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RESUMEN

El presente proyecto de graduacion esta enfocado en definir la metodologia y todos
los aspectos necesarios para que la empresa comercializadora de insumos médicos

cumpla con los requisitos establecidos en la norma internacional 1ISO 9001:2008.

En el capitulo 1 se detallan las generalidades de la empresa y del proyecto,
conociendo de forma breve el entorno organizacional de Insumed S.A. y las

justificaciones para la ejecucién del disefio de un sistema de gestidén de calidad.

En el capitulo 2 se da a conocer el marco conceptual aplicable al proyecto de

graduacion, incluyendo conceptos de las herramientas utilizadas durante el disefio.

En el capitulo 3 se realiza una evaluacion de la situacion actual de Insumed S.A.
que comprende el diagndstico inicial de cumplimiento de requisitos de la Norma sin

un disefio previo y el conocimiento de los procesos existentes en la empresa.

En el capitulo 4 se realiza el disefio del sistema de gestion de calidad, detallando la
forma en que se cumple con los requisitos de la Norma, la mejora de los procesos
existentes, la creacién de procesos requeridos por Norma y el desarrollo de la

documentacion del sistema.

En el capitulo 5 se detallan las conclusiones y recomendaciones una vez finalizado

el proyecto de graduacion.
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XXI

INTRODUCCION

Las empresas Ecuatorianas en su busqueda por crear valor y mostrarse
competitivas han adoptado numerosas metodologias y sistemas de organizacion;
reingenieria de procesos, elaboracion de cuadros de mando integral, desarrollo de

programas de responsabilidad social, disefio de Sistemas de Gestidn, entre otros.

Los Sistemas de Gestion de Calidad se han convertido en una herramienta que les
permite generar confianza en sus partes relacionadas: clientes, proveedores,
empleados y comunidad en general; siendo asi una ventaja competitiva valida para

obtener mejores resultados comerciales y aperturar mercados internacionales.

El Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad involucra la implementacién de una
gestion por procesos que delimita claramente el inicio y final; identifica y establece
responsables, entradas y salidas por proceso, ademas del método de medicion y

control de los mismos.

El presente Trabajo de Graduacién abordard todo el conjunto de actividades
necesarias para disefiar un Sistema de Gestibn de Calidad con miras a cumplir

estrictamente los requisitos establecidos en la Norma Internacional ISO 9001:2008.
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Se empezaréa con el estudio de la situacion actual de la empresa para poder definir
en qué porcentaje cumple con dichos requisitos y qué acciones de mejora deberan
implementarse durante el desarrollo de este trabajo para lograr un cumplimiento del
100%, ademas se aprovechara este estudio para introducir mejoras significativas en

alguno de los procesos.
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CAPITULO |

1. Generalidades de la Empresay el Proyecto
Durante el desarrollo de este proyecto se usara el nombre ficticio “Insumed S.A.”

para referirse a la empresa comercializadora de Insumos Médicos.

1.1. Antecedentes de la Empresa
1.1.1.Datos Generales

Insumed S.A. es una empresa comercial, cuyo objeto social es la
importacién y comercializacién de insumos médicos, su matriz se
encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil y cuenta con dos
pequefias sucursales en Quito y Cuenca. Posee una gran variedad de
productos de reconocidas marcas internacionales que cuentan con el

respaldo de fabricantes con certificados internacionales ISO y CE.

1.1.2.Breve Historia

Insumed S.A. fue constituida en el afio 1998 con una razén social,
estructura, direccion y actividad comercial diferente. Fue una de las
primeras empresas dirigida por el jefe de la familia, fund6 el Grupo
Empresarial y se convirti6 en una base sdélida y guia para las demas

empresas que surgieron a través del tiempo.
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En sus inicios contaba sélo con una pequefia oficina ubicada en el
norte de Guayaquil, alrededor de 3 personas Yy recursos
extremadamente limitados. Afios después a través de busqueda de
oportunidades y fortalecimiento de relaciones comerciales con
proveedores y clientes, logré posicionarse en el mercado y asi hoy en
dia comercializa su amplia variedad de productos en algunas
ciudades del pais; contando con sucursales en Quito y Cuenca,

ademas de franquicias a nivel Nacional.

1.1.3.Misién

Importar y distribuir insumos médicos confiables de alto valor
agregado con un beneficio directo para sus clientes, colaboradores,
accionistas y proveedores siguiendo estrictos valores morales vy

éticos.

1.1.4.Vision

Insumed S.A. se visualiza a lo largo del tiempo como una empresa
financieramente sdlida, proyectando confianza a los clientes y

buscando siempre el fortalecimiento de estructuras y marcas.

