa y su servicio de postventa al
iniciar el estudio.
e La situacion actual de la empresa luego de realizar la

implementacion del proyecto.

Se realiza el andlisis de resultados basandose en la revision del
cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de la planeacion

estratégica.

Realizamos el analisis de cada uno de los indicadores propuestos

obteniéndose los resultados detallados a continuacion:



6.2. Indicador de Atencion y Soporte Telefénico de los Clientes

INDICADOR DE ATEMCION DE LLAMADAS
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Figura 6.1 Indicador de Atencion de llamadas telefénicas
Realizado por: Leonela Correa Alvarez

Resultado
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El registro de llamadas que se recibe es en mayor cantidad desde las

ciudades de Guayaquil y Quito.

Aproximadamente el 40% de las llamadas entrantes son atendidas y

resueltas por el Call Center, lo cual ocasiona que el resultado se

ubique en el semaforo en rojo de la evaluacion dada por el indicador.
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Analisis

Se encontro que los clientes que requieren atencion, realizan llamadas
al Call Center pero las lineas en la mayoria de veces se encuentran
ocupadas por lo cual, muchos clientes prefieren comunicarse

directamente con el Soporte Técnico.

Ademas se logréo determinar que las llamadas recibidas son de

clientes de hospitales publicos y de equipos manuales.

Oportunidades de mejoras

e Incrementar personal para la atencion telefonica.

e Mejorar la infraestructura telefonica para permitir mayor
ingreso de llamadas.

e Especializar al personal del Call Center en las medidas para

mejorar el soporte para el funcionamiento de los equipos.
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6.3. Indicador de Mantenimientos Preventivos.

INDICADOR DE MANTENIMIENTO 5 PEEVENTIVOS

SEPTIEMERE

Mantenimientos Freventivos por Cludad

Quito
au
CUBnCa
AZDOUDS
Milagra

ot toigjo

sayaquil
Faotyamiba l

KO ASIGHADD

Figura 6.2 Indicador de Mantenimientos Preventivos

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

Resultado

El indicador se encuentra en el color rojo del semaforo con un 40% y
debe ser atendido de manera urgente. En las ciudades como

Portoviejo, Loja y Milagro no se cumple con los mantenimientos.
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Analisis

Se encontro que los mantenimientos preventivos que se deben realizar
para el correcto funcionamiento, no se estan realizando o no se
realizan de manera adecuada a los equipos, como consecuencia hay
un incremento de los mantenimientos correctivos, que representa uno
de los problemas mas criticos del area, afecta el objetivo del mapa

estratégico y ocasiona gastos extras.

La empresa puede tener muchos problemas legales por no cumplir
con lo establecido en el contrato de servicio en cuanto a los

mantenimientos.

Oportunidades de mejoras
e Contratar personal técnico para realizar los mantenimientos
preventivos.
e Elaborar plan de mantenimientos preventivos actualizados por
cliente y marca.
e Capacitar al personal técnico con las nuevas versiones de

software.
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6.4. Indicador de Mantenimientos Correctivos

MIMCADOR DE RMANTENIMIENTOS CORRECTIVOS
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Figura 6.3 Indicador de Mantenimientos Correctivos

Realizado por: Leonela Correa Alvarez

Noétese que el indicador de mantenimientos correctivos, cuando el
semaforo se encuentra en color rojo, es mayor a 75% ya que es un
problema cuando aumenta la cantidad de problemas en los

analizadores.
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Resultado

La valoracion del indicador en cuanto a los mantenimientos que se dan
a los equipos para corregir fallas va en aumento debido a que no se
cumple con la prevencidén, como resultado aproximadamente el 80%
de los mantenimientos que realiza el equipo de soporte técnico son
correctivos, lo cual debe cambiar para alcanzar mejoras a nivel de

postventa.

