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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Dentro del ambito salud se percibe en los ultimos afios una elevada demanda, de que forma
directa ha repercutido en el crecimiento de areas econdémicas a nivel industrial, sectores
comerciales entre otros. Estos cambios han generado la necesidad crear nude nuevas
habilidades y estrategias de ventas en los sectores de comercializacion de productos
farmacéuticos. Desde la perspectiva administrativa, en las organizaciones dedicadas a la
prestacion de un servicio y/o producto, la distribucidn, atencién (logistica) posee gran
importancia, debe ser eficaz y eficiente pues mediante la optimizacién de estos procedimientos
se obtienen resultados medibles como: percepcién de calidad, organizacion, fidelizacion y
posicionamiento de las marcas; en otras palabras, es la medicidn de los beneficios dentro de
una empresa. El departamento de logistica es uno de los ejes que concentra las funciones
importantes para el manejo adecuado de un producto o servicio (Baquero, Manual Practico de

Control Interno, 2016).
Dentro de este contexto Alarcén (2020), expresa:

Que la logistica enmarca las actividades necesarias para cumplir con el abastecimiento
de productos, dejandolos disponibles para su transformacién o venta. Esto implica
actividades de gestidn de inventarios, planificacion y compras, politicas de stocks, niveles
de rotacion, y la correcta planificacién de sus necesidades de abastecimiento de insumos
y productos terminados, por ello debe de llevarse un adecuado manejo operativo y de

registro de dichos procesos (p. 22).

Es esencial que este departamento fluya y camine con total eficacia. Para el caso de la
empresa Difarmedic Cia. Ltda. que tiene sus actividades comerciales en Ibarra, se evidencia que
la ejecucion de las operaciones logisticas basicamente esta desorganizado, existen problemas
de confusién a la hora de realizar actividades, los procesos no se encuentran estandarizados y

por ende el rendimiento baja.

Constantemente los problemas administrativos se dan en el momento de elegir y designar
tareas de manera correcta para ser ejecutadas, sumado a esto los recursos con los que se cuente
para desarrollar estos procedimientos. Por lo tanto, es importante seguir un manual disefiado

para obtener los resultados planteados. Es relevante la coordinacién de todo dentro de una



organizacion, por ende, se deben desarrollar controles, sean preventivos, de diagndstico, y

correctivos.

Con lo dicho se expone la necesidad de que las empresas tomen medidas con estrategias
adecuadas para cubrir estas brechas en cada uno de los departamentos y areas. Entonces, una
opcién es el planteamiento de un manual de instrucciones o procedimientos que sugiera
aplicacion de moédulos para estandarizar las actividades a ejecutar en especifico para el tema de
investigacion para el departamento de logistica. Tomando en cuenta que el giro de negocio
(distribucién de medicamentos) es uno de los mas importantes dentro del mercado actual
conviene impulsarlo y alinear sus procedimientos para aumentar su cadena de valor (Delgado,

2015).

Problema de investigacion

En el Ecuador las empresas que comercializan productos de salud funcionan dentro de un
sistema disefiado como un mercado regulado, es decir, tienen que resolver las exigencias que
les plante la competencia para mantenerse con éxito dentro de un entorno cambiante; donde
las falencias principales estan dentro de la organizacion logistica de las empresas haciendo que
la calidad y el rendimiento del servicio disminuya. Actualmente la empresa mantiene clientes
empresariales, se ha observado tropiezos en el despacho de productos lo que provoca
incomodidad ya que no existe fluidez y los pedidos se retrasan; la idea de plantear un manual
como se menciono debe aportar de manera significativa a la consolidacion de un servicio
consistente, confiable y razonable. Constantemente los problemas administrativos se dan en el
momento de elegir y designar tareas de manera correcta para ser ejecutadas, sumado a esto los
recursos con los que se cuente para desarrollar estos procedimientos (Alvarez, 2015). Por lo
tanto, es importante seguir un manual disefiado para obtener los resultados planteados. Es
relevante la coordinacion de todo dentro de una organizacion, por ende, se deben desarrollar
controles, sean preventivos, de diagndstico, y correctivos. El Manual de procedimientos
propuesto para el drea de Logistica plantea controles de mejora en la toma de decisiones a
sabiendas de que la parte operativa es necesaria para el 6ptimo desempefio de las empresas.
Asimismo, permitird establecer directrices para un desempeno correcto de las actividades de
logistica; sera una herramienta de apoyo para transmitir objetivos organizacionales y buscar
principalmente realzar el comercio de la empresa Difarmedic Cia. Ltda. A lo que se plantea la

siguiente interrogante de investigacion:



¢Cémo mejorar las actividades comerciales de la empresa Difarmedic Cia Ltda. si se evidencia
la ausencia de estandares y control de procedimientos administrativos en el departamento de

logistica?
Objetivo general

Desarrollar un manual de procedimientos para la division de Logistica de la empresa
Difarmedic Cia, Ltda. que contenga estandares definidos y flujo de informacién para la

optimizacién del rendimiento de la compaiiia.
Objetivos especificos

— Fundamentar los sustentos tedricos sobre procesos y area logistica de una empresa que
permita la comprension del planteamiento de la investigacion.

— Diagnosticar los actuales procesos del departamento de Logistica y administrativos de
la empresa Difarmedic Cia Ltda. Definiendo actividades actuales de la empresa.

— Elaborar un manual de procedimientos para el area de Logistica y la parte administrativa
gue exponga de manera adecuada el funcionamiento de la empresa.

— Evaluar el manual de procedimientos dentro del drea logistica con base en el criterio de

dos especialistas.

Vinculacidén con la sociedad y beneficiarios directos

El proyecto busca plasmar laimportancia de una correcta ejecucién de las actividades dentro
de las empresas, en especial aquellas que se encargan al mercadeo y colocacion de productos.
Para ello se plantea la elaboracién de un manual de procedimientos, sabiendo que este tipo de
documentos permite una contratacidn, induccidon y capacitacion mas eficaz. Este manual
describe la via adecuada para que los colaboradores conozcan a la empresa, su cultura, pero
sobre todo los procesos dentro de la misma y puedan formar parte activa de la misma. En
respuesta a lo dicho, esta implementacién ird acompafnada de la generacién de un documento
que circule dentro de la organizacién como tal, en este caso Difarmedic Cia. Ltda. con el fin de
que los empleados de la misma sobre todo aquellos dentro del area de logistica. Con lo expuesto
y de acuerdo al alcance de este proyecto se determina quienes pueden ser los cargos que se

benefician directamente.



Tabla 1.
Descripcidn de beneficio de los cargos
N° Beneficiario

1 Directivos de la empresa Difarmedic Cia.Ltda

2 Empleados del area de logistica

3 Clientes

Nota. Elaboracién propia

Descripcién

Posicionamiento de marca.
Mejoras en la direccién y toma de
decisiones.