1.1.5.Principios y Valores Empresariales
1. Solidez y Confianza
Proyectar a Insumed S.A. como una empresa financieramente soélida,
para mantener la confianza de los clientes, accionistas, proveedores y

empleados; y asegurar un crecimiento sostenible a largo plazo.
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2. Lealtad
Promover en los colaboradores una actitud de lealtad, honestidad y

respeto mutuo, creando un sentido de responsabilidad personal.

3. Compromiso
Contratar a personas competentes que se comprometen a cumplir y

respetar los principios y valores Empresariales.

4. Mejora Continua
Mantener y mejorar la calidad de los productos y servicios a traves de
un proceso de mejora continua, innovacién & renovacion que permita

fortalecer nuestras marcas.

5. Garantia de Calidad
Desarrollar Productos y Servicios con valor agregado y calidad
garantizada que cumplan con Estandares, Normas, Leyes vy

Regulaciones Ambientales.



1.1.6.Estructura Organizacional

Figura 1 Organigrama Insumed S.A.
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Insumed S.A. cuenta con un Organigrama funcional que refleja su
estructura propia y las funciones administrativas y operativas que
utiliza a través de outsourcing, tal como se muestra en la Figura 1 en
el cuadro de lineas punteadas. Estos servicios prestados por un
tercero trabajan bajo la modalidad “in house” ya que son
proporcionados en las mismas instalaciones de la empresa facilitando

su control, disponibilidad y disminucién de costos del servicio.

El Organigrama representado en la Figura 1 fue modificado y
actualizado con respecto al proporcionado por Insumed S.A., que
mencionaba los servicios externos como principales puestos de
trabajo y los ubicaba debajo del Gerente General, cuando realmente

la autoridad sobre estos servicios la ejerce el Presidente Corporativo.

1.1.7.Base Legal

Existen numerosos Requisitos Legales que debe cumplir Insumed
S.A. para llevar a cabo sus actividades comerciales y administrativas,

por lo tanto resulta importante identificarlos y clasificarlos.

Los requisitos encasillados como “Generales” han sido establecidos
por Entidades Reguladoras y deben ser cumplidos por las empresas
privadas sin considerar su actividad econémica, tamafio, monto de
ventas, etc., al contrario de aquellos requisitos denominados como

“Especificos” que son propios del negocio y que dependen
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directamente del objeto social, tamafio organizacional, forma de

comercializacion y productos a comercializar.

Los Requisitos Legales Especificos se convierten en requisitos

adicionales y de cumplimiento superior a los requisitos establecidos

en los capitulos 4 al 8 de la Norma ISO 9001:2008, por lo tanto

deberdn cumplirse y evidenciarse

Gestién de Calidad.

en el disefio del Sistema de

Tabla 1. Requisitos Legales

INSUMED S.A.
REQUISITOS GENERALES

INSTITUCION REGULADORA

REQUISITO

Constitucion Legal

Superintendencia de Compafiias

Emisién de Estados Financieros

Superintendencia de Compafiias
i

Nombramiento del Representante Legal

Superintendencia de Compafiias
Registro Mercantil

Obtencidn y actualizacion de RUC

Servicio de Rentas Internas

Emision de Comprobantes de Ventas

Servicio de Rentas Internas

Declaracién y pago de impuestos

Servicio de Rentas Internas

Tasa de Habilitacion y Control

Municipalidad de Guayaquil

Permiso de Funcionamiento

Benemérito Cuerpo de Bomberos

Afiliacion de Trabajadores en Relacion de
Dependencia

IESS

Pago de aportaciones personales y patronales

IESS

Legalizacion de Relaciones de Dependencia

Ministerio de Relaciones Laborales

Examenes Médicos de empleados

Permiso de Funcionamiento

REQUISITOS ESPECIFICOS DEL NEGOCIO

Ministerio de Relaciones Laborales
IESS

Ministerio de Salud Publica -
ARCSA

Certificados Ocupacionales de Personal

Ministerio de Salud Publica

Registros Sanitarios de Productos

Ministerio de Salud Publica
Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria
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ARCSA
Instituto Nacional de
Normalizacion INEN
Servicio Nacional de Aduana del

Certificado de Reconocimiento INEN

Registro de Importacion

Ecuador SENAE
Secretaria de Educacion Superior,
Médico Farmacéutico registrado Ciencia y Tecnologia, SENESCYT
Ministerio de Salud Publica
Plan minimo de prevencion de riesgos Ministerio de Relaciones Laborales
Auditorias Financieras Anuales Superintendencia de Compafiias

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

1.2. Justificacion del Proyecto

Insumed S.A. cuenta con una cartera de clientes en aumento, cuyas
necesidades cada vez se vuelven mas exigentes y para cumplirlas requieren
mucho mas que la entrega de un buen producto o servicio. Algunos clientes
(distribuidores) poseen procesos rigidos para calificar proveedores, incluso
lo hacen a través de auditorias por parte de certificadoras de Calidad,

también denominadas auditorias de segundas partes.

