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RESUMEN EJECUTIVO

El disefio de un modelo de gestion para los procesos de ventas y distribucién de
KODISPHARMA CIA. LTDA., utiliza una metodologia estandar alineada a los principales
objetivos de la empresa, asegurando la efectividad del sistema de control interno
garantizando que los datos se encuentren listos a tiempo, completos, correctos y generados

por una persona autorizada que son los duefios de los procesos o0 subprocesos.

El levantar la fuente de informacién de los procesos y subprocesos de ventas y distribucion,
definitivamente se constituyen en un apoyo a implementaciones de alta cobertura operativa,
estableciendo una base de informacion uniforme, tanto para la consulta como para futuras
acciones mediante la documentacion, el control y el mantenimiento de esa informacién
conceptuada con el mismo enfoque lo que permitird conocer en tiempo real el estado de los

riesgos y controles.

Riesgos relacionados a decisiones equivocadas de la Direccion de la empresa, tanto
estratégicos o propios del negocio y controles de cada uno de los procesos que han sido

enfocados globalmente, que determina una total transparencia en los procesos.

PALABRAS CLAVES: procesos, sistema, control interno, subprocesos, cobertura operativa,

decisiones, riesgos, controles, estratégicos, negocio, transparencia.



ABSTRACT

The design of a management model for the processes of sales and distribution of
KODISPHARMA Limited Company, uses a standard methodology aligned to the main
objectives of the company, ensuring the effectiveness of internal control system
guaranteeing that the data is ready on time, complete, correct and generated by an

authorized person who are the owners of the processes or sub-processes.

Arising the source of information of processes and sub-processes of sales and distribution,
definitely constitute a support for implementations of high operational coverage, establishing
a uniform basis of information, as for consult as to take further actions through the
documentation, the control and maintenance of such information with the same focus which

will allow us reveal in real time the status of risks and controls.

Risks related to wrong decisions took by the managing of the enterprise, as strategic or own
business development and controls each of the processes that have been focused globally,

which determines total transparency in the processes.

KEYWORDS: processes, system, internal control, sub-processes, operational coverage,
decisions, risks, controls, strategic, business, transparency.



INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema

El sector farmacéutico se desenvuelve en un medio altamente competitivo, en donde la
diferencia en los mercados esta marcada por la oportunidad en la atencién a las demandas
del cliente; por lo que la industria farmacéutica, para mantenerse debe adoptar herramientas
de gestion acordes con la dinamia del cambio. En este escenario, un grupo de
emprendedores ecuatorianos establecio la empresa KODISPHARMA CIA. LTDA., que tiene
como objetivo' la  importacién, distribucién nacional y exportacion de productos
farmacéuticos, medicinales, de aseo personal y de limpieza, como representante exclusivo
para Ecuador de la empresa coreana O-ZONE, dedicada a la produccion e innovacion de

articulos para el cuidado de la salud, con tecnologia avanzada (nanotecnologia).

En este proyecto se pretende analizar y definir un modelo de gestién, para sus procesos
operativos de ventas y distribucion, que constituyen los principales pilares para lograr
agilidad y oportunidad en la atencién a las necesidades de su mercado potencial, a nivel
nacional e internacional, con miras a fortalecer una gestiébn corporativa orientada a
mantenerse en un mercado competitivo con adecuados niveles de rentabilidad y generacion

de empleo directo e indirecto.

2. Justificacion e importancia de la propuesta

Considerando que la empresa KODISPHARMA CIA. LTDA., es de reciente creacion y
consecuentemente nueva en un mercado, en el que debera competir con empresas de larga
trayectoria, nacionales y multinacionales que tienen un posicionamiento privilegiado en el
Ecuador; su conduccion, no puede dejarse al azar o a condiciones que pongan en riesgo las
inversiones, sino que por el contrario, debe sostenerse en fundamentos de alta gerencia que
a su vez privilegien la planificacién y fundamentalmente la capacidad de respuesta frente al

universo de clientes. Lo contrario garantizaria su fracaso en el corto plazo.

Por lo expuesto, el hecho de incursionar en un mercado de alta competencia y exigentes
regulaciones, como es el de la industria farmacéutica, no demanda Unicamente de
inversiones y de la experiencia de sus directivos, su éxito exigira también un modelo de
gestion que permita aprovechar oportunidades de crecimiento y desarrollo empresarial sobre

la base de una amplia capacidad de respuesta frente a los requerimientos, gustos y

! Kodispharma Cia. Ltda. (2011) ,escritura de constitucion, objeto social
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preferencias de sus clientes. Por esta razon, el estudio del modelo que debiera adoptar la
empresa KODISPHARMA CIA. LTDA., para la gestion de sus procesos de distribucion y
ventas que son los que hacen posible el cumplimiento de la misién corporativa, permitira
asegurar que esta empresa, reduzca su proyeccion de tiempo para recuperar inversiones,
entienda con mayor claridad y velocidad las necesidades de sus diversos segmentos de
mercado, al tiempo que afirme un sélido prestigio, con iguales y hasta superiores estandares

de sus competidores.

3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de los servicios que
ofrece las areas de procesos de ventas y distribucion de la empresa KODISPHARMA CIA.
LTDA.

3.2. Objetivos especificos

» Desarrollar un marco teérico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta
de una gestion por procesos para KODISPHARMA CIA. LTDA.

+ Realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa KODISPHARMA CIA.
LTDA. con el propésito de establecer las causas que estarian mermando la calidad
de los procesos de ventas y distribucion.

+ Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los procesos de ventas y
distribuciéon de la empresa KODISPHARMA CIA. LTDA, a través de la
implementacion de la gestién por procesos con indicadores de gestion alineados con

la planificacion estratégica.

4. Hipotesis

¢El disefio de un modelo de gestion para los procesos de ventas y distribucion de

KODISPHARMA CIA. LTDA, acrecentara su eficiencia e incrementara su rentabilidad?



5. Alcances

El presente trabajo analizara los procesos que se desarrollan en las areas de ventas y
distribucion de la empresa KODISPHARMA CIA. LTDA en la ciudad de Quito y se enmarca
en el Programa Nacional de Investigacion “Disefio de un modelo de gestién por
procesos para organizaciones publicas o privadas, afio 2012”, propuesto por la Direccion de

Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.

6. Limitaciones
Las propias de una investigacion, pero no constituyen argumentos o impedimentos para la

consecucion del objetivo y los resultados estimados.



CAPITULO |



1. Metodologia

1.1. Identificacién y secuencia de los procesos.

Disefar los procesos de ventas y distribucion de la empresa KODISPHARMA CIA. LTDA.,
hacen parte de la politica de control interno y alinean con los principales objetivos de la
empresa que son asegurar y contar con informacion confiable como una de las formas de
tener un sistema de control interno, en el cual se documenten y actualicen procesos y
subprocesos que presenten la realidad del control en ellos. Esta informaciéon es base
fundamental para varios entes de la empresa, por tanto, contar con procesos de
administracion y ventas ajustados a la realidad sera responsabilidad de cada uno de los

duefios y proveerd una base confiable sobre la cual consultar.

El disefio de los procesos definidos de ventas y distribucion, implica la aplicacion de una
metodologia eminentemente activa y participativa de todo el personal involucrado en la
definicion de las politicas y directrices empresariales. El trabajo se realizard mediante

talleres, entrevistas y trabajos grupales.

El disefio tomara como referencia toda la informacién primaria y secundaria que exista sobre

la empresa tales como: plan estratégico, aspectos organizacionales, leyes, reglamentos.

En su fase inicial se capacitard al personal en la filosofia y operatividad de los procesos

mediante un seminario taller.

Para el levantamiento y/o disefio de los procesos, la metodologia a aplicarse sera
eminentemente participativa, en la cual los protagonistas seran los mismos colaboradores,
por lo cual serd necesario conformar un equipo base de procesos, con las personas

duenos/responsables de los mismos.

Se proporcionara la capacitacion, el apoyo técnico y la facilitaciéon para que el grupo de

procesos desarrolle su trabajo.

El capital de trabajo de la organizacidn se constituye en un elemento esencial para el
manejo de la organizacién y su control permanente facilitara la gestion empresarial y
optimizacion de recursos sin riesgos y desviaciones, por lo que es necesario el disefio de

los subprocesos que intervienen en el capital de trabajo y que son la derivacion de los



procesos de administracion y ventas, los mismos que se identifican en la  siguiente

estructura:

Lider de procesos : Patricio Padilla

Coordinador de proceso y subproceso: Carlos Santana

Revisor de subproceso : Wilfredo Orellana

Duefio de subproceso: Juan Pérez / Pedido y Facturacion

Duefio de subproceso: Juan Pérez / Seguimiento de Cobranza

Duefio de subproceso: Juan Pérez / Notas de Crédito y Débito

Revisor de subproceso: Alvaro Angel

Duefio de subproceso: Gustavo Campafia / Recepcion de Mercaderia

Duefo de subproceso: Silvia Barahona / Toma de Inventarios

Duefio de subproceso: Gustavo Campafia / Administracion Inventarios

Graéfico 1. Estructura procesos y sub-procesos
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado: Patricio Padilla T.

La estructura resume que se identificaron para disefar y estructurar siete (7) subprocesos,
gue constituyen la secuencia l6gica de control interno del capital de trabajo de
KODIPHARMA Cia. Ltda.

Pedido y Facturacion
Seguimiento de Cobranza
Notas de Crédito y Debito
Recepcion de Mercaderia
Toma de Inventarios

Administracion de Inventarios

N o gk wbd P

Despacho de Mercaderias

1.2. Descripcién de los procesos.

El mapa de procesos permitira a KODISPHARMA CIA. LTDA., disefiar los procesos y
conocer sus respectivas estructuras, reflejando las interacciones entre:
Los parametros del subproceso;

La ficha técnica;



La descripcion del subproceso;

La diagramacioén del subproceso.

1.2.1. Parametros del subproceso.

Procesos y subprocesos KODISPHARMA Pagina 1
Administracién y Ventas Version
Ecuador 4 Fecha

Jaime,Lozano

Nombre del duefio

del Proceso
Version: Version del
Nombre del proceso documento durante la
(Ej.: Administracion generacion:
y Ventas, etc.) Versién 1.0: Revisado
Pais por el duefio de proceso
Version 2.0: Revisado

por el equipo del
proyecto

Logo de la compaiiia
(entidad legal)
responsable del
proceso.

Fecha: Ultima fecha de
guardado el documento.

Gréfico 2. Parametros del sub-proceso
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado: Patricio Padilla T.




Areas
organizacionales
involucradas
deben coincidir
en nombrey
orden con las
especificas en el
diagrama de
flujo.

Sistema principal
involucrado en el
subproceso,
puede -
corresponder con
lainformacion

del diagrama de
flujo.

1.2.2. Fichatécnica.

Ficha técnica del subproceso del negocio

Titulo de subproceso de
negocio.

Escribir aqui el titulo del subproceso tal y

como aparece en la lista de referencia. |
Non

nbre del subproceso

Responsable del proceso
(funcién) y (nombre).

Escribir aqui el cargo del responsable del
proceso.

Revisor del subproceso
(funcién) y (nombre).

Escribir aqui el cargo y nombre del

: Resp
revisor del sub-proceso.

Nom
revis|

onsabilidad:
bre de la funcién del
pr del subproceso.

Duefio del proceso
(funcién) y (nombre).

Escribir aqui el cargo y nombre del actual
duefio del sub-proceso.

Valido para entidad legal

Escribir la entidad legal para la cual es
valido: KODISPHARMA Cia. Ltda.

Valido desde (fecha)

Escribir la fecha desde la cual el —
subproceso es valido. Yaldo
subpr

desde: Fecha
de aplicacion del
ceso larevision.

Areas organizacionales
involucradas

Con vifietas, escribir las areas
involucradas. Estas deben corresponder
exactamente con las nombradas en el
diagrama de flujo, incluyendo el orden.

Sistema principal

Escribir el nombre del sistema principal
mediante el cual se ejecuta el
subproceso.

Sistema de soporte

Escribir aqui el nombre de(los) sistema(s)
soportes mediante los cuales se apoyan
el subproceso. Ejemplo (base de datos)

Guidelines

Escribir qué documentos oficiales

soportan el subproceso. Ejemplo: NOI
(normas de organizacion interna) y/o
regulaciones externas.

docu
serc
aplic

Guidelines Nombres de

mentos que pueden
pnsultados para
ar el subproceso.

Interfases importantes con
otros procesos

Escribir el nombre de los proceso(s) y
subproceso(s) con los cuales este
proceso se conecta.

i |

Grafico 3. Ficha técnica

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)

Elaborado: Patricio Padilla T.

Las Interfases involucradas
deben coincidir en nombre
con el diagrama de flujo.
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Todos y cada uno de los parametros del subproceso del negocio, se deberdn gestionar en
cada campo sin excepcion, de la manera que se indica. Verificando todos los campos para
asegurar su correcta estructura.

Vélida desde fecha: Tener en cuenta que el campo “valida desde (fecha)’ es la fecha

a partir de la cual el subproceso comenzoé a ejecutarse en la practica.

Sistema principal: Actualizacién del campo segun el sistema computarizado utilizado.

Guidelines: Actualizar las normas de organizacion internas (NOI).

1.2.3. Descripcion de subproceso.

Narrativa — ficha técnica

Es la descripcion del subproceso. La explicaciéon general para redactar la narrativa de la
ficha técnica se detalla a continuacion, recalcando antes, que cuando se proceda a una
actualizacion es necesario tener en cuenta nombrar los cambios del subproceso en su

operacion.

La ficha técnica se redactara de una forma breve y concisa, explicando el subproceso. Se
deberd tener en cuenta que la informacion debe ser entendible para los lectores que no
conocen el entorno especifico del sub-proceso; teniendo mucho cuidado con la utilizaciéon de

siglas, las mismas que seran explicadas cuando se las nombre (entre paréntesis).

La ficha técnica en su narrativa, obligatoriamente al momento de redactar, debera tomar en
cuenta los siguientes pasos, mismos que aportaran de manera importante en la

diagramacion de los procesos:
+  ¢Qué? Que hace el subproceso, procedimientos, con detalles que sean suficientes
para entender.
* ¢Quién? Ejecuta el subproceso.
+ ¢ Ddbnde? Localizacién que aplica el subproceso (pais).
+ ¢ Por qué? Objetivo. ¢ Cual? es su razén de ser.

+ ¢ Cuando? Frecuencia con la cual se ejecuta.
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¢ Como? Herramientas, narrar (como un cuento), el subproceso.

¢, Regulacion? Nombre, si el subproceso se soporta en alguna regulacion  ya sea
interna o externa a KODISPHARMA.. Estas regulaciones se haberse nombrado en la

seccion de parametros, en el campo denominado “guideline”.

Alcance: Definir qué incluye el subproceso. Dénde inicia y donde termina, puede

terminar la narrativa especificando el punto donde termina el proceso.