Conocimiento eficaz de sus tareas
como colaborador.

Estandarizacién de procesos evitando
fallas.

Estabilidad laboral

Mejor rendimiento

Calidad en los servicios y productos
adquiridos.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacidn general del estado del arte
1.1.1 Introduccién

Es importante no confundir lo que es un proceso con procedimiento, este ultimo se define
como “la forma especifica de llevar a cabo un proceso” (Alvarez, 2015, pag. 20); es decir, es la
parte especifica para ejecutar un proceso, puntia como sucede y describe lo que se desarrolla.
Se considera que un procedimiento se debe cumplir de manera obligatoria y es un factor
imprescindible en la gestidn de la calidad. También se debe destacar que no siempre todos los
procesos derivan un procedimiento y también pueden desencadenar mds de uno. La
implementacion de procedimientos se ejecuta para situaciones en las que pueden intervenir

diferentes divisiones de la campaiia.

“El proceso administrativo de una empresa se define como la gestién de todos los recursos
internos (talento humano, medios tecnolégicos, capital financiero) de la forma mas eficiente y
eficaz posible para alcanzar los objetivos del negocio” (Gémez C., 2017, pag. 30). Algunos de los
procesos administrativos mds comunes son los de despacho, facturacién y cobranza, los cuales
necesitan de un mayor esfuerzo cuando se gestionan numerosos proyectos y clientes. Ante este

contexto también se puede evaluar el rendimiento y produccién de la compaiiia.

El departamento de logistica se traduce como la funcionalidad mas relevante dentro de la
gestion empresarial, las razones de esta afirmacion son varias, pero basicamente es
consecuencia de la creciente innovacién en las fases de operacién. “La funciéon de la logistica es
la planificacion y la gestion del flujo de materiales de la manera mas eficaz entre nuestros
proveedores y nuestros clientes finales, incluyendo la creacidn e implementacion de sistemas

de control y mejora” (Bowerson, 2016).

Del mismo modo, para una optimizacion total se deben aplicar gestiones totales y es aqui
donde surge la idea de plantear un manual como apoyo para que el drea de logistica camine sin
obstaculos, ademas se podran prevenir errores a futuro y la intervencion que sea necesaria para
cada una de las limitaciones detectadas. El manual de procedimientos es "un instrumento de
apoyo en el que se encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las
actividades de un puesto determinado y/o funciones de la unidad administrativa" (Gémez G. ,
2001). Segun lo expuesto se puede inferir que es el encargado de caracterizar de manera
detallada haciendo énfasis en las funciones que determinan cada actividad, tomando forma de

instructivo o guia de ayuda para los miembros de la institucion.
5



1.1.2 Investigaciones consultadas

Uno de ellos es el articulo de Baquero (2013), es una recopilacidn de informacién basados en
el control interno y los manuales de procedimiento como herramienta del mismo, el objetivo
del libro es detallar ejemplos practicos sobre control y manuales de procedimientos en
diferentes empresas incluyendo las farmacéuticas. Usando como método de investigacién los
estudios de caso teniendo como principal conclusidon que el uso de control interno debe ser
adaptado en todos los contextos empresariales. Este documento ayuda dentro del presente

trabajo pues define y enmarca el proceso de desarrollo de un manual para la empresa.

Otro de Ballou (2014) bastante alineado pues aborda a la logistica y su gestidn, el autor define
el proceso y sus funciones de manera general y también detalladamente, incluso se tiene
opciones de gestidén de la misma para su optimizacién. El objetivo del trabajo es delimitar la
cadena de suministros y gestion del departamento de logistica usando un analisis descriptivo
transversal usando un diagndstico interno y externo de esta drea. Se concluye en el mismo que
este departamento consta de algunas etapas donde las actividades deben ser delimitadas para

garantizar el mejoramiento y rendimiento de la compafiia o asociacion.

Finalmente, Rodriguez (2015) habla estrictamente de un manual de procedimientos
administrativos, el autor presenta con este trabajo el objetivo de desarrollar un manual de
procedimientos de tipo administrativo usando una metodologia de tipo descriptiva aplicando
un analisis situacional de la empresa. Para concluir que este tipo de manuales son necesarios
como herramienta eje en las empresas. Sin embargo, ninguno aborda el tema desde el punto de
comercializacion de medicamentos. La implementacion estratégica de este tipo de manuales
permite ver de forma general entre el control interno de la compafiia y las formulaciones

tedricas.

1.1.3 Conclusiones

Rodriguez (2015) expresa que:

Las organizaciones a nivel mundial se mueven mediante procesos y nace la necesidad de
controlar cada proceso para que este se desarrolle de una manera eficiente por lo que
es importante el control interno aplicado a manuales de procedimientos, los que al
mismo tiempo son guias operativas para el proceso que se asigna a una persona o

actividad dentro de una organizacién (p. 05).



Agilizar las etapas del proceso administrativo de una empresa pasa necesariamente por la
automatizacion de tareas. Al digitalizar y automatizar tareas repetitivas permite disponer de mas
tiempo libre dentro de las jornadas laborales, lo que hace que se dedique mas atencidn a
aquellas actividades productivas de las que se deriva un rendimiento econémico. La mejor forma
de agilizar las etapas del proceso administrativo de la empresa es a través de plataformas, para
automatizar diferentes tipos de tareas, asi como también permite mantener una monitorizacién

analitica sobre la gestion de la empresa de manera constante.

En conclusién, este tipo de documentos es el apoyo para el personal donde se incluyen
politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a realizarse en una tarea
especifica. Son herramientas efectivas del Control Interno las cuales son guias prdcticas de
politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de la organizacidn; estos
ayudan a minimizar los errores operativos financieros, lo cual da como resultado la toma de

decisiones éptima dentro de la institucion.

1.2. Proceso investigativo metodolégico
1.2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque aplicado a la siguiente investigacién fue el cuantitativo, por cuanto se miden las
tendencias dentro de las respuestas de los encuestados y de textos oficiales que permitan
conocer con numeros la situacion de la empresa. Este método “utiliza preguntas para recopilar
informacidn cuantificable para realizar un analisis estadistico” (Montoya, 2017, P. 10). Esto

permite obtener resultados y discusiones para llegar a las conclusiones

1.2.2 Tipo de Estudio

En esta investigacion se aplico el alcance descriptivo, tomando en cuenta que estos estudios
permiten la comprensién de un fendémeno especifico, que se explica en detalle, en funcién a la
informacidn existente (Hernandez y otros, 2017). Para el trabajo en especifico sirvié de base
para caracterizar y entender los procedimientos administrativos de la seccion de logistica de la

compafiia comercializadora de medicamentos.