En el afio 2013 Insumed S.A. se someti6 a cerca de 4 auditorias para
calificar como proveedor, obteniendo calificaciones bajas y aprobando sélo
una, lo que ocasioné pérdida de contratos y/o acuerdos con los clientes. En
los informes de auditoria se evidencié que existen &reas débiles y varios
controles y actividades importantes que requieren implementarse para
garantizar una calificacion adecuada como proveedor y ganar y/o mantener

clientes.
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Dentro de los aspectos que se revisaron se observd que Insumed S.A.

cuenta con las siguientes deficiencias:

- No existe un proceso definido y formalizado para seleccionar y evaluar
proveedores.

- No existe un proceso para el control del producto no conforme.

- No se conocen las especificaciones exactas para cada producto.

- No se realiza un control de calidad del producto que se recibe ni del que
se entrega.

- No se mide la satisfaccion del cliente.

- No existen indicadores de gestion.

- No existen manuales de funciones.

- Las carpetas de los empleados no tienen la informacion necesaria y
completa, debido a la ausencia de manuales y politicas de Recursos

Humanos.

Ademas, a través de entrevistas con el personal se identificé que el area de
logistica (servicio contratado externamente) ocasiona problemas tales como:
- Pedidos no entregados a tiempo a los clientes.
- De los 2 inventarios realizados en menos de 6 meses, se obtuvieron
diferencias de inventario reiterativas en cerca de un 30% de productos.
- Mal manejo del producto devuelto por el cliente.
- Se han receptado reclamos de clientes por temas relacionados a
pedidos incompletos, entregas fuera del horario establecido por el

cliente y empaques defectuosos.
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Estos problemas evidencian la ausencia de controles sobre el servicio
contratado externamente y la falta de evaluacion del servicio prestado,
considerando que es parte fundamental de la cadena de abastecimiento de

Insumed S.A.

Por todas las razones expuestas la empresa en mencién requiere realizar el
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para lograr una gestion por
procesos, que ayudard a identificar procesos claves, en los cuales se
deberé colocar la mayor atencion; mejorara significativamente la satisfaccion
del cliente implementando mediciones de satisfaccion, evaluaciones de
proveedores, identificacibn de requisitos implicitos y explicitos que
contribuiran a que el cliente mantenga confianza hacia la empresa. Con el
levantamiento y documentacion de procesos se lograra que cada colaborar
tenga claro cudles son sus responsabilidades y como sus actividades
independientes forman parte de un proceso que en cadena lleva a la

satisfaccion del cliente.

1.3. Objetivos del Proyecto

1.3.1. Objetivo General
Disefar un sistema de Gestion de Calidad segun los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 que permita adoptar una gestién por procesos
y cumplir los requisitos legales y del cliente aumentando su

satisfaccion a través de la mejora continua.
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1.3.2. Objetivos Especificos

v

v

Conocer la situacion actual de la empresa.

Realizar cadena de valor del Negocio.

Identificar los procesos necesarios para la realizacion del
producto y su interaccion.

Identificar y definir recursos, controles, mediciones vy
responsables por cada proceso.

Medir el desempefio de los procesos a través del
planteamiento de indicadores de gestion.

Documentar procedimientos y registros requeridos por la
Norma.

Documentar procedimientos requeridos por la Organizacion
Identificar requisitos del producto, de los clientes vy
reglamentarios.

Mejorar la satisfaccion al cliente.

Controlar procesos contratados externamente.

Garantizar el adecuado estado de los productos a
comercializar, su identificacion y su preservacion.

Proponer e implementar acciones y oportunidades de mejora.



CAPITULO I

2. Marco Conceptual
2.1. Gestién de la Calidad
2.1.1. Concepto de Calidad
Existen numerosos conceptos de calidad emitidos por los conocidos
“Padres de la Calidad” e incluso la misma Norma ISO 9000:2005 nos
proporciona un concepto muy claro, sin embargo para el desarrollo y
base de este proyecto enfocaremos el concepto de calidad al grado
en que la Organizacién es capaz de cumplir con las necesidades y
expectativas (también denominados requisitos) del cliente.
Los requisitos a los que se refiere el concepto anterior pueden darse
através de:
a) Acuerdos contractuales.
b) Definicién de la Organizacion como anticipacion a lo requerido
por el cliente.

c) Normativa Legal aplicable al producto.



2.1.2.

]

1. Enfoque al
Cliente

|
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Principios de Calidad*

Un Sistema de Gestién de Calidad descansa en 8 principios basicos
los cuales deben ser el fundamento para la aplicacion de Calidad en

una Organizacién y convertirse en parte de la cultura organizacional

de la misma.
c o] O @ c
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Figura 2 Ocho Principios de Calidad

Enfoque al Cliente: Se fundamenta en comprender y satisfacer las
necesidades actuales y futuras de los clientes, asi como exceder sus
expectativas.