Analisis

El departamento de postventa se encarga en su mayoria de corregir
los problemas en el funcionamiento de los equipos, esto debido a que
los mantenimientos preventivos no se realizan porque el personal se

encuentra atendiendo y corrigiendo fallas.

Los problemas que comunmente se reportan son los siguientes:

e Variaciones eléctricas.

e Resultados fuera de rango.

e Problemas con las calibraciones.
e Cambio de insumos.

e Variaciones en los controles de calidad.

La herramienta también permite detectar en que ciudades y marcas se

reporta mayor cantidad de fallas.
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Oportunidades de mejoras
e Fortalecer el cumplimiento de mantenimientos preventivos.

e Seguimiento del funcionamiento del analizador mediante el

software de postventa.

Indicador de Capacitacion Técnica.

INDICADOR DE CAPACITACION
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Figura 86.4 Indicador de Capacitaciones Técnicas

Realizado por: Leonela Correa Alvarez
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Resultado

Se valoré el conocimiento que el cliente consigue sobre los equipos
gue adquiere, se determinGd que el indicador se encuentre en color
amarillo, sobre todo a nivel de las provincias en las cuales no se

encuentran las sucursales de la empresa.

Analisis

Los clientes adquieren el equipo y deben ser capacitados por la
empresa para asegurar el correcto cuidado del mismo, lo cual ayudara
a evitar también los mantenimientos correctivos por posibles fallas en
el uso, en el caso en que el analisis de la capacitacion de los clientes
se encuentre menor al 75 %, se debera realizar una nueva

capacitacion para reforzar los conocimientos de los usuarios.

Oportunidades de mejoras
e Realizar capacitacion de actualizacion de funcionamiento
de los analizadores clinicos.
e Realizar congresos informativos para los clientes sobre

correcto uso y desempefio de los equipos.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. La empresa SIMED cuenta con personal capacitado en el area
de postventa que se encargara de resolver problemas de
funcionamiento de los equipos.

2. Los problemas existentes con respecto al cumplimiento de
mantenimientos preventivos, ocasionan que el numero de
mantenimientos correctivos aumente debido a que no hay una
buena gestion de soporte técnico.

3. El area de postventa debe tener capacitacion constante con
respecto a los analizadores clinicos y las nuevas normas de
calidad de laboratorio.

4. El servicio de postventa se convierte en un asesor para el

cliente debido a que realiza recomendaciones técnicas.



Recomendaciones

1. Se debe establecer parametros para verificar el cumplimiento
de los mantenimientos preventivos y soporte telefénico
adecuado para que el cliente se encuentre respaldado por un
servicio de postventa oportuno.

2. El reto de lider de postventa es mejorar el servicio de atencion
al cliente que resulta necesario para mantener el negocio y
como referente para nuevos clientes, debe de comenzar
estableciendo un plan de accion para lograr crear una cultura
de compromiso con la empresa en el departamento.

3. Debido al crecimiento de SIMED, es necesario crear
coordinaciones regionales que ayuden al lider de postventa en
el cumplimiento de los objetivos del departamento alineados
con los de la empresa. Es necesario realizar capacitaciones a
los clientes, como prioridad los de provincias para fortalecer la
relacion con ellos.

4. Es importante mejorar la plataforma de postventa para obtener
datos mas precisos del departamento, y asi elaborar una
plataforma en que se registre los posibles problemas con las
soluciones respectivas como ayuda para el personal de CALL
CENTER, que va a estar conformado por especialista de la

empresa.



Mejorar el software de postventa para analizar la trazabilidad de
los problemas reportados y trabajo realizado.

Implementar un centro de capacitacion para el personal interno
de la empresa.

Incrementar el nimero de lineas telefonicas en la plataforma del
CALL CENTER vy el personal asignado a la misma, para una
mejor atencion a los clientes y mayor captacion de fallas.
Contratar personal temporal para el servicio de mantenimientos
preventivos con el objetivo de cumplir con los contratos

establecidos.
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