1.2.3 Poblacién y muestra

Para recoger informacion se toman en cuenta a los directivos, empleados y los clientes

externos de la empresa Difarmedic Cia Ltda.



Muestra

De manera puntual se incluyen en la investigacion a 43 de los directivos y empleados del drea
de logistica. Ademas, 10 de los clientes principales de Difarmedic Cia Ltda. Se usa un muestreo
no probabilistico, ya que se integran solo a sujetos que se acoplen a las caracteristicas especificas

para la investigacion.

1.2.4 Técnicas e Instrumento de recoleccion
1.2.4.1 Cuestionario

Para el presente estudio se aplicaron dos cuestionarios estructurados; el aplicado a los
directivos y empleados de logistica con 15 preguntas y el de los clientes externos de la empresa
con 6.

1.2.4.2 Fuentes Primarias

Se consulté al gerente o jefe de area (logistica), los empleados de la misma y a los clientes

externos de Difarmedic, quienes brindaron la informacién pertinente sobre el objeto de estudio.

1.3. Analisis de resultados
1.3.1 Analisis FODA

Segun Durdn (2017), la implantacidon de FODA se toma como “una herramienta estratégica
empleada para conocer la situacidon actual de una empresa. Es decir, la aplicacién de esta
herramienta permite identificar las amenazas y oportunidades que surgen del ambiente, asi
como las fortalezas y debilidades internas de la organizacion” (p. 43). Con base en la informacién

de la empresa y los informes revisados, se desarrolla la FODA empresarial



Tabla 2.

Matriz FODA de la empresa “Difarmedic Cia. Ltda”

Fortalezas

Debilidades

Confianza en la  gestion
administrativa

Grupo conformado con buen
clima laboral

Colaboracion  entre  socios,
cuando la situacion lo amerita

Conocimiento  basico sobre las
funciones administrativas y de
logistica, existe cierta apatia o
desinterés por el manejo general de
los sistemas de control.
Desconocimiento de los directivos de
la funcidon de control.

— Falta de manual de procedimientos
establecido por area.

Oportunidades Amenazas
— Disposicion y confianza de los — Mercado competitivo
clientes — Cambios en las cadenas

— Demanda alta de los productos productivas
— Mejoras de otras empresas
dentro del mismo giro de

negocio.

Nota. Elaboracién propia

1.3.2 Analisis interno

1.3.2.1 Encuesta a directivos y empleados del drea de logistica

Figura 1.

Conocimiento sobre la determinacion de responsabilidades por drea

0%

= Definitivamente si
= Problablemente si
= Problablemente no

Definitivamente no

Nota. Encuesta aplicada a los directivos y empleados de logistica de Difarmedic



Los porcentajes mas altos se resaltan en las casillas si y definitivamente si, corroborando
tener conocimiento sobre sus responsabilidades. Es decir, que como factor dentro de la empresa
es un eje positivo que permite a los colaboradore desarrollar sus actividades de forma adecuada
pues de manera general saben qué deben hacer.

Figura 2.

Conocimiento sobre la importancia de los procesos logisticos y administrativos

= Si

= No

Nota. Encuesta aplicada a los directivos y empleados de logistica de Difarmedic.

La encuesta realizada expone que la mayoria de los participantes declara tener conocimiento
y entiende la importancia de este tipo de procedimientos dentro de la empresa. Sin embargo,
otro valor representativo declara no conocer sobre este tema, por lo que se deberia tener en
cuenta este punto para la intervencidn dentro de la propuesta y el manual pues es el eje de

partida para un buen procedimiento dentro del drea logistica.
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Figura 3.

Importancia del manual de procedimientos y control interno de la empresa

2%

‘ m Si
= Probablemente si

= Probablemente no

= No

Nota. Encuesta aplicada a los directivos y empleados de logistica de Difarmedic

Con un valor representativo entre si y probablemente si los encuestados destacan la
importancia de contar con un manual de control interno en la empresa porque de esta manera
se establecen actividades, se eliminan fallas y se mejora el rendimiento.

Figura 4.

Percepcion sobre la incidencia del manual de control interno en la optimizacion de la

eficiencia y eficacia de la gestion en el drea logistica

0,00%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Nota. Encuesta aplicada a los directivos y empleados de logistica de Difarmedic
11



Por otra parte, expresan estar de acuerdo en su totalidad con la implementaciéon de un
manual de control interno para lograr la optimizacidn, la eficiencia y eficacia de la gestién
logistica por cuanto se evitarian las pérdidas econémicas que se puedan generar al no controlar
las actividades recurrentes. Dentro de la empresa se observa que el area en cuestiéon no
mantiene un control adecuado sobre todo en subprocesos como el de bodega y despacho.

Figura 5.

Mejoras en la administracion con el control de actividades

2,70%

= Si
= Probablemente si
= Probablemente no

No

Nota. Encuesta aplicada a los directivos y empleados de logistica de Difarmedic

Con un control interno bien implementado, y cumpliendo los procedimientos establecidos
dentro del manual, consideran que la gran mayoria si mejora el rendimiento y los procesos de
administracién, ya que todas las personas encargadas del drea deben seguir el procedimiento

como lo indica el manual.

1.3.2.2 Encuesta a clientes externos

El objetivo de la encuesta aplicada a los clientes externos de Difarmedic fue identificar las

fortalezas y debilidades de la empresa a nivel estratégico y gestion logistica.
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Figura 6.

Tipo de cliente

= Persona natural

= Persona juridica

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic

De acuerdo a los datos arrojados por la encuesta, el tipo de cliente mas frecuente de la
empresa es de tipo natural, mientras que el resto son clientes juridicos. Lo que permite inferir
gue su dindmica estd en la distribuciéon y venta al por mayor y menor en casi proporciones
iguales.

Figura 7.

Tiempo como cliente

= Menos de 6 meses
= De 6 2 12 meses

= 1 afio o mas

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic

13



Con respecto al tiempo de fidelidad a la empresa, la mayoria de los clientes tienen un afio o
mas, seguido de aquellos que tienen menos de seis meses como cliente mientras que un el
porcentaje minimo es cliente entre 6 meses a 1 afio. Es visible, que la mayor parte de los clientes
de la empresa mantienen fidelidad y lealtad, rasgo positivo porque hace inferir que existe la
posibilidad que estos clientes se sientan seguros en cuanto a productos y procesos de atencién
y despacho.

Figura 8.

¢Con qué frecuencia requiere los servicios de la empresa?