Comenzar. Comentando quienes intervienen en el subproceso (areas

organizacionales)

Escribir: EI subproceso como una secuencia de pasos (un cuento o historia), registrar

que quede claro quien hace cada actividad.

Tener: En cuenta nombrar las aplicaciones o sistemas que se utilizan para llevarlo a

cabo.
Nombre: ¢ Qué interfases? (conexiones) tiene con los demas subprocesos.

Observar: La correcta, redaccion, ortografia y graméatica.

Ejemplo:

. ; Quién?
2Qué? &Quién

\

El subproceso denominado “pedido y facturacion” del maestro del proceso de administraciéon

y ventas, es ejecutado por el departamento de Administracién, por el (la) asistente de

facturacion, supervisado por responsable de procesos del negocio para Kodispharma Cia.

Ltda.

<+«— | ¢Do6nde?

El objetivo de este subproceso es receptar y procesar y facturar los pedidos recibidos por

parte de los clientes de la empresa. «——| ;Por qué?

Este subproceso ejecuta con una frecuencia diaria. «——— Frecuencia
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Regulacion

v

El proceso esta regulado por la norma de organizacion interna No.001-2013

Este subproceso inicia cuando se recibe la informacion de la Gerencia Comercial y su
aprybacién para ingresar los pedidos al proceso de facturacion, y termina cuando los datos

guedgn actualizados en el sistema y se informa al solicitante que la factura ha sido emitida.

Alcance ¢Como?

1.2.4. Diagramas de flujo.

Se utilizardn los diagramas de flujo también denominados “flujogramas”, que emplean
simbolos gréaficos para representar los pasos o etapas de un proceso o subproceso, que
facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto. Recordando que el diagrama no

presenta el procedimiento (instrucciones de operacion del sistema), sino un nivel mas alto.
Adicionalmente, se utilizara una matriz de riesgos y controles en la cual se documentara los
controles en actividades que no estén reflejados en el diagrama actual. Riegos y controles
gue se identificara en los diagramas de flujo incluyendo cuadrados rojos para riesgos y
verdes para controles.
1.2.4.1. Pasos paradiagramar el subproceso.

Para diagramar un subproceso, se seguiran los siguientes pasos fundamentales:

» Identificar el inicio y el final del subproceso: Esto se puede referenciar en la narrativa.
Ejemplo:

a. Este subproceso inicia cuando se recibe la informacién de la Gerencia Comercial,

con la aprobacion, para ingresar un cliente o modificar sus datos, y termina cuando

los datos quedan actualizados en el sistema y se informa al solicitante.

Identificar ¢,qué? necesita el subproceso para iniciar.
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Ejemplo:

a. Solicitud de creacibn / modificacion de cliente (formulario de interno de
vinculacién).Documentacion exigida para vinculacion / modificacion de clientes

» Identificar ¢,qué? areas organizacionales intervienen para llevar a cabo el subproceso
y su funcion dentro del subproceso.

Ejemplo:

a. Ventas: Selecciona previamente al cliente y solicita vinculacion y/o modificacion.
Gerencia comercial: Selecciona previamente al cliente y solicita vinculacion y/o
modificacion.

c. Gerencia administrativa: Recibe y verifica la solicitud, envia a procesos del negocio
para que ejecute la operacion en el sistema.

d. Cliente: Envia los documentos para vinculacion / modificacion.

» Listar las actividades del subproceso (estableciendo secuencia): Esto se deriva de la
narrativa de la ficha técnica (la narrativa es una secuencia de actividades).

Ejemplo:

1. Gerencia administrativa: Verifica si el cliente existe.

2. Procesos del negocio: Valida si el cliente tiene cddigo.

3. Si el cliente existe, gerencia administrativa recibe el cédigo.

4. Procesos de negocio: Valida si el cliente esta suspendido.

5. Sino existe inicia la solicitud de documentos al cliente.

6. Cliente: Adjunta documentos legales para vinculacién / modificacion

7. Gerencia comercial: Diligencia formato de vinculacién / modificacién.

8. Gerencia administrativa: Envia formato diligenciado a procesos del negocio con
documentos.

9. Procesos del negocio: Valida formato y documentos de vinculacion / modificacion.

10. Procesos del negocio: Si los documentos y el formato estdn correctos, entonces
procede a la creacion del cliente en el sistema.

11. Procesos del negocio: Crea el RUC e informacién del cliente en el sistema.

12. Procesos del negocio: Crea el Cédigo del cliente en el sistema.

13. Procesos del negocio: Informa al usuario la creacion del cliente y su cadigo.
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14,

15.

16.
17.

Procesos del negocio: Si los documentos y el formato no estdn correctos, entonces
procede a la devolucién al solicitante para corregir datos y/o incluir documentos
faltantes,

Procesos del negocio: Archiva los documentos del formulario de vinculacién /
modificacion del proveedor.

Procesos del negocio: Termina el subproceso.

Gerencia administrativa: Contintda con el subproceso que requiere esta informacion.

Crear y mantener ordenes de compras, productivas, servicios.

Al dibujar el subproceso se debera ubicar, segun la lista de actividades y la narrativa, el

simbolo que le corresponda.

Ejemplo:

Cuando es una accion, es una actividad.

Cuando es una decision, se diagrama con un rombo y se contesta caso afirmativo o
negativo.

Si el area organizacional es externa a KODISPHARMA (ejemplo: bancos o

proveedores, ésta se dibujara con el fondo gris).

[

Inicio: simbolo que indica el inicio de un sub-proceso

Inicio ]

[

Final ] Fin: simbolo que indica el final real de un sub-proceso
ina

Punto de decisién: simbolo que indica una decision (si/no)
para continuar con el flujo.

Interfase del sistema: simbolo que indica la transferencia de
Datos del Sistema datos entre dos sistemas.

Documento: simbolo que indica un documento de salida.

Nombre del
Documento.

Grafico 4. Simbolos del sub-proceso
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado: Patricio Padilla T.

Se usara un diagrama de flujo vertical segin el modelo del Gréfico 5, con los siguientes

parametros:
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La redaccién de actividades, se inicia con un verbo en segunda persona (texto
breve).

En la definicibn de decisiones, se tomard en cuenta contestar la decision en caso
afirmativo o negativo (Sl o NO).

Numerar solamente las actividades.

Dibujar las interfases (conexiones) con otros subprocesos.

Ninguna actividad quedara desconectada en el diagrama.

<Nombre proceso>

<Funcién> <Funcién> <Funcién> <Funcién>

<Datos generales>

Gréfico 5. Modelo de diagrama
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado: Patricio Padilla T.

1.2.5. Controles y riesgos.

En esta seccion se documentaran los controles y riesgos que existen en el subproceso, para

eso se enumeraran las actividades del diagrama de flujo.

Solamente, deberan documentarse aquellas actividades que tengan un riesgo o0 un control.

En el diagrama se reflejara por los cuadros distintivos, rojo o verde, en la parte superior

izquierda del diagrama.

Cuando se realice una actualizacién, se tendra en cuenta que existe una base de

referencia de riesgos y controles generalmente importantes analizados y autorizados. Para

actualizarlos es definitivo que se vuelva a revisar y establecer si se tiene que incluir riesgos

0 controles con la nueva forma de operar. También puede suceder que el riesgo sea el
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mismo pero el control haya cambiado debido a una nueva operacion. Revisar siempre cada
uno de ellos, éste es el objetivo mas importante de la documentacion del subproceso, es
decir, documentar correctamente los controles que se ejecutan para los riesgos inherentes a
cada subproceso.

Al registrar los controles y riesgos tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

1.25.1. Actividades.

El nombre de la actividad es el mismo nombrado en el diagrama de flujo. La descripcién de

las actividades debe considerar cuatro preguntas: ¢quién?, ¢qué?, ,como? y ¢cuando? :

¢, Quién? Quién ejecuta la actividad (rango).

¢, Qué? Contenido, procedimientos y objetivo. (sucito, pero con detalles

suficientes para que otra persona entienda).

¢, C6mo? Informaciones detalladas del sistema de transacciones generadas y/o la

descripcién de la actividad manual.

¢, Cuando? Frecuencia que se ejecuta la actividad.

1.2.5.2. Riesgo.

Obligatoriamente se redactara el riesgo con la causa, consecuencia e impacto.

Ejemplo:

a. Riesgo = el pedido esta sobre el limite de crédito, el cliente no puede pagar, por tanto

A/R se presenta exagerado.
b. Control = el sistema electrénico de datos chequea el monto del pedido contra el limite
de crédito autorizado y autométicamente bloquea pedidos que excedan el limite de

crédito.

La redaccién, debe incluir la causa y el impacto.
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En el ejemplo la causa: El pedido esta sobre el limite de crédito autorizado, el cliente no

puede pagar, por lo tanto el impacto: A/R se presenta exagerado.

1.2.5.3. Control.

Importante tener en cuenta que al redactar ¢quién?, ¢cémo? y ¢cuando?, se ejecuta el
control; es posible que el control no esté bajo la responsabilidad del duefio del proceso y/o

subproceso, sin embargo, si se conoce el control y ¢ quién? lo ejecuta, se lo nombrara.

Si el riesgo no tiene control, obligatoriamente indicar con palabra ninguno. Y si se tiene
alguna observacion respecto al control y/o posible posibilidad de mejora, se escribira la

observacion.

1.3. Seguimiento y mejora de los procesos identificados.

El enfoque basado en procesos de los sistemas de gestion pone de manifiesto la
importancia de llevar a cabo un seguimiento y medicion de los procesos con el fin de
conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los objetivos

previstos.

No se puede considerar que un sistema de gestion tenga un enfoque basado en procesos si,
aun disponiendo de un buen mapa de procesos y unos diagramas y fichas de procesos

coherentes, el sistema no se preocupa por conocer sus resultados.

El seguimiento y la medicion constituyen, por tanto, la base para saber qué se esta
obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben

orientar las mejoras.

En este sentido, los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso, 0 de un
conjunto de procesos, qué es necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia del

mismo, todo ello alineado con su misién u objeto, como no podria ser de otra manera.

Dado que la finalidad de los indicadores es conocer la capacidad y eficacia asociadas a un

proceso, es importante en este punto introducir estos conceptos, segin ISO 9000:2000:
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» Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto

que cumple los requisitos para ese producto.?

» Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.?

La capacidad de un proceso esta referida a la aptitud para cumplir con unos determinados
requisitos; mientras que la eficacia del proceso esta referida a con qué extension los
resultados que obtiene el proceso son adecuados o suficientes para alcanzar los resultados
planificados. Entonces se deduce que la eficacia es un concepto relativo, y surge de

comparar los resultados reales obtenidos con el resultado que se desea obtener.

Una organizacién debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad suficiente para
permitir que los resultados que obtienen cubran los resultados planificados, y para ello se
tiene que basar en datos objetivos, y estos datos deben surgir de la realizacion de un

seguimiento y medicién adecuados.

Es mas, una organizacion deberia preocuparse también por alcanzar los resultados
deseados optimizando la utilizaciéon de recursos, es decir, ademas de la eficacia, deberia

considerar la eficiencia en los procesos.

Esto es indispensable si se desea avanzar hacia el éxito, como propugnan los actuales
modelos de Calidad Total o de Excelencia Empresarial (ISO 9004:2000 y/o modelo EFQM).

“Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”.*

1.4. Propuesta de mejora de los procesos.

Los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados
con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucién de los procesos. De este analisis de
datos se debe obtener la informacion relevante para conocer; cuales son los procesos que

no alcanzan los resultados planificados y en dénde existen oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organizacion deberd establecer las
correcciones y acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean
conformes, lo que implica actuar sobre las variables de control para que el proceso alcance

los resultados planificados.

2 Bothe, D. R., (2001), medicion de la capacidad de proceso.
8 Galindo, L, (2008), fundamentos de administracion, 7a edicion.
* 1SO 9004-2000, sistemas de gestion de la calidad ,directrices para la mejora del desempefio
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También puede ocurrir que, aun cuando un proceso esté alcanzando los resultados
planificados, la organizacion identifique una oportunidad de mejora en dicho proceso por su

importancia, relevancia o impacto en la mejora global de la organizacion.

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

para aumentar la eficacia y/o eficiencia del mismo.

Esto es aplicable igualmente a un conjunto de procesos; entonces es necesario seguir una
serie de pasos que permitan llevar a cabo la mejora buscada. Estos pasos se pueden
encontrar en implementando el clasico ciclo de mejora continua de Deming, o ciclo PDCA® ,
el cual actia de guia y permite lograr en una forma sistematica y bien estructurada la

resolucion de problemas.

Aplicando el ciclo de mejora continua: Plan (Planificar), Do (Hacer), Check (verificar, auditar)
y Act (Actuar, proponer acciones correctivas o preventivas), la organizacion puede avanzar

hacia niveles de eficacia y eficiencia superiores.

» Planificar: la etapa de planificacion implica establecer qué se quiere alcanzar

(objetivos) y cémo se pretende alcanzar (planificacion de las acciones).

* Hacer: esta etapa se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas

segun la etapa anterior.

» Verificar, auditar: en esta etapa se comprueba la implantacién de las acciones
y la efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas , los

objetivos propuestos

* Actuar: en funcién de los resultados de la comprobacién anterior, en esta
etapa se realizan las correcciones necesarias, ajustes o se convierten las
mejoras alcanzadas en una forma estabilizada, de ejecutar el proceso de

actualizacion.

Cada una de estas acciones, que son las basicas de Deming, estan conformadas por varias

sub-etapas:

® Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act).
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Seleccionar la oportunidad de mejora.

Registrar la situacion de partida.

Planificar Estudiar y elegir las acciones correctivas.

Observar (a nivel de ensayo o simulacion) el resultado.

Hacer Llevar a cabo la accion correctiva aprobada

Diagnosticar a partir de los resultados. De no ser deseados volver

Verificar a la primera etapa.

Confirmar y normalizar la accién de mejora.

Actuar Emprender una nueva mejora o abandonar.

Gréfico 6. Sub-etapas ciclo de Deming
Fuente: Lopez, S (2011); implementacion de un Sistema de Calidad.
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Se puede encontrar, diferentes diagramas o esquemas para aplicar la mejora continua pero,

en esencia, todas ellas siguen el mismo ciclo P-H-V-A.

Para poder aplicar los pasos o etapas en la mejora continua, una organizacion puede
disponer de diversas herramientas, conocidas como herramientas de la calidad, que

permiten poner en funcionamiento este ciclo de mejora continua.

Muchas de las herramientas de la calidad se emplean preferentemente en la fase de
planificacidn. Esto se debe a que en dicha fase es necesario tener mucha informacion para
poder identificar el problema que se quiere resolver o mejorar, analizar las causas, proponer

las acciones y planificar las mismas.

PLAN
Planificacion y disefio del sistema

ACCION
» Tomar acciones correctivas
y preventivas

HACER
Puesta en marcha

CHECAR
Auditar, revisar

Gréfico 7. Ciclo de Deming
Fuente: Lopez, S (2011); implementacion de un Sistema de Calidad.
Elaborado por: Patricio Padilla T.

21



CAPITULO I



2. Marco teérico

2.1. Gestion por procesos.

La gestibn por procesos es la piedra angular tanto de las normas 1SO-9001 como del
modelo EFQM. Su implementacién puede ayudar a una mejora significativa en todos los

ambitos de gestion de las organizaciones.

La gestibn basada en procesos permite a las organizaciones identificar indicadores para
poder evaluar el rendimiento de las distintas actividades que se llevan a cabo, no sélo
considerando de forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente

interrelacionado.

En la 1ISO 9000-2000°, los principios de Gestién de la Calidad se refieren a: enfoque al
cliente, liderazgo, participacién del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de

decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Se podria afirmar que no es conveniente abordar la importancia de un Sistema de Gestién
de la Calidad sin previamente haber analizado y entendido estos principios. Uno de estos es
el “enfoque basado en procesos”. Este principio sostiene que un resultado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso.

Segun la norma 1SO 9000-2000” un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

La gestién por procesos se realiza a través de las siguientes etapas:

1. Identificacion y secuencia de los procesos

2. La descripcion de cada uno de los procesos

3. El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que se obtienen

4. La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizados

Mediante la gestion de cada uno de sus procesos, una organizacién puede mejorar sus

resultados para la satisfaccion del cliente que demanda bienes o servicios de calidad.

® SO 9000-2000, sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempefio.
’ 1SO 9000-2000, sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del desempefio.
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Los procesos tienen como objetivo principal fortalecer los mecanismos de gestion, que se
despliegan y solidifican para brindar fortalecimiento a la cultura organizacional en el marco
de un sistema de gestion integral; por lo cual, deberan ser plasmados en manuales practicos
gue sirvan como mecanismo de consulta permanente, por parte de todo el personal
involucrado, remitiéndoles un mayor desarrollo en la bisqueda de la competitividad, calidad

y la excelencia.

2.2. Clasificaciéon de los procesos.

Las organizaciones tienen que definir el nimero y los tipos de procesos necesarios para
cumplir sus objetivos de negocio. Como estos seran Unicos para cada organizacion, se

pueden identificar procesos tipicos, como:

* Procesos para la gestion de la organizacién: incluyen procesos relativos a la
planificacidn estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de objetivos, provision
de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos para los otros
objetivos de la calidad y resultados deseados de la organizacion y para las revisiones

de la direccion.

* Procesos para la gestién de recursos: incluyen todos los procesos que hacen falta
para proporcionar los recursos necesarios para los objetivos de calidad y resultados

deseados de la organizacion.

* Procesos de realizacion: incluyen todos los procesos que proporcionan los

resultados deseados por la organizacion.

* Procesos de medicion, andlisis y mejora: incluyen aquellos procesos necesarios para
medir y recopilar datos para realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Incluyen proceso de medicién, seguimiento, auditoria, analisis
del desempefio y proceso de mejora. Los procesos de mejora se documentan como
parte integral de los proceso de gestién, de recursos y de realizacién; mientras que
los procesos de analisis y mejora con frecuencia se tratan como proceso autbnomos
gue interactlan con otros procesos, reciben elementos de entrada de los resultados

de las mediciones y envian resultados para la mejora de los procesos.
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2.3. Principios de la gestién por procesos.

Los principios de Gestion de la Calidad se encuentran descritos en la norma ISO 9000:2000
“Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentados y Vocabulario”®; por lo tanto
constituyen la referencia basica y necesaria para entender claramente la importancia de
considera los ocho principios como pilares basicos para la implementacién de sistemas o
modelos de gestion orientados a obtener buenos resultados organizacionales eficaz y

eficientemente.

En definitiva, nunca sera conveniente implementar un Sistema de Gestién de Calidad sin
haber entendido y analizado perfectamente los ocho principios que se detallan a

continuacion:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Compromiso del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque a la gestidn: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro
de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8 Lopez, S (2011); Implementacién de un Sistema de Calidad.
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8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.4. Herramientas utilizadas en la gestidn por procesos.

Un comité de la JUSE (Japanese Union of Scientist and Engineers), analizaron y divulgaron
en los afios setenta un gran conjunto de técnicas y herramientas de gestidn existentes ,cuyo
reto de la época consistia en que todas las &reas de la organizacion se implicaran ,
comprometieran y asumieran responsabilidad sobre la calidad y no sé6lo el area de

produccion.

Con profundo analisis de su utilidad y beneficios a obtener, se seleccionaron las siguientes:
diagrama de afinidad, diagrama de relaciones, diagrama de arbol, matrices de priorizacion,

diagrama matricial, diagrama de proceso de decision y diagrama de flechas.

Fueron las denominadas, siete nuevas herramientas de gestion y planificacion® y resultaron
ser de aplicabilidad en todos los sectores empresariales. El objetivo de las mismas es la
resolucion de pocos problemas e importantes, a diferencia de las herramientas clasicas

utilizadas para muchos vy triviales.

La utilizacién aislada de estas herramientas y de las anteriormente analizadas, como las
herramientas estadisticas basicas, resulta de poco interés si no se integra dentro de una
metodologia mas amplia que permita prever y eliminar problemas, asi como encontrar
oportunidades de mejora. Asi pues, el método tradicional de resolucién de problemas y el
ciclo PDCA (planificar, hacer, verificar, actuar) se presentan como un marco apropiado para

desarrollar y aplicar todas estas técnicas.

A continuacién se resume la situacion de las siete herramientas en el proceso tradicional de
resolucion de problemas, que consta de las siguientes etapas: identificar el problema;
analizar sus causas; formular alternativas para su resolucién; seleccionar la mejor
alternativa; planificar su puesta en practica; realizar la alternativa seleccionada y verificar los
resultados obtenidos. Excepto para las dos ultimas etapas, en las que resulta apropiado

utilizar herramientas tradicionales, como por ejemplo: hoja de recogida de datos, diagrama

® Vilar, J & Otros (1997); las siete nuevas herramientas para la mejora de la calidad.

26



de Pareto o gréficos de control; para el resto de fases, se pueden aplicar alguna de las siete

nuevas herramientas, como también la aplicacion de cada una de ellas.

Etapa objetivo de las herramientas:

¢,Cual es el problema? Identificar problemas

+ Diagrama de afinidad
¢, Cudles son las causas del problema? Identificar causas raiz del problema.
+ Diagrama de relaciones
¢,De qué forma se resuelve el problema? Identificar todas las soluciones posibles del
problema.
« Diagrama de arbol
+ ¢ Qué opcion tomar? Seleccionar la mejor solucion.
+ Diagrama matricial
¢,Cuando y como actuar? Planificar la puesta en practica de la mejor solucién
« Diagrama de proceso de decision
¢, Como actuar? Planificar la puesta en practica de la mejor solucién
+ Diagrama de flechas

¢, Cémo planificar? ¢ Controlar de forma adecuada?

Estas herramientas se aplican fundamentalmente durante la etapa de planificacién del ciclo

de mejora de la calidad (ciclo P-H-V-A).

Las principales caracteristicas de esta segunda generacion de herramientas son: utilizacién
de una metodologia sencilla; capacidad de tratar datos de tipo cualitativo (ideas, opiniones,
palabras o temas) y por tanto, de dificil tratamiento; promueven la creatividad; y resultan

complementarias a las herramientas clasicas y conocidas.
En resumen se describe en qué consisten cada una de las herramientas.
+ Diagrama de afinidad
El Diagrama de Afinidad (DA) es una herramienta que sintetiza un conjunto de datos
verbales (ideas, opiniones), agrupandolos en funcién de la relacion que tienen entre si. Se

basa, por tanto, en el principio de que muchos de estos datos son afines por lo que pueden

reunirse bajo unas pocas ideas generales.
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» Diagrama de relaciones

El Diagrama de Relaciones (DR) es una herramienta que muestra las relaciones complejas
de causa y efecto e identifica las causas fundamentales o las cuestiones clave. Ayuda a
desarrollar un contexto légico para datos, ideas, opiniones, temas, etc. explorando e

identificando las relaciones causales existentes entre estos elementos.

+ Diagrama de arbol

El Diagrama de Arbol (DAR) es una herramienta que se utiliza para descomponer temas en
partes, proyectos en tareas y sintomas en causas fundamentales. Resulta un método de

gran ayuda para el aprendizaje y la comunicacion.

» Matrices de priorizacion

Las Matrices de Priorizacién son herramientas que sirven para priorizar actividades, temas,
caracteristicas de productos o servicios, etc. en base a criterios de ponderaciéon conocidos.

Se utilizan para la toma de decisiones.

+ Diagrama matricial

El Diagrama Matricial (DM) es una herramienta cuyo objetivo es establecer puntos de
conexion légica entre grupos de caracteristicas, funciones o actividades, representandolos
graficamente. A través de matrices permite visualizar y por tanto, identificar diferentes

relaciones y el grado de relacion existentes entre dos conjuntos distintos de elementos.

« Diagrama de proceso de decision

El Diagrama de Proceso de Decision (DPD) identifica y representa los sucesos y
contingencias posibles durante el proceso de resolucion de un problema. Permite desarrollar
medidas de accién contra las posibles contingencias y dificultades que se presenten, asi

como anticipa posibles desviaciones previniendo que ocurran.

El DPD es una herramienta que propone un método sisteméatico de obtencion de informacion
acerca de cuales son los caminos para alcanzar un objetivo concreto, qué obstaculos
pueden presentarse, cdmo se pueden prevenir y en el caso de que se presenten qué

debemos hacer.
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+ Diagrama de flechas

El Diagrama de Flechas (DF) permite planificar y controlar de forma adecuada y eficaz el
desarrollo y el progreso de cualquier proyecto formado por un conjunto de actividades. A
diferencia de otras técnicas aplicadas con el mismo fin para proyectos de gran envergadura,
el DF puede ser utilizado por cualquier persona dentro de la organizacion como una

herramienta para el trabajo diario.

Concretamente, el DF ha sido ampliamente aplicado para el desarrollo de nuevos productos,

proyectos de construccion, planes de marketing y negociaciones complejas.

2.5. Metodologia para la mejora de procesos.

Los datos obtenidos del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados
con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los mismos. De este andlisis de
datos se debe obtener la informacioén relevante que tiene la finalidad de conocer los puntos

gue se describen a continuacién:

* ¢ Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

+ ¢ Dobnde existen oportunidades de mejora?

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organizacion deberd establecer las
correcciones y acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso sean
conformes, lo que implica actuar sobre las variables de control para que el proceso alcance

los resultados planificados.

También puede ocurrir que, aun cuando un proceso esté alcanzando los resultados
planificados, la organizacion identifique una oportunidad de mejora en dicho proceso por su
importancia, relevancia o impacto en la mejora global de la organizacion.

2.6. Indicadores de gestion.

Los indicadores de gesti6n®, son la herramienta 6ptima para efectuar mediciones y

seguimientos del desempefio de los procesos que los componen. Facilitan a la organizacion

10 Rojas,M & Otros (2012). Sistemas de control de gestion.
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para la toma de decisiones oportunas y contundentes, en caso que no se logren las metas

propuestas.

Es de importancia identificar claramente, con la finalidad de no confundir el término indicador
con indice. Indicador es una variable, atributo, objeto de medicion o valoracion, el indicador
es una herramienta de medicién para medir y comparar un valor actual con respecto a un
referente definido. Mientras que indice es la expresion matematica o cuantitativa del

indicador'*.

Un indicador es siempre el resultado de un proceso de medicion. Esto significa que es
necesario recoger datos y por lo tanto emplear tiempo en hacerlo. Mas indicadores significan
mas tiempo y esfuerzo de recogida. Esto hace necesario elegir cuidadosamente los

indicadores.

Los indicadores deben establecerse siempre considerando los tres elementos
fundamentales: objetivo, indice y meta. Solo de esta manera los indicadores no son
ambiguos y cumpliran con el propdsito de medir los objetivos institucionales o estratégicos

de la organizacion.

Los indicadores tiene tres clasificaciones™?; por su tipo, por su naturaleza y por su aplicacion.

» Por su tipo son financieros, orientados a la satisfaccion del cliente, a los procesos y

al aprendizaje y crecimiento.

* Por su naturaleza se clasifican por: su eficiencia, su eficacia y por su efectividad.
Eficiencia es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Eficacia es la extension en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.
Efectividad es la medida de impacto de la gestién en el logro de los resultados

planificados.

* Segun su aplicaciéon de: monitoreo, alarma, resultados, cumplimiento, puntualidad,

control, evaluacion, temporales, permanentes, tacticos, operativos.

! Rojas,M & Otros (2012). Sistemas de control de gestion.
12 Rojas,M & Otros (2012). Sistemas de control de gestion.
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2.7. Introduccién al mejoramiento continuo.

Desde hace algunos afios, la mejor opcion para las organizaciones de todo tipo y tamafio
gue se desenvuelven con diferentes propdésitos y que estan comprometidas a involucrar
procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora
continua. La mejora continua global de la organizacion debe ser un objetivo permanente de

ésta.

El objetivo principal del mejoramiento continuo en la organizacion se basa en la probabilidad
de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otros entes interesados, por lo que se hace

imprescindible adoptar acciones adecuadas destinadas a la mejora.

Necesariamente se tiene que realizar un analisis y evaluacion de la situacion existente para
identificar &reas para la mejora, establecer los objetivos para la mejora, buscar las posibles
soluciones y su seleccion, implementar la solucién seleccionada, medir, verificar, analizar y
evaluar los resultados de la implementacion para determinar que se han alcanzado los

objetivos y finalmente formalizar los cambios.

Es esencial revisar los resultados, para determinar oportunidades adicionales de mejora. De
esta manera la mejora es una actividad continua. La informacién del entorno externo,
clientes u otras partes, las auditorias igualmente pueden ser de apoyo para la identificacion

de oportunidades de mejora.