= Semanal
= Mensual

= Semestral

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic

Los clientes utilizan el servicio de la empresa en mayor porcentaje de forma mensual, seguido
de forma semanal mientras que un menor porcentaje de forma semestral. La empresa entonces,
mantiene ventas dentro de periodos fijos sobre todo mensuales, haciendo que el proceso de
logistica se vuelva sumamente importante pues las empresas deben alinear estas actividades a
las necesidades de los clientes, por ello debe brindar mayor visibilidad y orientacién a las
necesidades, generar criterios de servicios claros hacia la rentabilidad del cliente y adecuarse a
las necesidades tanto del entorno como del cliente, de esta forma la frecuencia de utilizar el

servicio por el cliente podria elevarse.
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Figura 9.
¢Como califica la atencion recibida?

2,60%

2%

= Excelente

= Buena

= Regular
Mala

m Pésima

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic

La atencidon a la clientela es la asistencia que brinda la compaiiia para interactuar con el
cliente, siendo asi fundamental los procesos de logistica para mantener la fidelidad y lealtad del
cliente a la empresa. En este caso, los clientes en su mayoria la califican como excelente, un
seguido de buena y en un porcentaje muy bajo considera regular. Ante estos hallazgos es visible
qgue los procedimientos de administracion, servicio y logistica tienen una base correcta; sin
embargo, siempre resultard bueno aportar mds esfuerzos en estos puntos.

Figura 10.

éConfia usted en la capacidad profesional de la empresa?

0%

= Siempre
m A veces

= Regularmente

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic
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Segun lo observado en la grafica, la gran mayoria de los clientes confia plenamente en la
capacidad profesional de la empresa mientras que un minimo confia a veces. Es notable que la
empresa dispone del personal capaz de brindar un servicio y solventar problematicas que se
presenten a los clientes, lo cual indica la capacidad intelectual y moral del profesional de la
empresa para ayudar al cliente.

Figura 11.

¢Por qué prefiere usted recibir los servicios en la empresa?

= Atencidn del personal
= Calidad
= Precios

Tiempo de entrega

Nota. Encuesta aplicada a clientes externos de Difarmedic

Los clientes de la empresa prefieren sus servicios en su mayoria por la calidad de producto
gue ofrece. Por otra parte, un porcentaje bajo eligen los servicios por precios, por el tiempo de
entrega incluyendo los procedimientos de logistica y un minimo por la atencién. Entre los
elementos esenciales para brindar un buen servicio se debe contar con un personal capacitado,
buen manejo de procesos administrativos y de logistica y un producto de calidad, por los
hallazgos arrojados de la encuesta, la empresa cumple parcialmente con este elemento de la

mercadotecnia.
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1. Fundamentos tedricos aplicados

Los procedimientos son formas de ejecucion de actividades de donde se derivan fases, etapas
0 pasos que tienen relacion dentro del drea en cuestién y se realizan de forma paulatina con
periodos de tiempo para cada uno progresivamente (Kotler, 2016, p. 15). Entre estos estan los
procedimientos administrativos estos se “Se define como la gestién de todos los recursos
internos de una manera mas eficiente y eficaz posible para alcanzar los objetivos del negocio”
(Gémez, 2017, p. 30). Algunos de los procesos administrativos mas comunes son los de despacho
pues incurren en esfuerzos mas grandes, es aqui donde se habla del area logistica, en esta se
determinan tres grandes subareas que permiten lograr el nivel correcto de ejecucion, son
(Ballou, 2014):

— Abastecimiento, hace referencia a la determinacién de procesos para conocer y
determinar si el inventario y todas sus actividades se estan desarrollando de forma
eficaz sin afectar a los otros procedimientos.

— Almacenamiento, procesos operativos en bodega y/o almacén, actividades para
guardar y mantener en orden las bodegas de la empresa.

— Distribucioén, ruta de entrega y movimiento de los productos.

Para definir manual de procedimientos DuhatKizatus (2016) expresa que “es un documento
que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacién y/o instrucciones sobre historia,
organizacién, politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la
menor ejecucidn del trabajo"(p. 23). En conclusidn, este tipo de documentos es el apoyo para el
personal donde se incluyen politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a
realizarse en una tarea especifica. Conjugando todo esto el area logistica debe tener a
consideracion un sistema bien definido, esto se logra con la aplicacién de un control interno,
con base en lo expuesto en este diagndstico es posible definir las estrategias adecuadas para
establecer un manual de procedimientos donde se reflejen las actividades de forma especifica y
estandarizada. Con ello sera posible determinar un inventario bien establecido, con stock y
despachos oportunos. “Por un lado, se toman decisiones inteligentes en la gestion de los

recursos y, por otro, se garantiza la satisfaccion del cliente” (Calatayud & Katz, 2019).
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2.2. Descripcion de la propuesta
2.2.1 Objetivos de la propuesta

— Disefiar un manual de procedimientos para el drea administrativa y logistica de la
empresa Difarmedic.
— Mejorar el proceso de logistica de la empresa.

— Lograr un buen desempeno administrativo de la empresa.

2.2.2 Alcance

El manual de procedimientos estd dirigido al area administrativa y de logistica e de la
empresa Difarmedic, buscando la estandarizacién de los procesos a seguir dentro del area, a fin
de dar seguimiento y corregir errores. Se espera beneficiar a toda la empresa, asi como a todos

los clientes que requieren los servicios de la misma.

2.2.3 Situacion actual de la empresa

Los clientes externos de la empresa tienen un nivel de aceptacidon y satisfaccién con sus
procesos administrativos y de logistica aceptable. Sin embargo, existen algunos factores débiles
de la organizacién, en lo referente al conocimiento de las funciones y actividades en cada area
y una buena capacitacion y comunicacién entre colaboradores, lo que genera la presente

propuesta, que busca mejorar de este procedimiento y, por ende, el rendimiento de la empresa.

2.2.4 Desarrollo del manual de procesos y/o plan de accion

El presente manual se desarrolla especificando los procesos dentro del drea y las actividades

estandarizadas para cada una de ellas.
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2.2.5 Mejora en la estructura organizacional

La estructura organizacional requiere algunas mejoras, por cuanto algunos colaboradores
desconocen la responsabilidad de cada proceso. A lo que se plantea:

Figura 12.

Nueva estructura organizacional de la empresa

Gerente General

Secretaria
Gerencia
Administracion Recursos Supervisor de Supervisor de
y finanzas humanos ventas servicios
- Técnicos y
Logistica Vendedores .
aplicadores

Nota. Organigrama propuesto para Difarmedic

2.2.6 Procesos administrativos y logistica

Dentro de este apartado se presentan las estrategias y procedimientos a seguir en cada una
de las fases del proceso de logistica; de modo que a futuro la empresa pueda aplicarlas y asi

mejorar el rendimiento general.

2.2.6.1 Procedimientos en la operacion de abastecimiento

En este punto se busca describir y explicar el sistema de recepcion de productos dentro de la
empresa, esto con el solo propdsito de diagnosticar las actividades que se desarrollan para
receptar todos los diferentes productos que dispone, asi como la capacidad que tiene esta de
ofrecerlos para que se garantice una buena relacién con el cliente. Frente a esto se delimitan las

siguientes estrategias y definicidn de los procedimientos dentro del proceso:
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Tabla 3.