El mejoramiento continuo, beneficiara a la organizacibn por cuanto mejorard en las
capacidades de la organizaciéon, aumentando de esta forma la ventaja competitiva; tendra
una integracion de las actividades de mejora a los distintos niveles de la organizacion y
orientara a la misma de acuerdo con la estrategia vigente; y la flexibilidad para reaccionar

rapidamente ante las oportunidades sera concluyente.
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CAPITULO 1Il



3. Aspectos generales de Kodispharma Cia. Ltda.

3.1. La Institucién y el sector al que pertenece.

KODISPHARMA CIA. LTDA., es una empresa que pertenece al sector farmacéutico
comercial, especificamente clasificada en el sector del cuidado de salud bucal y que
simultaneamente puede actuar en varias areas que son parte de del sector al que

pertenece, y entre las principales se considera que la empresa esta en capacidad de:

a) Importar y exportar articulos, materiales e insumos de consumo masivo para la

limpieza, el bienestar humano y para el cuidado de la salud en general.

b) Contratar con empresas e instituciones tanto de derecho privado, cuanto de derecho
publico, a efecto de ofertar los productos de consumo masivo que importara y

distribuird a nivel nacional.

c) Presentarse a licitaciones con el fin de alcanzar y suscribir contratos de proveeduria
de instrumentos, equipos, materiales e insumos de limpieza y del cuidado de la

salud;

d) Solicitar la ayuda y apoyo de paises amigos, a través de sus embajadas, a fin de
conocer los productos, equipos, materiales e insumos de consumo masivo de

limpieza y cuidado de la salud que puedan ser importados a nuestro pais.

e) Asesorar y capacitar en relacion al objeto social de la empresa, a empresas publicas
y privadas; adquirir bienes muebles e inmuebles, asi como transferirlos, de
conformidad a lo estipulado en la Ley; comprar acciones de otras Empresas, con el
objeto de desarrollar la empresa; suscribir contratos de arriendo o arriendo mercantil

de las propiedades que llegue a adquirir.

f) Fusionarse contando con la aprobacién de los socios, con el objeto de incrementar
su desarrollo; importar tecnologia a efecto de comercializarla al interior del pais, ya
sea al por mayor o por menor; y cumpliendo con su objeto, la empresa puede
celebrar todos los actos o contratos civiles o de comercio y operaciones mercantiles

permitidas por la Ley.™

13 Kodispharma Cia. Ltda. (2011), escritura de constitucion.
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3.2. Marco legal.

3.2.1. Constitucion, capital social, participaciones, trasferencias de

participaciones y del libro de socios.

KODISPHARMA CIA. LTDA., es una compafiia de responsabilidad limitada, que se
constituyé en la ciudad de Quito, capital de la Republica del Ecuador, el veinte y dos (22) de

julio del dos mil once.

El capital social de la compafiia es de cuatrocientos dolares de estados Unidos de América,
dividido en cuatrocientas participaciones de un dolar, de valor nominal iguales,
acumulativas e indivisibles. El capital social suscrito de la Compafia se encuentra en la

actualidad pagado en su totalidad.

La empresa esta conformada por tres socios que tienen sus certificados de aportaciones
gue se distribuyen en 50% para el primer socio, 40% para el segundo socio y 10% para el

tercer socio.

Las participaciones de un socio en la compafiia son transmisibles por herencia. Si los
herederos fueran varios, estaran representados en la compafiia por la persona que ellos

designen.

La participacion de un socio en la compariia es transferible por acto entre vivos, en beneficio
de otro u otros socios de la misma compafia, o de terceros previo el consentimiento
unanime del capital social y cumpliendo con la Ley de Compaiiias y seran registrados en el

libro de socios. **

! Kodispharma Cia. Ltda. (2011), escritura de constitucion.
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3.3. Organizacion.

KODISPHARMA Cia. Ltda., estd dirigida por el Gerente General como soporte de
responsabilidad dentro de la pirdmide organizacional, con reporte directo de los
responsables departamentales de administracion, ventas y mercadeo. Responsables

departamentales con responsabilidades y atribuciones de gerentes.
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Grafico 8. Organigrama estructural direccién
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013); organigrama estructural.
Elaborado por: Patricio Padilla T.

El departamento de administracion conformado por tres areas: administracion de los
procesos de negocios; finanzas - contabilidad (controlling) y logistica; cuyas actividades
radican en el desarrollo de estrategias y tacticas administrativas que apoyen a la
comercializaciéon de los productos insignia de la organizacién. Esta liderado por el Gerente

Administrativo, al cual reportan los tres especialistas de area.
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Grafico 9. Organigrama estructural administracion
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013); organigrama estructural.
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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El departamento de ventas por la naturaleza de la organizacién, su talento humano esta
conformado por colaboradores altamente capacitados en ventas de productos de consumo
masivo, con un entrenamiento personalizado en ventas de los productos para limpieza

dental con fuerza de ventas clasificadas en oro y plata.

Estas fuerzas de ventas estan localizadas en las principales ciudades del Ecuador y
reportan directamente al Gerente Comercial, mismo que desempefia funciones

multidisciplinarias comerciales de la organizacién, dada su profundo conocimiento y
experiencia en la industria.

El departamento, cuenta con un equipo de impulsadoras, colaboradoras esenciales en el

tipo de negocio que se realiza y que frecuentemente estan localizadas en los puntos de
venta de los productos que comercializa la organizacion.
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Grafico 10. Organigrama estructural ventas
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013); organigrama estructural.
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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El departamento de mercadeo, tiene como responsable departamental al Gerente de
Marketing y tiene bajo su responsabilidad tres areas de soporte, fundamentales para la
consecucion de los objetivos de posicionamiento en el mercado de los productos que
comercializa la empresa. Areas como son las de registros sanitarios, asuntos médicos y
asuntos regulatorios, ésta Ultima relacionada con la investigacion y blisqueda de nuevos
productos diferenciadores en los mercados, es decir sean Unicos y exclusivos como son los

productos que actualmente se comercializan.
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Gréfico 11. Organigrama estructural marketing
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013); organigrama estructural.
Elaborado por: Patricio Padilla T.

3.4. Productos.

0O-ZONE es una empresa coreana dedicada a la produccion e innovacion de articulos para
el cuidado de la salud oral, siendo su principal foco el desarrollo de cepillos dentales con
tecnologia avanzada, conocida como Nanotecnologia™.

Mediante el uso de Nanotecnologia, se ha incorporado nano particulas de oro y plata a las
cerdas de los cepillos dentales, manteniendo altos estandares de calidad.

O-ZONE ha entregado la exclusividad para comercializar sus cepillos en Ecuador y Pacto
Andino a KODISPHARMA CIA. LTDA.

Los productos principales de comercializacién de la empresa son los cepillos dentales con
nano particulas de oro y plata; productos en los cuales se identifican y se han comprobado
plenamente beneficios generales y especificos para la salud humana®.

15 Feynman,R,(1959),nano-ciencia y nano-tecnologia
16 Aprobado (2001), testing & research institute. Corea del Sur.
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Los beneficios generales identificados y comprobados son los siguientes:

1. Se obtiene un efecto antibacterial, por su accién i6nica y la emision de rayos

infrarrojos con grandes beneficios en el cuidado de la salud oral.
2. Este nuevo avance tecnolégico permite una proteccion antibacterial hasta un 99,9 %.
Los beneficios especificos identificados y comprobados son los siguientes:
1. En el cepillo de dientes que contiene microparticulas de oro; se determina que el oro
previene el envejecimiento de los dientes y encias, ayuda a activarlas y mantener la

higiene de los dientes a través de la accion ionica.

2. Es un cepillo de dientes dual nano - delgado evita ciento por ciento la irritacion de las

encias.

3. Es un cepillo de dientes nano-oro suave, con un 99,9% de poder antibacterial.

4. En el cepillo de dientes que contiene micro-particulas de plata; se determina que la
plata esteriliza distintos gérmenes y debilita el subproducto de amoniaco e incapacita
a la proteina, eliminando asi los diferentes tipos de mal aliento y ayuda a mantener
una excelente higiene dental.

5. Es un cepillo de dientes dual nano- delgado, evita ciento por ciento el mal aliento.

6. Es un cepillo de dientes nano-plata suave, con un 99,9% de poder anti bacterial.

7. En comparacion con otros cepillos de dientes, el poder antiséptico y de esterilizacion
de los cepillos nano oro y nano plata es mejor que cualquiera, por el aura de los

iones negativos o aniones.

8. Se garantiza el efecto del uso de los cepillos O-ZONE ya que le permite una limpieza

bucal y una remocién de la placa dental.

9. Se tiene una sensacién similar a la de una profilaxis con el odontélogo, gracias a su

sistema de doble cerda.
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10. Es un cepillo de dientes con sistema de doble cerda

11. Es un cepillo de dientes brecha , que a diferencia de los cepillos de dientes comunes,
el cepillo O-ZONE se le denomina de esta manera por tener un doble sistema de
cerdas que remueve la placa dental que se encuentra retenida incluso en las

cavidades dentales mas finas.

12. Tiene un mango de goma antideslizante, esta fabricado con goma especial de

caucho para evitar el deslizamiento y la posibilidad de lastimar las encias.

3.5. Alineamiento al plan estratégico.

La alineacién con el plan estratégico, se base en cinco objetivos estratégicos generales que
deben ser alcanzados, objetivos que previamente han sido definidos y cuya esencia se

detalla a continuacion:

3.5.1. Discutir larealidad actual.

* Presentar hallazgos del mercado general y aspiracion definida por la gerencia.

» Presentar analisis del mercado relativo a los productos que se comercializan,
actividad de gerencia de marketing.
3.5.2. Definicion de escenarios.

+ Identifica fuerzas especificas de conduccién del producto

» Definir impacto y probabilidad

* Seleccionar fuerzas en el escenario foco

» Definir resultados si es necesario

» Describir siempre por lo menos escenarios

3.5.3. Refilar la aspiracion.

» Describir la compafiia ideal en el mercado

» Identificar gaps de desempefio en comparacion con la realidad actual
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3.5.4. Elaborar el caso base de estrategia.

» Definir principales metas y objetivos de estrategia
» Describir posicionamiento

» Derivar sub-estrategias

3.5.5. Definir planes de accion.

» Colocar planes de accion los cuales apoyen el caso base de estrategia

» Definir lineas de tiempo y actividades de costos

» Elaborar un estado de ganancias y pérdidas para el periodo que corresponda
» Consolidar el factor de productividad de mercadeo

» Desarrollar planes de contingencia y de opciones

3.6. Clientes.

KODISPHARMA Cia. Ltda., tiene constituida su red de clientes, identificada por el noventay
nueve (99) por ciento por distribuidores que operan en todo el territorio ecuatoriano y el uno
(1) por ciento de clientes, son las instituciones publicas con las cuales se comercializa

directamente.

Se estima que de un tres por ciento (3) de las ventas de los distribuidores nacionales, son
dirigidas a instituciones publicas y el noventa y siete (97) por ciento de sus ventas son
negociadas directamente con las cadenas de farmacias y supermercados, que se
constituyen en puntos de venta esenciales del negocio por la naturaleza de los productos

gue se comercializa.
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Gréfico 12. Canales de distribucion
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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CAPITULO IV



4. Lagestion de los procesos en la institucion objeto de estudio

4.1. Identificacion y secuencia de los procesos.

4.1.1. Pedido y facturacién.

El subproceso pedido y facturacion que se lo realiza diariamente, tiene como objetivo el

recibo y la asighacién de mercancia de los pedidos enviados por parte de los clientes,

Es ejecutado por administracion de ventas, inicia cuando los pedidos de clientes llegan para
el procesamiento correspondiente por cualquiera de las vias de comunicacion disponibles,
tales como: via electrénica por el sistema de gestion empresarial (GECOM)Y’, fax, correo

electronico, u 6rdenes de compra impresas.

Para realizar la facturacion a los canales institucionales se recibe en el departamento de
facturacion via correo electronico y/6 fax, el contrato de venta suscrito incluyendo el cuadro
de distribucion con 3 (tres) dias de anticipacion a la fecha estimada de despacho de la

mercancia.

Para la facturacién a los canales privados; los asesores comerciales deben digitar en el
GECOM, sub-médulo, envio de pedidos, las 6rdenes entregadas por los clientes, y realizar

transmisién electronica de los mismos, para ser captada por el sistema.

Es necesario tener actualizado el inventario de productos en el sub-médulo actualizacion de
GECOM. Facturacién agrupa las érdenes de pedidos recibidas de los asesores comerciales

dentro de la aplicacion de facturacion en el sistema y éste los clasifica automéaticamente en:

¢ Pedidos pendientes para despacho, que son las dérdenes que no quedan retenidos

por cartera y los productos relacionados son correctos.

e Pedidos retenidos por cartera, que son las érdenes que tienen saldos pendientes de
pago y/o excede el limite de crédito otorgado. Para estos pedidos es necesario hacer
una evaluacién de cartera y proceder a su desbloqueo y o rechazo. Cada pedido
revisa el asistente de administracién de ventas por separado y el mismo remite un

informe a los responsables de ventas, relacionando cliente por cliente los pedidos no

" GECOM. Sistema de gestion empresarial, Kodispharma,2013
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autorizados para despacho. En caso de ser autorizados los pedidos, el responsable
de administracion de ventas es el encargado de liberar en el sistema los clientes a

los cuales se les pueden facturar los pedidos remitidos por cartera.

e Pedidos rechazados, que son las oOrdenes que contienen codigo de productos

discontinuados y/o existe alguna inconsistencia en su digitacion.

Administracion de ventas realiza una nueva actualizacion de GECOM desde el sistema
para integrar en el mismo ambiente los pedidos liberados por cartera con la finalidad de
poder facturar en una sola vista los pedidos; es decir, tanto pedidos pendientes para
despacho como los liberados por cartera. Facturacion obligatoriamente realizard una
revision de cada pedido, verificando que las condiciones de venta y los precios estén

correctos. La verificacion es manual.

Facturacion asigna mercancia descargando del inventario por ubicacion de bodega bajo el
método FIFO (primeras unidades en ingresar a la bodega, las primeras en salir), tomando
como guia la fecha de vencimiento que el sistema suministra en la pantalla al momento de

asignacion de la mercancia.

El proceso de facturacion se ejecuta a través de un comando en el sistema, liberando los
pedidos y generando las facturas y los respectivos listados (global, lista de empaque y
protocolo de facturacion), con un determinado y aprobado horario de facturacion, definido

con los siguientes parametros:

e Pedidos que ingresan el dia anterior a la fecha de facturacion 14:01H, hasta las
9:00H, se facturaran en el primer proceso de las 10:00 H.
e En la tarde se realizara un segundo proceso a las 14:00H, donde se facturaran los

pedidos que ingresaron a partir de las 9:01 H

Administracion ventas para los clientes privados imprime las facturas, globales y listas de
empaque, anexando las 6rdenes de compra y contratos a aquellos clientes que lo
requieran, direccionando la impresién a la sede de la bodega.

Administracion de ventas para los clientes institucionales entrega adicionalmente 4 (cuatro)
copias de la factura, cuadros de distribucién, contratos, protocolos de calidad de los

productos, polizas de cumplimiento, reserva presupuestal y remisiones de entrega.
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Despacho de productos, es el seguimiento a la facturacion ejecutada, en definitiva son
complementos de tareas que estan bajo el control de la administracion de ventas como un

concepto de apoyo en general.

El Subproceso se termina cuando la impresion del documento esta fisicamente en la bodega

para su respectivo despacho.

Interfases del proceso

Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacién y la determinacion de
las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.

Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

APROBACION
— CLENTE | PEDDO H A’;ﬁ'ég:gg'f L — "OF PEDIDO
SOLICITUD DE
DESPACHO FACTURA Do
Apoyo
PROCESOS GERENTE OPERADOR GERENCIA
DEL NEGOCIO COMERCIAL LOGISTICO ADMINISTRATIVA

CLIENTE

Gréfico 13. Mapa de procesos — Subproceso Pedido y Facturacién
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.1.2. Seguimiento de cobranza.

El subproceso de seguimiento de la cobranza es realizado diariamente, por el analista de
cartera bajo la supervision del responsable de administracion de ventas incluye recepcion,
autorizacion, control y elaboraciéon de recibos de caja, elaboracion de informes para
diferentes areas de la empresa, conciliaciones de cuentas de clientes, monitoreo de cuenta

puente, labor de cobro via telefénica y visitas a clientes para conciliacion de cuentas.
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El control y recepcion de los recibos de caja se realiza a diario y se lleva un registro de los
descuentos aplicados en cada uno de ellos, el registro se realizara en un archivo excel de
partidas por cobrar que es generado por el sistema al corte de cada periodo contable y el
cual sirve como control de saldos para la conciliacion y generacion de notas crédito y/o

débito correspondientes y posterior control de desbloqueo de clientes para facturacion.

Administracion de ventas cartera, elabora los recibos de caja de aquellos clientes cuyo
representante de ventas no tiene instalado GECOM en su computador personal, o por algun

caso especial como una zona sin representante, equipo averiado o fallas en comunicacion.

Se ejecutard un monitoreo diario de las cuentas bancarias de KODISPHARMA, para
informar a los representantes sobre pagos pendientes por aplicar por transferencias o
consignacion directa del cliente. Los representantes de ventas elaboran los recibos de cobro

gue estaran a cargo de administracién de ventas cartera.

La cuota de cobros tiene como origen la cartera por edades generada al cierre contable
mensual y es enviada a los representantes y Gerente Comercial dentro de los primeros 5
(cinco) dias habiles del mes en formato Excel, este mismo formato serd la base para

generar los dias de exceso para el pago de comisiones por recaudo de cartera.

Los andlisis de las edades de cartera estaran fijadas dentro de las normas existentes, sobre
90 dias de vencido el cliente es bloqueado y no es susceptible de facturacion mientras no
cancela la deuda pendiente, igualmente si el limite de crédito esta excedido el cliente no

recibira producto si no tiene su cuenta al dia.

Se realizaran conciliaciones de cuentas a diario, de acuerdo a los mayores vencimientos
presentados por cliente, también por chequeo aleatorio y/o por solicitud del mismo cliente o

representante de ventas.
El subproceso termina cuando el cliente cancela los valores pendientes de pago en las

cuentas bancarias de KODISPHARMA y se efectiviza el dinero si los pagos han sido en

cheques.
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Interfases del proceso
Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacion de
las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.

Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

MONITOREO RECIBODE | | REGISTRO
DE CARTERA [ | PAGO ™ COBRO CONTABI_'I'-'DAD
APROBACION
DESPACHO FACTURA SEDIDO
Apoyo
FINANZAS PROCESOS GERENCIA CONTABLIDAD
CAJA DEL NEGOCIO COMERCIAL

CLIENTE

Gréfico 14. Mapa de procesos — Subproceso Seguimiento de Cobranza.
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.1.3. Notas de crédito y débito.

El subproceso notas de crédito y débito, se lo realiza diariamente, estd bajo la
responsabilidad de administracion ventas, departamento que recolecta y ordena e toda la

informacién para la emisién de los documentos de soporte, segln los siguientes casos:

Condiciones o negociaciones especiales que realiza la gerencia de marketing en
cada una de las areas de negocio como pueden ser planes trimestrales, planes
mensuales, por cuotas establecidas, por exhibiciones.

e Diferencia en precio en la facturacion.

e Errores del sistema sobre planes comerciales,

e Descuentos adicionales u otros conceptos.
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Administracion de ventas se encarga de elaborar el aviso de nota crédito, se solicita
aprobacién en gerencia administrativa, pasando luego para la aprobacion de la gerencia

comercial, segun el concepto de los avisos de nota emitidos.

Autorizados los documentos, administracion de ventas registrara en el sistema generaran
las notas crédito y débito que afectan ventas, o afecten a otros conceptos.
Generados los documentos en el sistema, administracion de ventas imprimird los

documentos y estos seran entregados a las areas de negocios.
Interfases del proceso
Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacion de

las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.

Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

NOTADE | [ APROBACION | | ANALISIs | | VALIDACION Y
DEVOLUCION DEVOLUCION CONTABLE APROBI/_*IC'ON
REGISTRO DE INGRESO A RETIRO DE
CANTIDADES ALMACEN PRODUCTO
Apoyo
GERENCIA PROCESOS OPERADOR GERENCIA
COMERCIAL DEL NEGOCIO LOGISTICO ADMINISTRATIVA

CLIENTE

Gréfico 15. Mapa de procesos — Subproceso Notas de Crédito y Débito
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.1.4. Recepcion de mercaderia.

El Operador Logistico bajo la coordinacion y direccién de Kodispharma, departamento de

Logistica, es el responsable de recibir la mercaderia en la bodega.
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El sub proceso aplica desde la recepcion de productos para la venta, muestras y material

publicitario que proceden de: Importaciones; y, Compras locales.

= Importaciones

El asistente de servicio al cliente de bodega y el QA (Qualite Assurance -Control de
Calidad), dependiendo del origen de la mercancia sera notificado por el responsable de
abastecimiento o por el analista de servicio al cliente mediante correo electrénico. El
asistente de servicio al cliente es la persona encargada de recibir los documentos de

logistica, tales como; lista de empaque, factura comercial sin valores, nimero de pedido.

Por parte del transportador, recibiran: guia de remision y el producto importado.

Finalizado el descargue del vehiculo se revisan los datos de la lista de empaque versus los
datos detallados por el transportista en la guia de remision para verificar que las cantidades

coinciden y que no existen diferencias.

= Compras locales

El asistente de servicio al cliente de la bodega, es notificado por el analista de logistica
mediante correo electrénico, para proceder con el retiro del producto comprado localmente.
El asistente de servicio al cliente es la persona encargada de recibir los documentos de
logistica: nimero de pedido y notificaciéon de cantidades de acuerdo a la orden de compra

emitida y por parte del transportador: guia de remisién y el producto comprado.

Finalizado el descargue del vehiculo se revisan los datos de la lista de empaque y se

compara con el producto retirado.

o Revisiény liberacion del producto

Al arribar el producto a la bodega, control de calidad conjuntamente con el personal de
bodega inspeccionaran las condiciones en que fueron transportados los productos, las

mismas que deberan registrarse en el formulario de registro de novedades de transporte.

En caso de existir alguna observacion importante esta sera notificada al responsable de
logistica o al responsable de asunto médicos y regulatorios de Kodispharma, mediante

correo electronico, segun sea el caso.
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El producto es colocado en el &rea de cuarentena y se rotula como producto en cuarentena,
color amarillo que indica que los productos estan en proceso de inspeccion. El responsable

de bodega, clasificara el producto segun su presentacion y verificando el estado del mismo.

En caso de encontrar productos, golpeados, himedos, maltratados; estos seran separados

y notificados a control de calidad para su posterior inspeccién y destino.

Control de calidad, define el plan de inspeccidn y muestreo para cada lote del producto
importado, posteriormente se realizara el muestreo para su respectiva inspeccion y

liberacion.

Finalmente se destinara la cantidad de producto aprobado, rechazado y en cuarentena y

colocara una etiqueta de color verde para producto aprobado.

Los productos que cumplen con todos los requerimientos para su venta y comercializacion,
seran trasferidos a la bodega de productos para la venta y al mismo tiempo se procedera
con el ingreso en el sistema de datos en la bodega de facturacion, cuarentena o rechazo,

segun sea el estado del producto.

Esta actividad se realiza a diario y dependiendo de la programacion de ingreso de
importaciones o compras locales de logistica con la finalidad de cubrir las necesidades de la
actividad comercial.

Interfases del proceso

Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacion de

las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.
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Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

LIQUIDACION | [ INGRESARAL | [ ENTREGA DE | , | RECEPCION DE
IMPORTACION SISTEMA PRODUCTO PRODEICTO
CONFIRMAR LIBERACION VALIDACION
INGRESO SISTEMA PRODUCTOS DOCUMENTOS
Apoyo
: OPERADOR ASUNTOS GERENCIA
LOGISTICA | | PROVEEDOR LOGISTICO REGULATORIOS || ADMINISTRATIVA

CLIENTE

Gréfico 16. Mapa de procesos — Subproceso Notas de Crédito y Débito
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.1.5. Toma fisica de inventarios.

El subproceso toma fisica de inventarios, estara bajo la responsabilidad del departamento

de Logistica en lo que se refiere a su coordinacion y direccion.

El objetivo de este subproceso es garantizar el control del inventario, aclarar cualquier
diferencia que se presente por parte del tercero denominado operador logistico (OL), que

una empresa que custodia la mercaderia mediante contrato de servicios.

El operador logistico realiza el manejo de los movimientos de inventarios en la bodega en lo
gue se refiere a ingresos, egresos, almacenamiento y distribucién de los productos de que
comercializa KODISPHARMA Cia. Ltda.

La toma fisica de inventarios se realizara a finales de cada mes, luego del cierre de
facturacion y posterior al cierre de todos los procesos contables. Este proceso es
independiente del Inventario que realizard el departamento de finanzas y contabilidad al

una vez al afo.

La toma fisica de la realizar4 en dos partes, las mismas que se determina bajo los siguientes

parametros:

En la primera parte, se verificara el cierre de los movimientos de inventario, se procedera

con la generacion de documentos que seran utilizados para la toma fisica del inventario,
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utilizando el médulo de inventarios del sistema electrénico de datos, las listas se generaran
por areas de bodega. Creado el documento de inventario, se activa el listado en el sistema y

se imprime los documentos para la toma fisica del Inventario.

En la segunda parte de la toma fisica, se entrega los listados al OL para que proceda con el
conteo fisico del producto, una vez finalizado el conteo, el OL entrega los listados
debidamente firmada a Logistica. Logistica procede con el ingreso de los datos de la toma
fisica mediante la actividad de conteo, posteriormente se generan los informes se verifican

diferencias.

En caso de existir diferencias se emite un nuevo listado para una nueva toma de inventario
de aquellas unidades con inconsistencias, se aplicara la actividad de reconteo, y el proceso
inicia nuevamente. Se entrega la documentacioén al Operador Logistico para que proceda
con el conteo fisico del producto, una vez finalizado el conteo, el OL entrega los listados

debidamente firmada a Logisticay procede con el ingreso de los datos del reconteo.

Ingresados los datos se determinan las diferencias finales, si no existen diferencias se cierra
el listado de conteo y si existen diferencias el sistema transfiere automaticamente las
diferencias en la ubicacién especial creada para el efecto y denominada faltantes y
sobrantes: luego de esta actividad se podra iniciar nuevamente con todos los movimientos

inherentes de los productos en bodega.
Interfases del proceso
Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacion de

las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.
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Estratégicos
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Grafico 17. Mapa de procesos — Subproceso Toma de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.1.6. Administracion de inventarios.

El departamento de logistica es el responsable de ejecutar, administrar y controlar el
subproceso de administracion de Inventarios, para lo cual debe tomar en cuenta todos los
lineamientos exigidos por Kodispharma Cia. Ltda., cumpliendo con normas de
responsabilidad integral y buenas practicas de manufactura (GMP),con la finalidad de
garantizar que los productos almacenados estén en la cantidad y calidad requerida para su

comercializacion.

Inicia con el cumplimiento de varios subprocesos como son: recepcion de producto, ventas y
distribucion, despacho de mercaderia, devolucion de mercancia, administracion de maestro
de productos, procesos de pedido y facturacion, COMPRAS Ordene de Compra para bienes

y Servicios Productivos.
¢ Productos para la venta
Cumplidos los subprocesos de: ventas y distribucion, recepcion de mercancia, devolucion de

mercancia, administracion de maestro de productos, se almacena la mercancia en la

bodega, de la siguiente manera:
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El operador logistico ubica los productos en las paletas y estos son ubicados en racks,
clasificandolos segun: tipo de producto, nombre, lote, fecha de vencimiento y condiciones de

almacenaje especiales.

Si el producto cumple con todas la condiciones para la venta inmediata, se almacena en la

tienda lista para despacho, se libera y puede ser facturado.

Si el producto no cumple con todas las condiciones para su venta inmediata, como no tener
impreso el precio de venta al publico, registro sanitario, se almacena en tienda lista para

despacho en estatus "S", en donde espera el respectivo reacondicionamiento.

Si el producto se encuentra caducado o su empaque primario y secundario estan dafados
se almacena en el sistema en el médulo bajas y en estatus "S" (bloqueado) en espera de la

baja respectiva.

Si el producto estd en mal estado, es decir que el empaque secundario esta deteriorado,
pero sin que el empaque primario haya sufrido dafio alguno, se almacena en la bodega de
cuarentena y en estatus "S" bloqueado, en espera de su utilizacién o reacondicionamiento,

estos productos no se facturan.

Logistica informara al departamento de Marketing respecto al estado de los productos en

mal estado para que sean ellos quienes determinen su uso final.

El departamento de Marketing envia via correo electronico las instrucciones para el uso del
producto en mal estado, si se despacha como muestra o se reacondiciona. Logistica

procede con el reacondicionamiento correspondiente

Una vez que se realice el reacondicionamiento, se ingresa la mercaderia al sistema en

donde se libera para la venta.
Si el producto se encuentra en mal estado tanto el empaque primario como secundario o
esta caducado, se transfiere a rechazados, en donde se almacenan en espera de su baja y

posterior destruccion.

Para las salidas de los productos de la bodega por facturacién, se toma los subprocesos de

ventas y distribucion, despacho de mercancias y procesos de pedidos y facturacion.
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e Material publicitario y muestra médica

Las muestras como el material publicitario, se ingresan en el sistema solamente por llevar
un control en cantidades, mas no en valores ya que se carga los valores directamente al

gasto en el momento de la compra.

Una vez que se han cumplido los subprocesos de: ventas y distribucién, recepcion de
mercancia, administracién de maestro de productos, se almacena la mercancia en la

bodega, de la siguiente manera:

e El material publicitario se almacena tomando en cuenta tipo, tamafo, peso y
volumen.

e Control de calidad, revisa la mercancia, emite informe y da destino tanto en sistema
como fisicamente, solamente muestras médicas.

e El departamento de marketing solicita los materiales promocionales y muestras

médicas via 6rdenes de salida.

Interfases del proceso

Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacion de
las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema
de gestion.

Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

_| RECEPCION | | REGISTROEN | | UBICAR SISTEMA [ | PRODUCTO PARA

MERCADERIA SISTEMA CAOTICO FACTURACION
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LOGISTICA NEGOCIO LOGISTICO CONTABILIDAD COMERCIAL

CLIENTE

Grafico 18. Mapa de procesos — Subproceso Administracion de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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4.1.7. Despacho de mercaderias.

El subproceso denominado despacho de mercaderias, esta bajo la responsabilidad del
departamento de logistica, que desarrolla una sinergia de actividades en total coordinacion
con el operador logistico (OL) que es la entidad que ejecuta el manejo de los inventarios en
la bodega, tales como, ingresos, egresos, almacenamiento y distribucion de los productos

de Kodispharma.

El objetivo de este subproceso es preparar y coordinar las entregas de los pedidos luego de
gque se han emitido las facturas comerciales y guias de remisiobn preparadas por

administraciéon de ventas.

Facturas comerciales y guias remision, sub proceso que inicia en administracién de ventas

gue genera la factura comercial y la guia de remision.

El asistente de servicio al cliente en el operador logistico, imprime estos documentos y
entrega la factura comercial y guia de remision, que son generados por Kodispharma; con
esos documentos se procederd a la preparacion de los pedidos, una vez alistados los
pedidos se procede con una revision previa al despacho y se entrega al transportista tanto
documentos como productos, y éste a su vez iniciara el trasporte y para la entrega recepcion

por parte de los clientes.

Este proceso se lo realiza diariamente y finalizara cuando los productos sea entregados a
los clientes conjuntamente y legalizada la documentacién correspondiente, factura con

recepcion conforme y guia de remision.

La responsabilidad del operador logistico, esta determinada por la administraciéon y control
fisico de los inventarios, asi como el proceso de distribucién hasta la entrega al cliente o
destinatario final, por lo que todo el proceso de generacion de documentos de despacho
como guias de remision, controles de salida y entrega, pérdidas y averias en transporte y

entregas a tiempo se encuentra a su cargo.

Interfases del proceso

Las interfases del proceso identificado, la facilidad de su interpretacion y la determinacién de
las interrelaciones existentes se lo refleja en el mapa de procesos que conforman el sistema

de gestion.
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Estratégicos

PLAN ESTRATEGICO

Operativos @

PREPARA DOCUMENTOS DE
—| ORDENVENTA |/ FACTURA ™ PEDIDOS | TRANSPORTE
]
CONFIRMA ENTREGA A
ENTREGAS CLIENTES TRANSPORTE
Apoyo
. PROCESOS OPERADOR TRANSPORTE GERENCIA
LOGISTICA NEGOCIO LOGISTICO OPERADOR COMERCIAL
CLIENTE

Grafico 19. Mapa de procesos — Subproceso Despacho de Mercaderias
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.2. Descripcidon de los procesos.

El disefio de los siete (7) subprocesos, como parte de los procesos de ventas y distribucién
enfocados en el capital de trabajo de KODISPHARMA CIA.LTDA, graficamente se los

describen con sus respectivas fichas técnicas y diagramas de flujo, asimismo sus controles

y riesgos en los anexos que corresponden.
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FICHATECNICA
PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso de

. PEDIDO Y FACTURACION
negocio

Duefio de Proceso /

(Funci6n) & (Nombre) Procesos del Negocio / Juan Pérez

Revisor de Subproceso /

(Funcién) & (Nombre) Responsable Administracion de Ventas / Wilfredo Orellana

Duefio de Subproceso /

(Funcién) & (Nombre) Responsable facturacion Ecuador / Edison Oswaldo Medina

Vaélido para (entidad

KODISPHARMA CIA. LTDA.
legal)

Valido desde (fecha) O0l-ene-14

Areas organizacionales |[Clientes / Ventas / Administracion Ventas Facturacion/ Procesos

involucradas del Negocio /Operador Logistico
Sistema principal Sz4d

Sistemas de soporte MS Excel / Outlook / Correo electronico
Guidelines Ordenes de compra, Pedidos manuales

Interfases importantes

Ventas y distribucion / Seguimiento de cobranza.
cOon otros procesos

Gréfico 20.Ficha técnica - Subproceso Pedido y Facturacion
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Gréfico 21. Diagrama de flujo - Subproceso Pedido y Facturacion

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 1).
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PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

FICHA TECNICA

Titulo de subproceso de
negocio

SEGUIMIENTO DE COBRANZA

Duefio de Proceso /
(Funcién) & (Nombre)

Procesos del Negocio / Juan Pérez

Revisor de Subproceso /
(Funcién) & (Nombre)

Responsable Administracion de Ventas / Wilfredo Orellana

Duefio del Subproceso /

Responsable de Seguimiento de Cartera Ecuador / Clara

(Funcién) & (Nombre) Lépez

Valido para (entidad KODISPHARMA CIALTDA
legal)

Valido desde (fecha) 0l1-ene-14

Areas organizacionales
involucradas

Gerencia de Ventas-Cuentas Corrientes -Representantes de
Ventas-Clientes- Administracion de Ventas Cartera-
Contabilidad

Sistema principal

Sz4d

Sistemas de soporte

Gecom,base de datos excel, cuentas por cobrar, cartera por
edades ,correo electronico.

Guidelines

Normas de organizacion interna - NOI

Interfases importantes
con otros procesos

Ventas y distribucion, pedido y facturacion, contabilidad modulo
cuentas por cobrar , recepcion de pagos , administracion de
notas crédito y débito.

Grafico 22. Ficha técnica - Subproceso Seguimiento de Cobranza
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Gréfico 23. Diagrama de flujo — Seguimiento de Cobranza
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 2).
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FICHA TECNICA
PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso

: NOTAS DE CREDITO Y DEBITO
de negocio

Duerio de Proceso /

(Funcién) & (Nombre) Procesos del Negocio / Juan Pérez

Revisor de
Subproceso / Responsable Administracion de Ventas / Wilfredo Orellana
(Funcién) & (Nombre)

Duefio de Subproceso

/ (Funcién) & (Nombre) Responsable Administracion de Ventas / Wilfredo Orellana

Vélido para (entidad

KODISPHARMA CIA. LTDA.
legal)

Valido desde (fecha) 01-ene-14

Areas
organizacionales
involucradas

Clientes, ventas, administracion de ventas,gerenia
administrativa, gerencia comercial

Sistema principal Sz4d
Sistemas de soporte Micrisoft Excel, correo electronico
Guidelines Normas de organizacién interna (NOI)

Proceso de pedido y facturacién, seguimiento de
Interfases importantes | cobranza, devolucion de mercaderias, administracion de
con otros procesos clientes, recepcion de pagos.

Grafico 24. Ficha técnica - Subproceso Notas de Crédito y Débito
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Grafico 25. Diagrama de flujo — Subproceso Notas de Crédito y Débito
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 3).
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FICHA TECNICA

PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso
de negocio

RECEPCION DE MERCADERIA

Duerio de
SUBProceso /
(Funcién) & (Nombre)

Logistica / Silvia Barahona

Revisor de
Subproceso /
(Funcién) & (Nombre)

Responsable de Logistica / Alvaro Angel

Duefio de Proceso /
(Funcion) & (Nombre)

Analista de Logistica / Gustavo Campafa

Vélido para (entidad
legal)

KODISPHARMA CIA. LTDA.

Vélido desde (fecha)

01-ene-14

Areas
organizacionales
involucradas

Logistica,transporte agente afianzado,operador logistico,
control de calidad

Sistema principal

Sz4d

Sistemas de soporte

Excel - Correo electrénico

Guidelines

Normas de organizacion Interna (NOI)

Interfases importantes
con otros procesos

Ventas y distribucion,liquidacion de
importaciones,administracién de inventarios

Gréfico 26. Ficha técnica - Subproceso Recepcion de Mercaderia
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Gréfico 27. Diagrama de flujo — Subproceso Recepcién de Mercaderia
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 4)
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FICHA TECNICA

PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso
de negocio

TOMA FISICA DE INVENTARIOS

Duefio de Proceso /
(Funcion) & (Nombre)

Logistica / Silvia Barahona

Revisor de
Subproceso /
(Funcién) & (Nombre)

Responsable de Logistica / Alvaro Angel

Duefio de Subproceso
/ (Funcion) & (Nombre)

Logistica / Silvia Barahona

Valido para (entidad
legal)

KODISPHARMA CIA. LTDA.

Vélido desde (fecha)

01-ene-14

Areas
organizacionales
involucradas

Contabilidad, logistica, procesos del negocio y operador
logistico.

Sistema principal

Sz4d

Sistemas de soporte

Excel, correo electronico

Guidelines

Normas de organizacion interna (NOI)

Interfases importantes
cOon otros procesos

Pedido y facturacion,recepcion de mercaderia , despacho
de mercaderia y compras.

Grafico 28. Ficha técnica - Subproceso Toma fisica de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Grafico 29. Diagrama de flujo - Subproceso Toma de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)

Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 5)
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FICHA TECNICA

PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso
de negocio

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

Duefio de Proceso /
(Funcion) & (Nombre)

Logistica / Silvia Barahona

Revisor de
Subproceso /
(Funcién) & (Nombre)

Responsable de Logistica / Alvaro Angel

Duefio de Subproceso
/ (Funcion) & (Nombre)

Analista de Logistica / Gustavo Camparia

Valido para (entidad
legal)

KODISPHARMA CIA. LTDA.

Vélido desde (fecha)

01-ene-14

Areas
organizacionales
involucradas

Logistica,marketing,operador logistico,administracion de
ventas y compras

Sistema principal

Sz4d

Sistemas de soporte

Excel, correo electronico

Guidelines

Normas de Organizacion Interna (NOI)

Interfases importantes
cOon otros procesos

Ventas y distribucion, recepcion de mercancias,
inventarios , compras bienes y servicios , proceso de
pedido y facturacion, despacho de mercancias.

Grafico 30. Ficha técnica - Subproceso Administracion de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)

Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Grafico 31. Diagrama der flujo - Subproceso Administracion de Inventarios
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 6).
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FICHA TECNICA

PROCESOS DE VENTAS Y DISTRIBUCION

Titulo de subproceso
de negocio

DESPACHO DE MERCADERIAS

Duefio de Proceso /
(Funcion) & (Nombre)

Logistica / Silvia Barahona

Revisor de
Subproceso /
(Funcién) & (Nombre)

Responsable de Logistica / Alvaro Angel

Duefio de Subproceso
/ (Funcion) & (Nombre)

Analista de Logistica / Gustavo Camparia

Valido para (entidad
legal)

KODISPHARMA CIA. LTDA.

Valido desde (fecha)

01-ene-14

Areas
organizacionales
involucradas

Marketing,logistica,procesos del negocio,operador
logistico,transporte

Sistema principal

SzZ4d

Sistemas de soporte

EXCEL

Guidelines

Normas de organizacion interna (NOI)

Interfases importantes
con otros procesos

Ventas y distribucion,recepcion de
mercaderia,inventarios,pedido y facturacion, toma de
Inventarios.

Grafico 32. Ficha técnica — Subproceso Despacho de Mercaderias
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)

Elaborado por: Patricio Padilla T.
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Grafico 33. Diagrama der flujo - Subproceso Despacho de Mercaderias
Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Controles y riesgos que existen en el subproceso. (Ver anexo 7).
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4.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

KODISPHARMA CIA. LTDA., tiene como uno de sus objetivos estratégicos el de satisfacer
las aspiraciones de los clientes, por los tanto es indispensable realizar un seguimiento y
medicion exhaustivo a, los procesos analizados de Ventas y Distribucion, utilizando dos
herramientas esenciales como son el Estudio de Satisfaccion de Clientes y el Benchmarking
en procesos internos.
El estudio de satisfaccién de clientes, permitird definir qué es importante para ellos, qué
debemos seguir haciendo como lo venimos haciendo, qué debemos cambiar y cémo
estamos frente a la competencia.
Se desarrollara el estudio de satisfaccion de clientes para Kodispharma, donde se incluiran
a todas las areas de responsabilidad de la organizacién, donde sus aportes y sugerencias
son fundamentales para cumplir con las fases y los objetivos definidos:

Fase Cualitativa
Determinar los procesos y atributos que deben ser evaluados para cada tipo de cliente.

Fase Cuantitativa
Medir la satisfaccion y lealtad de los clientes de la empresa.

Objetivos

e Tener un sistema validado, cuantificable y objetivo para medir el desempeiio y las

percepciones de los clientes de Kodispharma.

e Contar con resultados que permitan evaluar los procesos que afectan la satisfaccion

de los clientes.

e Tener un sistema de medicion unificado, que permita comparar resultados entre los

de la competencia.
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Cuantificar el nivel de lealtad de los clientes en relacién con los diferentes factores

claves, que hacen parte del ciclo de servicio de Kodispharma.

Medir el desempefio de Kodispharma y su competencia en cuanto a los procesos
(producto, vendedor, despacho, venta y cobro, publicidad y promociones, estanteria
y servicio al cliente, entre otros). Ademas medir las percepciones de la imagen

(reputacion y marca) de Kodispharma desde el punto de vista de sus clientes.

Comparar el desempefio (benchmarking) y la imagen de Kodispharma con los de su

competencia, y estandares Internacionales de estudios realizados.

Comparar de manera especifica el desempefio de Kodispharma con el de empresas

gue le compiten en los diferentes procesos basicos.

Ayudar a Kodispharma a entender las necesidades especificas de sus clientes, asi

COMo Sus expectativas sobre el servicio.

Establecer el impacto que tiene cada necesidad y cada expectativa como un
determinante de la satisfaccion y lealtad de los clientes de Kodispharma. Este
objetivo se logra mediante los andlisis estadisticos de los resultados cuantitativos

utilizando el modelo jerarquico de las relaciones.

Facilitar a Kodispharma una segmentacion de sus clientes basada en su grado de
lealtad (clientes verdaderamente leales, accesibles, atrapados y en alto riesgo). Esta
segmentacion y la informacién entregada en forma individual le permitira a

Kodispharma tomar acciones particulares con cada uno de sus clientes

Establecer el mejor de la clase.

El Benchmarking tendra la finalidad de identificar y aprender de las mejores practicas en la

basqueda por continuas mejoras y avances, se lo realizara el aplicando un esquema

mediante la elaboracion de una encuesta a los clientes, que incluiran obligatoriamente los

siguientes elementos de analisis que son elementos fundamentales de los procesos

analizados:
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1. Negociacién (pedido, numero de dias inventario)

a. lgualdad en las condiciones de negociacion en términos de crédito y
descuentos

Propuesta adecuada a sus politicas de dias de inventario
Puntualidad

Tiempo dedicado a la negociacion

Conocimiento del cliente y de su negocio

-~ 0 oo T

Autonomia para negociar
Cordialidad

Interés por llegar a acuerdos

2 @

Permanencia en el negociador de la empresa

j-  Apoyo a la rotacion de los productos a través de transferencias.

2. Despacho

a. Puntualidad en la entrega de acuerdo a los compromisos de fecha, hora y
lugar

Condiciones en que se recibe el producto

Correspondencia entre la cantidad solicitada y la entregada

Exactitud entre las cantidades de la nota de pedido y la factura

Exactitud en las condiciones comerciales pactadas

-~ 0 o o o

Actitud del servicio del transportista

Inspeccion fisica del producto en el momento de la entrega

2 @

Oportunidad en la informacién sobre faltantes de pedido

Manejo de backorders.