Procedimientos en la operacion de recepcion de productos

DESCRIPCION DE PROCESO

Referencia RCP-1

. . Numero de
A ., Vigencia ,
Procedimiento de recepcion pag.

de productos
Dia Mes Ao

IDENTIFICACION
Nivel: Inventario

Proceso: Recepcion de productos

OBIJETIVO ESPECIFICO

Establecer los lineamientos necesarios para el cumplimiento del procedimiento de custodia

fisica del inventario en el drea de bodega.

ALCANCE

La descripcién del procedimiento rige el funcionamiento del jefe de bodega de inventario.

ESTRATEGIAS
* Ejecutar las politicas sobre ingreso de los productos enfocados en lineamientos previos
* Gestionar los capitales fisicos de la compaiiia.
* Delegar funciones a los colaboradores para facilitar el proceso.

* Establecer, las capacidades y funciones de cada actividad que estén dentro del esquema
organizativo de la compaifiia.
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BENEFICIOS

= Elingreso de los productos mejoraria al ser mas organizado y eficiente.

= Silos empleados conocen sus funciones especificas se reduce el tiempo de ejecucién

y aumenta la eficacia.

Nota. Elaboracién propia
Se detalla el proceso y el tiempo de ejecucién definidos en la siguiente tabla:

Tabla 4.

Recepcion de mercaderia (productos)

Macroproceso: Fecha:
Inventario

Proceso: Recepcién

Procedimiento Responsable: Periodo: 2022
FRECUENCIA
N° | ACTIVIDADES AREA TIEMPO | PROMEDIO S D L M M
1 Receptar carga Recepcion 30 min X
2 Confirmar Asistente 30 min 2 X
HORAS
3 Codificar Operaciones | 30 min X

Nota. Elaboracidn propia

2.2.6.2 Procedimientos en la operacion de almacenamiento o acopio

En relacién al almacenamiento se especifica el nombre de productos, el nombre del cliente,
descripcién del producto, una copia de la orden de pedido y una copia de la orden de embarque.
Frente a esto se delimitan las siguientes estrategias y definicién de los procedimientos dentro

del proceso:
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Tabla 5.

Procedimientos en la operacion de almacenamiento y descargas de productos

DESCRIPCION DE PROCESO

Referencia AD-1
Procedimiento de Vigencia N:mero de
almacenamiento y descargas de pasg.
productos

Dia Mes Afio

IDENTIFICACION
Nivel: Inventario

Proceso: Almacenamiento y descargas

OBIJETIVO ESPECIFICO

Establecer los lineamientos necesarios para el cumplimiento del procedimiento de
almacenamiento y despacho de pedidos desde la bodega de inventarios.

ALCANCE

La descripcion del procedimiento rige el funcionamiento del jefe de bodega de inventario y
logistica.

ESTRATEGIAS

* Cumplir de forma estricta el proceso de almacenamiento de acuerdo a cada producto y sus
necesidades.

* Aplicar normas de despacho y empacado con mayor eficiencia

» Automatizar el flujo de pedidos con asignaciones automaticas de acuerdo a un sistema de
registro correcto.
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BENEFICIOS

* La automatizacion del proceso ayudard la reduccién de tiempos de ejecucion

* Los clientes estaran mas satisfechos por la calidad del servicio

Nota. Elaboracién propia

El almacenamiento y organizacidn del inventario se basa en la secuencia del cddigo numérico
que posee cada uno de los items, ubicados en orden ascendente de menor a mayor en cada una
de las perchas. Para su manejo, rotacion y despacho se aplicard un control de inventarios PEPS
(Primeros en entrar-primeros en salir). Asimismo, se toman en cuenta para la ubicacion el

tamafio y sus descripciones de cuidado y forma de mantener.

Se detalla el proceso y el tiempo de ejecucion definidos en la siguiente tabla:

Tabla 6.

Almacenamiento y descarga

Macroproceso: Inventario Fecha:

Proceso: Almacenamiento y descarga

Procedimiento Responsable: Periodo: 2022

FRECUENCIA
N° ACTIVIDADES AREA TIEMPO PROMEDIO SID|L| M
1 Ingreso Recepcion 30 min X
2 Clasificacién Asistente 30 min X
3 Empaque y despacho de pedidos | Operaciones 30 min 2 HORAS “

Nota. Elaboracién propia

2.2.6.3 Procedimientos en la operacion de distribucion

Dependiendo del destino al cual sera enviado el producto se lo empaca y se definen rutas a
seguir. Frente a esto se delimitan las siguientes estrategias y definicidon de los procedimientos

dentro del proceso:
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Tabla 7.

Procedimientos en la operacion de transporte de productos

DESCRIPCION DE PROCESO

Referencia TC-1

. . Numero de
A .. Vigencia ,
Procedimiento de operacién pag.

de transporte de productos
Dia Mes Ao

IDENTIFICACION
Nivel: Inventario

Proceso: Transporte de productos

OBIJETIVO ESPECIFICO

Formular normativas especificas para el cumplimiento del procedimiento de transporte de los

productos de la bodega de inventario.

ALCANCE

La descripcidn del procedimiento rige el funcionamiento del jefe de bodega de inventario y el

jefe de logistica.

ESTRATEGIAS
* Ejecutar las politicas de transporte y monitoreo de las rutas de entrega y pedidos.
* Administrar los productos de forma adecuada para cumplir con los procesos de transporte.
* Cubrir rutas e intercambios de bodega de forma correcta.

* Aplicar normativas necesarias para que el proceso pueda ejecutarse de forma efectiva.
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BENEFICIOS

* Lacobertura de entregas serd mejor ejecutada y en menor tiempo
» Satisfaccidn de los clientes por entregas mas rapidas y correctas

Nota. Elaboracidon propia

En este punto se deben tener a consideracion factores de comunicacién, resulta bastante
necesario que todos los departamentos se mantengan en constante dialogo para que todo
funcione, no se puede descuidar que la empresa es un todo que necesita de ejes transversales
y complementarios unos entre otros. Este Gltimo proceso es uno de los mds necesarios y que se
debe monitorear constantemente pues es la interconexién entre las bodegas, el producto y el

cliente.

Se detalla el proceso y el tiempo de ejecucién definidos en la siguiente tabla:

Tabla 8.

Distribucion

Macroproceso: Inventario Fecha:

Proceso: Transporte

Procedimiento Responsable: Periodo: 2022

FRECUENCIA
N° | ACTIVIDADES AREA TIEMPO | PROMEDIO |S|D |L | M
1 | Cargade pedido Recepcion 10 min X

2 | Transporte de pedido Asistente, Conductor | 10 min X

3 Entrega de pedido Operaciones 30 min 1HORA

4 | Informe de entrega Conductor 10 min

Nota. Elaboracién propia
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Figura 13.

Diagrama de flujo proceso de comercializacion

Acercamiento con el

cliente

Determinar las
necesidades de los
clientes

Se estudia el entorno

Se establecen las
demandas del
servicio

actual

Se ingresa orden de compra y
despacho

ése accede
al servicio

Nota. Detalle de la definicion de procesos de comercializacion

Se procede a
planificar la primera
visita

Se considera si es posible
mejorar los costos del
calculo presupuestario
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Figura 14.

Diagrama de flujo proceso de logistica

Se despacha

¢Es
realizable?

¢Se acepta?

Se desiste en efectuar el
servicio

Se procede a ejecutar el
servicio

Nota. Detalle de la definicién de actividades dentro del area logistica
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Figura 15.

Diagrama de politicas-procedimientos

Politicas de
transporte y
monitoreo

DISTRIBUCION

Politicas sobre
ingreso de los
Politicas de productos

ALMACENAMIENTO

empaque y

almacenado

ABASTECIMIENTO

Nota. Relacion procesos-politicas

2.2.7 Capacitacion a los empleados

Consiste en la preparacion de los empleados para el puesto que deben ocupar en la empresa,
sea en la parte administrativa o la operativa. En cada caso, se hace una evaluacion del
conocimiento, asi como de las habilidades y destrezas de cada candidato, para aplicar las tareas
propias de capacitacion para el puesto. Para ello, los empleados de mayor antigliedad explican
en sesiones las diferentes tareas y actividades propias de los puestos a los que aspiran,

sefialando cualquier detalle que pueda ser de interés para los nuevos empleados.

Asimismo, cuando se adquiere nueva maquinaria, o se mejora algun proceso, se coordina
con los proveedores de los diferentes equipos y herramientas, o el consultor que corresponda,
para que capacite al personal sobre los mismos. Los conocimientos técnicos de los trabajadores
son primordiales para el desarrollo de los servicios, pues de ellos depende la imagen y
confiabilidad de la empresa. Esto genera una seguridad al cliente demostrando ser una

compaiiia confiable.
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Las organizaciones que tienen como fin la comercializacidon de productos de salud tiene la
obligacién de brindar capacitaciones a sus empleados en referencia a lo que estan vendiendo y
como hacerlo. Lo que hace importante definir una planificacién para establecer el desarrollo de
capacitaciones periddicas con el fin de brindar la informacidn necesaria en cuanto a aspectos
técnicos y de protocolo.

Figura 16.

Procedimiento de capacitacion de personal

Se realiza una
evaluacion de
desempefio

__—

Detectar la
demanda de
aprendizaje

A

Se programal la
»  capacitacion

__—

Se crea un evento
de capacitacion

Se prepara el
material necesario

Se registran las
asistencias

_—

Se realizala
capacitacion

La competencia del
trabajador mejoré

Fin

Nota. Definicion de actividades de capacitacion.

Se crea un evento de capacitacién, con base en las necesidades de la empresa. A

continuacidén, se presenta el formato de capacitaciones:
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Tabla 9.

Formato de capacitaciones

DIFARMEDIC Cia. Ltda. Cédigo: DCL-PR-09
Pharmaceutical Solutions Vigencia:
- Pagina: 1de 1
PROGRAMA DE CAPACITACION
Programa de capacitacion Recursos humanos
Mes Curso Empleados a capacitar Capacitador ése realizd?

Nota. Elaboracidn propia

2.2.8 Documentacion

La documentacion incide significativamente pues ayuda a que los procedimientos se
delimiten de forma mucho mas formal ya que se registran los informes de ejecucion. En este
manual, se describen los formatos bdsicos para el control de calidad del servicio, tanto de

logistica como de administracion.

2.2.9 Plan de socializacion de la propuesta

La socializaciéon de la propuesta debe aplicarse mediante los diferentes canales de
comunicacién:

- Informacién verbal en grupos.

- Difusién en la cartelera de anuncios.

- Mensajes por correo electrénico.

- Anuncios en las redes sociales de la empresa.

- Difusion via WhatsApp.
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2.3. Validacidn de la propuesta

Habiendo planteado el manual de procedimientos se debe realizar una validacidon del mismo
como control, en este caso se usa una realizada por expertos, donde profesionales diagnostican
y analizan al documento para determinar si este es pertinente en algunos aspectos. Para
Difarmedic lo realizan dos economistas con amplia experiencia en el tema de comercializacion

y administracién. Todo el detalle del formato aplicado se encuentra en el Anexo 3 del archivo.
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CONCLUSIONES

Un manual de procedimientos es un documento que permite especificar los procesos
gue se deben realizar dentro de un drea de trabajo, en este caso dentro del
departamento de logistica y administracion, de esta forma se mejoran los rendimientos
y por ende el estado econdmico de Difarmedic.

Se visibiliza una brecha en la ejecucién de procedimientos dentro del drea de inventario,
dejando en evidencia la necesidad de una intervencidon en las actividades que se
desarrollan dentro de esta area. El problema primordial es la carencia de soportes
tecnoldgicos para facilitar la disminucidn de tiempos de espera a la hora de ingresar o
despachar un pedido.

La toma fisica de los inventarios se realiza una vez al afio, haciendo que no se vuelva del
todo una informacidn certera por el rango de tiempo de asentamiento de registros; es
decir, los stocks no resultan reales. La falta de comunicacion formal entre
departamentos con las areas de bodega y logistica tiene peso, lo que usualmente
ocasiona errores de requerimientos, pedidos y 6rdenes.

Se plantea un manual para que los procesos logisticos se encuentren bien definidos para
gue ayuden a direccionar las labores que se deben ejecutar en el departamento bodegas
de inventario, de lo contrario se origina un mal manejo de los productos causando
pérdidas econdmicas, retrasos en los despachos, falta de documentacién e inexactitud
de registros en el sistema.

Finalmente, la evaluacidon de la propuesta del manual valida la pertinencia de su

aplicacion.
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RECOMENDACIONES

Implementar el modelo de gestidn logistica para cumplir la programacién estratégica de
la compaiiia.

Incorporar metodologias innovadoras, que permitan agilizar y sistematizar funciones
estdndares de la empresa como es el caso de los sistema de etiquetas RFID, software

que permitan controlar salidas y entradas de productos en almacén, entre otros.
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ANEXOS

ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

ENCUESTA APLICADA A LOS DIRECTIVOS Y EMPLEADOS DE LA EMPRESA

Objetivo: Diagnosticar el entorno interno de la empresa.
Marque con X una de las respuestas:

1. ¢Conoce sobre la determinacion de responsabilidades por area?
() Definitivamente si
() Probablemente si
() Probablemente no
() Definitivamente
2. ¢Conoce sobre la importancia de los procesos logisticos y administrativos?
()si
() No

3. éConsidera importante la descripcion de los procesos de una empresa de forma mas

especifica?