3. Representantes de ventas

Puntualidad

b. Conocimiento técnico del producto-conocimiento de politica de la compafiia
que representa

c. Conocimiento del cliente y de sus politicas

d. Habilidad para la solucién de problemas

e. Autonomia

f. Rapidez en la solucion a inquietudes y problemas

g. Cordialidad y buen trato
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h. Tiempo que dedica a la atencion del cliente

i. Disponibilidad-facilidad para comunicarse con la persona que lo atiende
j. Seriedad en los compromisos

k. Acompafiamiento del Gerente comercial de la empresa con la fuerza de

ventas del cliente

4. Cobranzas

Respeto de la fecha de cobro
Seguimiento en la cobranza
Flexibilidad en el compromiso de pago bajo circunstancias especiales

Beneficios por pronto pago

® 2 o T 9

Entrega oportuna de las notas de crédito

5. Revisar inventario

Respeto de su politica de inventarios

Vida atil de los productos

Disponibilidad de productos para el sugerido de pedidos
Facilidad de realizar pedidos de emergencia

Capacidad de respuesta ante pedidos de emergencia

-~ ® o0 T o

Disponibilidad de la persona que lo atienda para dar respuesta a sus pedidos

de emergencia
6. Devoluciones
Politica de devolucién

Rapidez en el retiro de la mercaderia devuelta

Rapidez en la reposicién con la nota de crédito

o o o op

Valoracion de la nota de crédito en devoluciones

4.4. Mejora de los procesos.

La mejora de los procesos esté alineada con la actividad de medir todos aquellos aspectos

gue permiten valorar qué si las cosas se estan haciendo bien, y qué tan eficiente es la
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utilizacion de los recursos para lograr hacerlas; asi como el resultado de estrategias y

cambios adoptados en la gestibn empresarial.

Se hace necesaria la utilizaciéon de indicadores de gestidn, que son relaciones de datos
numéricos que haran posible evaluar el desempefio de los procesos definidos de Ventas y
Distribucion de KODISPHARMA. Permitiran determinar qué préxima esta la organizacién de

cumplir con los objetivos planteados.

Los indicadores que se detallan a continuacién, son aquellos que se identifican con los
procesos Yy subprocesos relacionados con Ventas y Distribucién de la Empresa, los mismos
gue cuyo desempefio serdn analizados cada mes, teniendo en cuenta los eventos que
puedan haber afectado a su comportamiento, evaluarlos, compararlos con las herramientas

determinadas para el seguimiento y tomar los correctivos del caso para mejorarlos.

4.5. Indicadores gestion.

4.5.1. Indicadores gestién de servicios.

Este grupo de indicadores de gestion busca medir el nivel del servicio que la empresa

presta a sus clientes, tanto internos como externos e incluye:

Pedidos entregados a tiempo
Pedidos entregados completos

Documentacion sin problemas

45.1.1. Pedidos entregados atiempo.

Este indicador medira el nivel de cumplimiento de la compafiia para realizar la entrega de

los pedidos, en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente.

Férmula para el céalculo:

% de entregas atiempo = NUmero de pedidos entregados /recibidos durante el periodo X
Numero total de pedidos solicitados para el periodo X

Periodo X, es la referencia al periodo de tiempo sobre el cuél se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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El calculo debera tener en cuenta lo siguiente:

Los pedidos urgentes generados por el cliente hacen parte del calculo.

Un pedido podra ser considerado como recibido a tiempo a pesar de que el cliente lo
registre en el sistema de informacién en un momento posterior a la recepcioén fisica

de la mercancia.

Si se presentan ampliaciones en el plazo de entrega establecido inicialmente, debido
a problemas por parte del proveedor, relacionados con su capacidad de entregar en
la fecha inicialmente pactada, se considerar4 que el pedido no fue entregado a
tiempo, aunque se haya cumplido con el tiempo de entrega acordado en la segunda

oportunidad.

Cuando hay la posibilidad de realizar entregas parciales, si cualquiera de las
entregas no cumple con las condiciones estipuladas de plazo de entrega, la orden de
compra en su totalidad debera ser afectada, considerandose como no entregada a

tiempo.
45.1.2. Pedidos entregados completos.
Este indicador medira el nivel de cumplimiento de la compafiia en la entrega de pedidos
completos al cliente, establece la relacion entre lo solicitado y lo realmente entregado al
cliente. Este indicador puede evaluarse de tres maneras: referencias, unidades de productos

y pedidos.

Referencias, formula para el calculo:

% pedidos entregados
completos en referencias = Numero de referencias entregadas/recibidas completas en el periodo X

Total de referencias solicitadas para el periodo X

Periodo X, es la referencia al periodo de tiempo sobre el cudl se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Para calcular el "total de referencias solicitadas para el periodo X" se suma el nimero de
referencias de cada pedido que debe entregarse en el periodo X. Es decir, si una referencia
hace parte de varios pedidos, ésta tendra que sumarse por cada uno de los pedidos

solicitados.
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Unidades de producto, formula para el célculo:

% pedidos entregados

completos en unidades Numero total de unidades de producto solicitadas para el periodo X
producto =

Numero total de unidades de producto solicitadas para el periodo X

Periodo X, es lareferencia al periodo de tiempo sobre el cuél se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Para el calculo en unidades de producto, dicha unidad debe definirse en la forma en que

habitualmente el producto se solicita en la orden de compra.

Pedidos, formula para el calculo:

% pedidos entregados

completos = Numero de pedidos entregados/recibidos completos en el periodo X

Total de pedidos solicitados para el periodo X

Periodo X, es lareferencia al periodo de tiempo sobre el cuél se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Para el calculo del indicador en pedidos, se considera un pedido como entregado/recibido
completo, aquel que contiene todas las unidades solicitadas, de cada una de las referencias
contenidas en el pedido.

Un pedido puede ser considerado completo aunque no haya sido entregado en la fecha
estipulada; por ejemplo, un pedido es completo cuando se presentan varias entregas
parciales. Los pedidos urgentes solicitados por el cliente deben hacer parte del calculo.

45.1.3. Documentacién sin problemas.

Este indicador medir4 el porcentaje de facturas generadas/recibidas por la compafiia sin
ningun error.

Es importante que la empresa, ademas de calcular este indicador, Documente las causales

de problemas de facturacién (notas de crédito/débito). Causales importantes como:

e Precios facturados diferentes a los acordados en el plan comercial.

e Bonificaciones y/o descuentos aplicados en la factura, diferentes a los acordados.
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e Referencias facturadas, diferentes a las entregadas.

¢ Cantidades de las referencias facturadas, diferentes a las entregadas.

e Productos no solicitados.

e Errores en otros datos de la factura (RUC incorrecto, direccion errada, condiciones

de pago y otras).

Es importante recalcar que las tres primeras causales estan relacionadas en gran parte con
falta de alineacion de bases de datos y que para el calculo del porcentaje de incidencia de
cada una de las causales identificadas, se debera tomar como base el total de facturas
sobre las cuales se tengan identificados los problemas. Esto implica que las facturas con

problemas, cuya causa no ha sido identificada, no se deberan incluir en el célculo.

Formula para el célculo:

% documentaciéon sin

problemas = Numero total de facturas generadas / recibidas sin problemas en el periodo X.

Numero total de facturas generadas/recibidas en el periodo X

Periodo X, es la referencia al periodo de tiempo sobre el cual se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.5.2. Indicadores de la gestion de inventarios.

Este grupo de indicadores de gestion busca medir el nivel de éptimo de manejo de

inventarios en la empresa e incluye:

e Dias de Inventario

e Faltantes de Inventario

452.1. Dias deinventario.

Este indicador determina para qué periodo de tiempo en promedio la empresa mantiene

inventarios.
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Férmula de calculo:

dias de inventario =  Costo promedio del inventario x (dias del periodo)
Costo de ventas neto en el periodo X

Periodo X , es lareferencia al periodo de tiempo sobre el cual se realiza la medicion

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

El costo promedio del inventario corresponde al saldo de inventarios a fin de mes en valores
y cuando el periodo evaluado incluye varios meses, el costo promedio del inventario

corresponde al promedio de los saldos de inventario a fin de mes de los meses evaluados.

Esta medicién se realiza en dias, y en lo posible, se debe efectuar también por separado

para cada clasificacion de productos que se maneje.

45.2.2. Faltantes de inventarios.

Este indicador mide la ruptura de inventarios en los centros de distribucion de clientes y en

puntos de venta, cuando sea aplicable.

Férmula de célculo:

% faltante de inventario = NUmero de items no disponibles en el periodo X
NuUmero total de items que deben estar disponibles

Periodo X, es la referencia al periodo de tiempo sobre el cual se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Para calcular el comportamiento del indicador en un periodo largo de tiempo, en el cual se
realizaron varias mediciones, se debe aplicar el promedio a los diferentes resultados

parciales.

Lo 6ptimo serd llevar a cabo mediciones diariamente sobre todos los items, pero en caso de
no tener capacidad, la empresa puede realizar estos seguimientos con frecuencias
semanales, quincenales o mensuales y en cada seguimiento cubrir diferentes agrupaciones

de productos.

80



4.5.3. Indicadores de la gestion logistica.
Estos indicadores buscaran medir la eficiencia de la gestion logistica de la compafia,
teniendo en cuenta la asignacion de recursos hecha a este tipo de actividades y el manejo
de las herramientas que definen la red de distribucién de la empresa, es decir los costos de
distribucién.

4.6. Costos de distribucion.

Este indicador medird dos elementos:

4.6.1. Costos de distribucién versus operacion total.
Mide el impacto que tienen los de la compafia. Es decir cuanto representan los recursos
invertidos en el proceso de distribucion sobre los resultados representados en las ventas de

la empresa.

Férmula de calculo:

% costos de distribucion = Costos de distribucion del periodo X
Ventas netas del periodo X

Periodo X, es lareferencia al periodo de tiempo sobre el cuél se realiza la medicion

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

4.6.2. Costos de distribucién por unidad de embalaje vendida.

Férmula de calculo:

Costos de distribucién unidad

X de embalaje despachada = Costos de distribucién del periodo X

Total de unidades de embalaje vendidas en el periodo X

Periodo X, es la referencia al periodo de tiempo sobre el cual se realiza la medicién

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

Para estos célculos se debera considerar que las operaciones de distribucion, se encuentran
agrupadas en dos centros de costos que las generan; costos de almacenamiento y costos

de transporte y, que para la empresa aplicara sélo los items en los que incurra.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

e Documentar los procesos y subprocesos en KODISPHARMA CIA. LTDA, hacen
parte de la politica de control interno. Parte de los principales objetivos de empresa
es asegurar y contar con informacion confiable y una de las formas es tener un
sistema de control interno en el cual se documentan y actualizan procesos y

subprocesos que presentan la realidad del control en ellos.

e Esta informacion es base fundamental para varios entes de la organizacion, por
tanto, contar con una version ajustada a la realidad es responsabilidad de cada uno

de los duefios y provee una base confiable sobre la cual consultar.

e Las exigencias del mercado cada vez mas competitivo, precisa que dentro del
proceso de planificacion estratégica que es de naturaleza dindmica, lo Unico
permanente en la vida de la Organizacion es el cambio. Por lo tanto se establecen
los mecanismos para que KODISPHARMA CIA. LTDA., funcione alineada con una

administracién por procesos.

e La estrategia de KODISPHARMA, se materializa y cobra vida a todo nivel de la
empresa, es asi que el apoyo y compromiso de la Direccion General de la
Organizacion fueron elementos importantes en el levantamiento e identificacién de

los subprocesos y procesos aplicables al disefio.

e Las metas del mejoramiento continuo de la Empresa , seran el incremento de la
productividad de los procesos reflejado en los indices de valor agregado; vy, el
aumento de calidad en los servicios prestados, reflejado en un alto grado de

satisfaccion del cliente, tanto interno con énfasis en el externo.

e KODISPHARMA CIA. LTDA. debe buscar siempre retroalimentacion tanto del
cliente interno como externo, ya que esta informacién es de vital importancia para la

empresa porque le permitira conocer cual es la percepcion que se tiene de ella.

e Elincremento de la productividad de los procesos se efectuara mediante la reduccion
de actividades que no aporten valor agregado, que seran identificadas por gestion de
la calidad, en todos y cada uno de los procesos que se ejecutan, en aplicacién a la
documentacién y estandarizaciéon de las actividades que se desarrollan en la

Organizacion.

e El aumento de calidad en los servicios prestados por KODISPHARMA, se efectuara

mediante la aplicacion de las recomendaciones que la gestién de la calidad realizara
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a propoésito de los resultados de su proceso de identificacion de factores que afectan
la calidad de los servicios.

Este documento ha establecido un conjunto de estrategias, con sus respectivos
responsables, en donde los procesos deben ser medidos y mejorados
permanentemente.

Definitivamente, el disefio del modelo de gestién para los procesos de ventas y
distribucion de KODISPHARMA CIiA. LTDA., acrecentard su eficiencia e

incrementara su rentabilidad en un periodo de tiempo lo mas permisible posible.
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RECOMENDACIONES

e Los procesos y subprocesos de KODSIPHARMA CIA. LTDA. se documentan tal
como se hacen actualmente. Normalmente se tiene la tendencia de documentar los
subprocesos, y en medio del ejercicio, describir como debiera ser y no cémo se

ejecutan realmente.

e Para lograr el éxito esperado para la Organizacion y que se tenga la oportunidad de
nombrar los controles y riesgos de los subprocesos, la documentacién se realice
como se hace actualmente, aunque en el desarrollo se dé cuenta de posibles

mejores formas de hacerlo.

e Que la estrategia de KODISPHARMA CIA. LTDA., sea revisada periédicamente y se
ajuste a las condiciones cambiantes del entorno en el que se desenvuelve la

empresa.

e Se recomienda que los principales actores de KODISPHARMA CiA. LTDA. difundan
a todo el personal mediante programas de capacitacion permanentes, la nueva
estrategia de administracion por procesos de la empresa y que su compromiso con
el proceso de cambio sirva de ejemplo y el logro de los resultados esperados de la

organizacion.

e Dar seguimiento al cumplimiento de las diferentes acciones y estrategias definidas a

lo largo del proceso de implementacién a ser desarrollado por la Organizacion.

e Las labores de mejoramiento continuo de los procesos seran permanentes. Para
ello, la Gerencia Administrativa conjuntamente con el Responsable de Procesos del
Negocio, deberan elaborar anualmente un plan de mejoramiento de los procesos de
la Organizacion, considerando un bechmarketing referencial con empresas lideres en

el mercado.

e En el plan de mejoramiento se incorporara la informacion relativa al desempefio de
los procesos, fundamentalmente en los aspectos relacionados con los tiempos en
cada una de las actividades, las ineficiencias ocasionadas por trabajos defectuosos,

y las desviaciones con relacion a los tiempos esperados.
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La ejecucién del plan de mejoramiento, tanto en lo relativo a tareas de monitoreo,
evaluacion y ajuste, cuanto a tareas de implantaciéon de nuevos procesos, requerira
del apoyo comprometido de todos los actores involucrados en el proceso respectivo,

especialmente de aquellos actores de mayor jerarquia.