()si

() Probablemente si

( )Probablemente no

() No
4. ¢(Considera que la implementacion de un manual de procedimientos influye en la
optimizacion y eficiencia de la gestion del area logistica?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

5. ¢ Considera importante el desarrollo de un manual de procedimientos para el drea logistica?

()si
() No

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ENCUESTA APLICADA A CLIENTES EXTERNOS

Objetivo: Diagnosticar el entorno externo de la empresa.
Marque con X una de las respuestas:

1. ¢Usted qué tipo de clientes es?
() Persona natural
() Persona juridica
2. ¢{Cuanto tiempo lleva como cliente de la empresa?
() Menos de 6 meses
() De 6 a 12 meses
()1afioomas

3. éCon que frecuencia requiere los servicios de la empresa?

() Semanal
() Mensual
( )Semestral

4. ¢{Como califica la atencion recibida?

() Excelente
() Buena

() Regular
() Mala

() Pésima

5. ¢Confia usted en la capacidad profesional de la empresa?

() Siempre
() Aveces
() Regularmente

7. éPor qué prefiere usted recibir los servicios en la empresa?

() Atencion del personal
() Calidad

() Precios

() Tiempo de entrega

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO 2
VALIDACION DE LA PROPUESTA

Validador 1

Validacidn de la propuesta

Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacion académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral
orentada a la gestion admumistrativa ¥ motivacion para participar. La siguiente tabla presenta
informacion detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.

Tabla
Descripeitn de perfil de validadores

Mombres v Apellidos Aiios de litulacion Académica Cargo

CXPETIEN

cis

Docente Instituto Superior

30 afios, varias Economista. Tecnologico Luis Telo

ALMEIDA MARTINEZ

instituciones de | Magister en (SENESCTY)
MARCELD ESTEBAN | educacion superior | Administracion y
Direceion de
Empresas

Fuente: Elabosacidn de b autora

Los objetivos persegidos mediante la validacion son los siguientes:

= Vahdar la metodologia de trabajo aphcada en el desarrollo de la mvestigacion.
= Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la propuesta,

considerando la expenencia de los especialistas.

= Constatar las posibihidades potenciales de aphcacion del Manual de procedimientos administrativos
y logistica para Difsrmedic Cia Lida. con sede en Ibarra, propuesto.
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Instrumento para validar

Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la
validacién, se procedié a desarrollar los criterios de evaluacion; facilitando un link
de acceso que detalla los parametros considerados a cada vahidador. A continuacion,

se especifican los eriterios en mencion:

Tabla
Criterios de Evaluacitn

[tnpacto Representa ¢l alcance que tendrd ¢l modelo de gestidn y su
represcntatividad en la generacidn de valoe piblico.
Aplicabilidad La capacidad de implementacidn del modelo considerando que los

contenidos de la propuesta sean aplicables

Coneepiualizacion Los componentes de la propuesta ticnen como base conceptos y ieorias
propias de la gestion por resultados de mancra sistémica v amiculada,

Actualidad Los contenidos di la propuesta consideran los procedimiciitos actuales

y los cambios cientificos y tecnoligicos que se producen en la nueva
gestion piblica.

Calidad Téenica Miden los atributos cualitativos del contenido de la propucsta.
Faciibilidad Mivel de witlizacitn del modelo propuesto por parte de la Entidad.
Pertineiicia Los contenidos de la propacsta son conducentes, concermicntes ¥

convenientes para solucionar ¢l problema planteado.

Fuente: Elaboracidn de la autora

Una vez puntualizados los criterios utihzados en la vahdacion, se determind la escala
de criterios cualitativos para su evaluacion, segin el nivel de importancia y

represematividad
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Tkl

Ezcala de evalusaon de crilerios

RTANCLA ¥ REPRESENTATIVIDAD
CRITFRIAS
De Acuerdo
Desacier Desacuer Acuerdo N
diy do ]

Desacuendo
Impacto X
Aplicabilldzd X
Conceptualizacidn X

2

Actualidad
Calidad Técnica

Factibilidad
Pertinencia

A B s

Fuenie: Elsbaracion de b autom
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Tahla

Preguntas Instrumento de validscion

Impacto (Considera que el Mameal de procedimicnios administrativos y
logisteca para Difarmedic Cia Lida. con sede en Ibarra,
propucsto  representard  un impacto  significative en la
generacidn de valor pliblica™

Aplicahilidad J s eontenidng die la popnedts son aplicahled?
Conceptualizacion +Los componentes de b propuesta tieen como base
conceptos ¥ teorias de la gestidn por resultados”
Actualidad ;Lo contenidos de la propuesta consideran los

procedimicnios actuales v nuevos cambios que
plbedai producii:”

Caldad Técmea

JElmodelo propicia ¢l complmento de los
protocolos de atencidn analizados desde la dptica
técnico-cicntifica™

Factibilidad 1+ Es factible incorporar un modelo de gestidn por
resuliados en el soetor?
Pertinencia +Los contenidos de la propuesta pueden dar solucibn

al problema planteado?

Fuente: Elaboracion de b autora

5 han establecido los mveles de importancia y representatividad v un valor

mixime de cinco puntos, el cual, serd otorgado segin el desempetio adecuado del

cotero; ¥ oun muume de wn punto en ¢l caso de obscovarse un cumplumiento

insuficiente.

Resultados de la validacion

Ubaque aqui log resultados de la vahidacion por cada uno de los criteros.

INSTRUMENTOS DE VALIDACION

CRITERIDS
Ni dn INe Arusrdn Tatalmenta
Desacuer Desacuer Acuerdo Ni |hcuerdo
do en
Desacuerdu
I pacto
Aplicabilidad
Conceptualizacidn X
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Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia
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Validador 2

Validaciin de la propuesta

Para la eleccion de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacion académica relacionada con ¢l tema Investigativo, experiencia academica /o laboral
oricntada & la gestion administrativa y motivacion para participar. La siguiente tabla presenta

informacion detallada de los actores seleccionados para la validacion del modelo.

Tahla
Demcnpecion de perfil de validsdores

Nombres v Apellidos Afios de Titulachin Académica Cargo
experien
cla

[0 ANOS: Ingenieria Comercial

p - Administrador de Datos en

PICON CABRERA E:ﬁi‘:d” ::ITEEM - Lépez &Lpez Consiructora
JUANA ALEXANDRA | Estadistica y Mister en Asesor Estadistico

programacion Estadistica ¢ Independierie

{Barcelona- Investigacidn

Espafia) Operativa

Administrador de | (Barcelona, Espafia)

datos

Fuenle: Elaboracion de [a astora

Los objetivos perseguidos mediante la validacion son los siguientes:

- Walidar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacion.

- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desamollados en la propuesta,
considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacion del Manual de procedimientos administrativos
v lozistica nara Difarmedic Cia Ltda. con sede en [barra. pronuesio.
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Instromento para validar

Luzgo de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la
validacion, se procedid a desarrollar los criterios de evaluacion; facilitando un link
de acceso que detalla los parimetros considerados a cada validador. A continuacion,

se especifican los criterios en mencion:

Tabha
Criterics de Evalmacion

Impacta Representa el alcance que tendra el modedo de gestion y s

representatividad en la gemeracion de valor priblico.

Aplicabalsdad La capacidad de implementacidn del modelo consideranda que bos
contensdes de la propuesta scan aplicables
Comceptualizacidn Los compomentes de la propuesta tienen como base conceptos v teorias
propias de la gestson por resuliados de manera sistémica y arboulada.
Actualidad Los contemidos de b propuesta consideran los procedimientos actuales
v los cambios cientificos y tecnolégicos que se producen en la nueva
gestion piblca.
Calidad Técnica Miden los atributos cualitatives del contenido de la propuesta.
Factibilsdad Nivel de utilizacian del modele propuesio por parte de la Entedad.
Pertimencia Los contemidos de b propuesia son conducentes, concernientes y

convenientes para. soluciorar el problema planteado.

Fuente: Elaboracion de la awiora

Una vez puntualizados los criterios utilizados en la validacion, se determind la escala
de criterios cualitativos para su evaluacion, segin ¢ nivel de imponancia y

representatividad

Tahla

Escala de evalusciin de eriterios

EVALUACION SEGUN IMPORTANCIA ¥ REPRESENTATIVIDAD

Eni Tatal En Mi de De Scperda [Totalmente
Desacuer Desacuer Aruerdo Ni Bouerdo
do do ]
Desacuerdo
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacidn X
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Actualidad

Calidad Técnica

[Factibalidad

Pertinencia

po | | | e

Fueme: Elshorcidn de

Tahla
Prepanies [nsin

| autors

neenic de validacidn

[mpacto (Consadera que €] Manual de procedmientos administrativos ¥
logistica para Difarmedic Cia Lida. con sede en Jbam
propucsto  represenfar un impacic  sgnificative en Iy
generacion de vador piblico?

Aplicahilidad ;Las contenidos de |a propuesta son aplicables?

Conceptualizacion

;Los companenies de la propuesta tienen como base
concepios v feomas de b gestion por resuliados?

Actaalidad

;Los contenidos de la propuesta consideran los

procedimientos actuales y nuevos cambsos que
puedan producirse?

Calidad Técnica

4El modela propecia el cumplimiznio de los
pratocolos de atencion analizados desde la aptica
bécmico-cientifica”

Factahilidad

;Es factible incorporar un madela de gestian por
resultados en el sector?

Pertinemcia

;Las contenidos de |a propuesta pueden dar solucion
al problema planteada?

Fraente: Elaboraciin 32 la swmon

5S¢ han establecido los niveles de importancia v representatividad v un valor

maximo de cinco puntos, el cual, sera otorgado segun el desempeiio adecoado del

criterio; v un minimo de un punto en el caso de observarse un cumplimiento

insuficiente.
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Resultados de la validacidon

Ubique aqui los resultados de la validacion por cada uno de los eriterios.

MENTOS DE VALIDACION

En Total En Ni de [e Acuerdo Totalmente

Desacuer Desacuer Acuerdo Ni Bcuerdo

do do en

Desacuerdo
mpacto x
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
]
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
| Pertinencia X
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ANEXO 3

PROPUESTA FORMATO DE INVESTIGACION

UMNIVERSIDAD TECMOLOGICA ISRAEL / ESCUELA DE POSGRADOS

FORMATO PARA DESCRIBIR LOS APORTES A LA INVESTIGACION ¥ VINCULACION COM LA
SOCIEDAD EN EL TRABAJD DE TITULACION — [RESUMEN INV+VCS)

(seguan ef instructivo de Estructung y Normas de Trobajos de Titwiedidn pong Grodo y Posgrodo UTSRAEL 2021)

Estudiante(s): Jennifer Samanta Revelo Mendoza

Programa de maestria: Administracion de Empresas

Proyecto desarrollado: Manual de procedimientos administrativos y logistica
para la empresa Difarmedic Cia. Ltda. con sede en
Ibarra

Fecha de entrega final del TT: 15-03-2022

Linea de investigadion institucional ala | Gestion administrativa y sociedad

cual tributa el proyecto:

Beneficiarios directos e indirectos del proyecto:

N* Beneficiario Descripadn

1 Directivos de la empresa Difarmedic Cia.ltda Posicionamiento de marca.
Mejoras en la direccion y toma de decisiones.

2 Empleados del area de logistica Conocimiento eficaz de sus tareas como
colabarador.
Estandarizacion de pracesos evitando fallas.
Estabilidad laboral
Mejor rendimiento

3 Clientes Calidad en los servicios y productos adquiridos.

Resumen de los aportes de la investigacion para el drea del conocimiento

El Manual de procedimientos propuesto para el rea de Logistica plantea controles de mejora en la toma de
decisiones a sabiendas de que |a parte operativa s necesaria para &l optimo desempeno de |as empresas.
Asimismo, permitird establecer directrices para un desempeno correcto de las actividades de logistica; sera
una herramienta de apoyo para transmitir objetivos organizacionales y buscar principalmente realzar el
comercio de la emoresa Difarmedic Cia. Ltda.
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Resumen de los aportes de vinculacion con la sociedad: empresas, organizaciones y comunidades

El proyecto busca plasmar |a importancia de una correcta ejecucion de las actividades dentro de las
empresas, en especial aquellas que se encargan al mercadeo y colocacion de productos. Para ello se plantea
la elaboracion de un manual de procedimientos, sabiendo gque este tipo de documentos permite una
contratacion, induccion y capacitacion mas eficaz. Este manual describe la via adecuada para que los
colabaradores conozcan a la empresa, su cultura, pero sobre todo los procesos dentro de |a misma y puedan
formar parte activa de la misma.

Mota: se adjunta al proyecto

Firmas de responsabilidad:

Estudiante Profesor-tutor del proyecto Coordinador del programa de
maestria
Jennifer Revelo Mendoza Mg. Ana Luda Tulcan Pastas Mg. Emesto Jara
Revisado por:
Coordinacion de Vinculacion con la Coordinacion de Investigacion
Sociedad
Mg. Carolina Jaramillo Mg. Yolvi Quintero
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