Las labores de mejoramiento continuo se extenderan a todos los procesos

organizacionales.
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Nombre s . .
Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Recibir Pedido |La persona a cargo de  |Proceder a la facturacién que |Procesos del Negocio realiza
facturacion, debe no tenga el soporte una revision pedido a pedido y
verificar la existencia de |correspondiente y/o el registro |exigencia del contrato a los
licitacién o contrato, que |presupuestal exigido para las |representantes comerciales
1 soporte la facturacién del | Instituciones publicas que del canal.
cliente institucional. conlleve a la anulacion de
facturacion y a inconvenientes
posteriores de pago. Genera
cartera desconocida por
cobrar.
Generacién de |Persona a cargo de Error enla generacion del Procesos del Negocio elabora
Orden de facturacién ingresa pedido al asignar las un control mediante el reporte
Venta manualmente el pedido |promociones .Facturaciénde |de documentos generados en
3ay en el sistema Sz4d. promociones y/o productos un lapso de tiempo y este a su
3b dirigidos a otros canales vez verifica con el plan
comerciales que acarreen comercial.
posteriores devoluciones y
equivocaciones con el cliente.
Asignacion Durante la asignacion de |Asignacion de mayor cantidad [En el momento en que existe
cantidades en |la mercancia, debe de mercancia que pueda una inconsistencia, Mapics
bodegas del |asegurarse que las conllevar a devoluciones envia un mensaje al facturador
10 Operador unidades facturadas totales o parciales del cliente |indicando que hay diferencias
Logistico. correspondan con la consiguiente entre el pedido transmitido y lo
exactamente a las consecuencia en la cartera. asignado.
solicitadas por el cliente
en la Orden de Compra.
Anexo 1. Controles y riesgos - Subproceso Pedido y Facturacion

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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SEGUIMIENTO DE COBRANZA - CONTROLES Y RIESGOS

Nr

Nombre Actividad

Descripcion Actividad

Riesgo

Control

Monitoreo de la
cartera

Actividad ejecutada por el analista
de cartera. Ellistado de cuentas por
cobras es la herramienta utilizada
para esta actividad en la cual se
lleva el registro de los pagos
realizados por el cliente en el mes

Desbloqueo de pedidos de
clientes con cartera morosa por
autorizacion de Gerencia
Administrativa que conlleve a
pérdida de recaudos de los
clientes morosos, y aumento de

La autorizacion de
desbloqueo se efectta
inicialmente con aprobacion
de Procesos de Negocios;
los clientes que contindan
retenidos, pueden ser

correctas.

recibos de caja en el sistema
SZ4d sea efectuada por una
persona no autorizada por el
responsable de Procesos del
negocio, que puedan afectar la
conciliacién del cliente

! corriente y los saldos acumulados a |los dias y valores de cartera. autorizados mediante e-mail
la fecha, también se controlan las emitido por el responsable de
fechas de vencimiento de las Gerencia Comercial, este es
facturas y el desbloqueo de pedidos el soporte para Auditoria.
para facturacion. Este proceso se
realiza a diario.

Labor de cobro del |El representante de ventas debe No ejecute la gestion de cobro o |En caso de que el Cliente

representante efectuar labor de cobro segun los el cliente no pague. Lo anterior |tenga pedidos estos seguiran
vencimientos correspondientes. conlleva a pérdida de recaudo y |bloqueados en el sistema
Utiliza como herramienta el sistema |aumento de dias y valores de SZAd y no permite generar
Gecomy la base de datos de cartera. nuevos pedidos hasta tener
cartera en excel enviada por el notificacién de pago, si no hay

4 analista de cartera al inicio de cada pedidos del cliente el
mes. Esta actividad se realiza segin seguimiento lo realiza el
los vencimientos presentados por analista de cartera, inclusive
cada Cliente, dias de pago llegando a la visitar al cliente
programados por el cliente. para efectuar el cobro, o si es

el caso remitir al cliente a
cobro juridico.
Elaboracion de Los Representantes de Ventas Los Representantes no elaboran |El Analista de Cartera, efectia
recibos de caja deben elaborar los recibos de caja control de extractos bancarios
de los Clientes que estana su (cuenta puente) para verificar
cargo, si el Representante por algin los recibos de caja en su que cqnsignacignes no tienen
motivo no puede elaborar dichos surecibo de caja
recibos, el Gerente Comercial correspondiente, este proceso
deberé elaborarlos, en su defecto el se realiza a diario y se notifica
Anglista de Caﬁera rea!izaré !os momento, lo que puede nuevamerte a los
recibos con e! fin de dejar apllcadas Representantes y Gerente
5 las consignaciones de los Clientes a Comercial para que procedan
sus respectivas cuentas. ) :
desvirtuar los vencimientos y se |2 €laborar dichos recibos.
Para Clientes que tienen
pedidos el desbloqueo no se
y efectda hasta que los recibos
bloquea facturacion que puede e caja estén transmitidos al
sistema SZ4d y revisados y
aprobados por el analista de
haber sido liberada. cartera.
Digitacion de Actividad ejecutada por el caja en el |error en la digitacion al Bay4s El responsable de BPR junto
recibos de cobro  [sistema SZ4d,ya que estos pueden |estos puedan afectar la con Contabilidad, verificany
ingresar correctamente o no, los conciliacién del cliente aprueban el valor que debe

6 valores de consignaciones sean acreditarce al cliente
correctos y las facturas a cancelar verificando con los recibos
son las correctas. que genero el representante

para el cliente.
Aprobacion y Actividad ejecutada por el Analista |Recibos de caja con valores de |Los recibos pasan por dos
registro de recibos |de Cartera en el sistema SZ4d, consignaciones que no existen, |revisiones, la primera por el
de cobro previa revision del recibo de caja en |o aplicando a facturas o Analista de Cartera al revisar
cuanto a que los descuentos descuentos que no los descuentos financieros, el
financieros no sobrepasen los corresponden que pueden segundo control en el
montos autorizados, los valores de |generar saldos y diferencias en |[momento en que el Auxiliar de
consignaciones sean correctos y las |conciliacion con la cuenta del Cartera digita los datos del
7 facturas a cancelar son las cliente.La aprobacion de los recibo de caja en la base de

datos de cartera, en caso de
que el recibo tenga
inconsistencias en el momento
de la segunda revisién, el
Analista de Cartera procede a
desaprobar y anular el recibo
de caja.

Anexo 2. Controles y riesgos —Subproceso Seguimiento de Cobranza
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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NOTAS DE CREDITO Y DEBITO - CONTROLES Y RIESGOS

Nombre L . .
Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Genera Aviso |Actividad ejecutada por |La elaboracion del aviso de La elaboracion es devuelta si
Nota de Débito |cartera dentro de nota no autorizado puede llevar |no se cumple con la debida
o Crédito. Procesos del Negocio. A |a informar un dato errado en  |autorizacién y/o soportes
través de esta actividad |los informes por concepto de |vélidos. Esto es verificado por
se verifica la notas crédito. el Asistente de Administracién
1 documentaciony /o de Ventas y lo controla contra
soportes para le los procedimientos vigentes
elaboracion del aviso de para el efecto.
nota segun el concepto
que corresponda (ventas,
descuentos).
Valida Aviso  |Actividad ejecutada por |Los soportes pueden ser Gerencia Comercial realiza un
Nota Gerencia Administrativa. [duplicados, y se pueden llegar |aviso de nota; con los
Sinla debida a repetir la documentacion en |soportes entregados
4 autorizacién no se puede |la elaboracidon de la nota. Administracién de Ventas
entregar a cartera para revisa con el historial del
su debido elaboracion de cliente para evitar duplicidad.
la nota crédito.
Grabacionen |Actividad ejecutada por |Los soportes pueden ser Gerencia de Ventas realiza un
archivo Excel |Bodega enelingreso de [duplicados, y se pueden llegar [aviso de nota; con los
cantidades los productos y generar |a repetir la doucmentacion en [soportes entregados
enun excel las la elaboracion de archivos en  |Admisnitarcion de Ventas se
7 cantidades que se excel que genera la bodega. |revisa con el historial del
ingreso, tomando como cliente para evitar duplicidad.
referenciala nota de
devolucion.
Anexo 3. Controles y riesgos - Subproceso Notas de Crédito y Débito

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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RECEPCION DE MERCADERIAS - CONTROLES Y RIESGOS

Nombre L . .
Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Revisa estado |Realiza validacion del Al no revisar de inmediato las |Se revisa las importaciones
de los estado de los productos. |importaciones o ingresos, se |en el momento que llegan,
productos de |Se recibe importacion corre elriesgo de faltantesy  |iniciando el proceso con el
la importacion |fisica, se cuenta y se que no pueda identificarse en |pesaje de cada pallet para
revisa todas los pallets y |que parte del proceso de descartar diferencia en pesos,
cajas recibidas. importacion sucedio el luego se procede con la
siniestro. Que los productos  |revision de caja por cajay se
lleguen en un vehiculo en cuadra con la lista de
condiciones no aptas para el |empaque enviada por el
3 traslado de los productos de  [proveedor y la guia de
Kodispharmar y que puedan  [remision entregada por el
generar riesgo de transportista. Notificacion al
contaminacién sobre los area de calidad para la
mismos. validacion de los productos en
el momento del descargue y
separacion en el area de
recibo hasta que Asuntos
Regulatorios determine si son
aptos para ingresar al
almacén.
Valida Asunto Regulatorios, Que las unidades detalladas  |Asuntos Regulatorios es un
informacién de |revisa y confirma las en el Reporte de Novedades |[filtro para evitar que los datos
malos estados |cantidades reportadas [sea incorrectas, encuanto a:  |ingresados sean incorrectos,
5 |que constaen |como malos estados, cantidades, lotes, fechas de garantizando que no existan
Reporte rechazos por parte del |vencimiento y porlo tanto su  |errores enelingreso y
Novedades Operador Logistico. ingreso posterior al sistema liberacion del producto.
SZ4d sea incorrecto.
Recibe reporte | Al momento de revisar la |Logistica debe conocer la Asuntos Regulatorios debe
de novedades |documentacion versus el [novedad relacionada a la informar los detalles de la
en importacién |producto fisicamente, se |recepcion de la mercaderia mercaderia siniestrada o la
7 |(encasos pueden determinar para poder realizar de novedad presentada.
especificos) |diferencias en lotes, inmediato un chequeo del Validacidn de las condiciones
cantidades o existir proceso hasta llegar al del producto de acuerdo al
faltantes o maltrato de la |proveedor y poder determinar |[método del Militar Estandar
Confirmacion |Posterior a la liquidacién |Que se realicen ingresos de El Asistente de Logistica debe
paraingreso |de la ordende compra |mercaderias que todavia no se |confirmar via e-mail la
de con todos los gastos que |han liquidado los gastos autorizacién para el ingreso, lo
8 |importacién. |se incurren se autoriza el |incurridos en la importacion. que significa que el producto
ingreso del al sistema ha sido liquidado con los
Sz4d. costos y gastos incurridos.
Liberaciénde |La liberaciénde las Que las unidades ingresadas |Asuntos Regulatorios valida
productos para |mercaderias por parte de [estén erradas tanto en que la informacion ingresada
facturacién en |[Asuntos Regulatorios una|cantidades, lotes, fechas de por Logistica en el sistema
sistema SZ4d. |vez que cumpla conlas |vencimiento. SZ4d sea correcta antes de
10 condiciones para la proceder a la liberacién del
venta, como es producto.
impresion del precio de
venta al publico (PVP).
Anexo 4. Controles y riesgos - Subproceso Recepcion de Mercaderias

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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TOMA DE INVENTARIOS - CONTROLES Y RIESGOS

Nombre L . .
Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Ingresa los Logistica ingresa y valida |Las unidades ingresadas Procesos del Negocio valida
datos en los datos entregados estén erradas tanto en que la informacién ingresada
4 sistema SZ4d. |luego del conteo fisico. |cantidades, lotes, fechas de por Logistica en el sistema
vencimiento. SZ4d sea correcta antes de
proceder al cierre del proceso.
Recibe Procesos del Negocio Las unidades reportadas no Gerencia Administrativa valida
informacion de |factura faltantes al son correctas , en cantidades, |que la informacion a
faltantes en Operador Logistico. nimero de lote y/o fecha de procesarse sea la correcta,
9 |bodega para vencimiento. antes de facturacion al
facturar a Operador Logistico.
Operador
Logistico
Anexo 5. Controles y riesgos - Subproceso Toma de Inventarios

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS - CONTROLES Y RIESGOS

Nombre L L .

Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Descarga Logistica, descarga la Que la informacion no esté Se realizan inventarios
informacion de |informacién actualizada |actualizada y lleve a cometer |rotativos y mensuales para
Storage de stocks, del sistema errores enlos informes y enla |validar que los stocks fisicos

1 |Damaged en |SZ4d- Excel,y elabora [toma de decisiones. seaniguales a los stocks del
sistema SZ4d. |reporte para Gerencia de sistema Sz4d.
Marketing y Gerencia
Comercial.
Anexo 6. Controles y riesgos - Subproceso Administracion de Inventarios

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.

DESPACHO DE MERCADERIAS - CONTROLES Y RIESGOS

Nombre L L .
Nr Actividad Descripcion Actividad Riesgo Control
Confirma Revisa los pedidos Que se presenten errores en la | Se realiza la validacion de los
preparacion de |preparados. preparacion de los pedidos productos una vez preparado
pedido y por parte del Operador los pedidos y antes de la
ndmero de Logistico lo que origina malos |entrega para despacho, lo que
4 bultos. despachos y descuadre enel |detecta errores previos al
inventario. envio. El Operador Logistico
tiene esta responsabilidad de
acuerdo al contrato.
Revisiény Realiza confirmacion de |Que se presenten errores en  |Se realiza la validacion de los
control de los pedidos preparados y|los productos, cantidades o productos una vez preparado
cantidades entrega al area de lotes despachados por el los pedidos y antes de la
pedido versus |despachos. Operador Logistico por parte |entrega para despacho, lo que
6 |cantidades de los auxiliares operativos de |detecta errores previos al
facturadas alistamiento; lo que origina envio. El Operador Logistico
diferencias inmediatas enlos |tiene esta responsabilidad de
inventarios en bodegas. acuerdo al contrato.
Anexo 7. Controles y riesgos - Subproceso Despacho de Mercaderias

Fuente: Kodispharma Cia. Ltda. (2013)
Elaborado por: Patricio Padilla T.
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