Liderazgo: Los lideres crean un ambiente interno de involucramiento

del personal hacia el logro de los objetivos Organizacionales.

'Organizacién 1SO, Norma Internacional 1SO 9000, version 2005,
introduccion, clausula 0.2 “Principios de gestion de la calidad”.
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= Participacion del Personal: Tener personal comprometido garantiza
el uso optimo de sus habilidades para el logro de objetivos.

= Enfoque basado en procesos: Gestionar los recursos y actividades
Ccomo un proceso contribuye a alcanzar los resultados deseados.

= Enfoque de sistema para la gestion: Gestionar procesos como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia en el logro de objetivos.

= Mejora continua: Establecer como objetivo el mejorar
continuamente.

= Enfoque basado en hechos para la toma de decision: El analisis
de datos e informacion contribuira a la toma efectiva de decisiones.

= Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Mantener
buenas relaciones con los proveedores aumenta capacidad para

crear valor.

2.1.3.Enfoque basado en procesos
2.1.3.1.  Definicién de Proceso®

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades
relacionadas que juntas cumplen con las siguientes
caracteristicas®:
v Utilizan recursos: econémicos, humanos, tecnolégicos
y materiales.

v Transforman las entradas en salidas.

% Organizacién 1SO, Norma Internacional 1ISO 9000, versién 2005, capitulo 3
“Términos y definiciones”
% Vergara S., “Gestion por procesos”, Diapositivas, (2013)
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v' Las salidas o resultados estan destinadas para algun
usuario.

v" Tienen un inicio y un fin.

v' Las actividades se desarrollan de manera ordenada y
secuencial.

v" El conjunto de actividades persigue un objetivo comun
gue sin su integracion no seria posible alcanzarlo.

v Se les puede aplicar métodos de medicion.

2.1.3.2.  Tipos de Procesos”

Los procesos pueden clasificarse segun el impacto de sus

resultados para la Organizacion en:

Claves De Apoyo

Figura 3 Tipos de Procesos

v Procesos Estratégicos: Se encasilla en este grupo a los
procesos en los cuales se definen los objetivos, planeacion,
estrategias y control de la gestion organizacional. Son

desarrollados por la Alta Direccion.

* Vergara S., “Gestion por procesos”, Diapositivas, (2013)
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v Procesos Claves: Son los procesos vitales de la
organizacion, sin los cuales no pudiera llevarse a cabo ningan
tipo de servicio o actividad comercial, tienen afectacion directa
en el cliente y forman la cadena de valor de la Organizacion.

v Procesos de Apoyo: Se refieren a los procesos operativos

gue contribuyen a que los procesos claves puedan realizarse.

2.1.3.3. Concepto de Enfoque basado en Procesos

Se dice que una Organizacion mantiene un enfoque basado

en procesos cuando:

- ldentifica todos los procesos de su gestion y los enfoca
Ccomo un sistema.

- ldentifica y establece la interaccion entre ellos (secuencia).

- Gestiona los procesos para obtener resultados.

2.1.4.Sistema de Gestion de Calidad

Para poder definir qué es un Sistema de Gestion de Calidad,

debemos comprender conceptos basicos como los siguientes:

- Sistema: Conjunto de cosas que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objeto.®
- Gestion: Hacer diligencias conducentes al logro de un

negocio o de un deseo cualquiera. ®

® Diccionario de la Lengua Espafiola, obtenido el 1 de diciembre de 2013 en
http://lema.rae.es/drae/?val=sistema
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- Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes

a algo, que permiten juzgar su valor. ’

Comprendiendo estos conceptos Yy aplicandolos al entorno
organizacional se puede definir al Sistema de Gestién de Calidad
como al conjunto de componentes relacionados entre si sobre los
cuales la organizacion aplica direccionamiento y control con la misién

de lograr el cumplimiento de requisitos de los clientes.

2.1.5.Mejora Continua
También conocida como Kaizen, una palabra de origen japonés,
donde Kai" significa cambio y "Zen" significa para mejor ®. Se puede
definir como un proceso de cambio continuo compuesto por
diferentes etapas, a través de las cuales se persigue el cumplimiento
de objetivos que buscan renovar, optimizar o perfeccionar una
situacion o evento en particular. Es la base para la implementacién de
un Sistema de Gestion de Calidad y uno de los principios de la

Calidad.

® Diccionario de la Lengua Espafiola, obtenido el 1 de diciembre de 2013 en
http://lema.rae.es/drae/?val=gestion
" Diccionario de la Lengua Espafiola, obtenido el 1 de diciembre de 2013 en
http://lema.rae.es/drae/?val=calidad

8 Google, “El ciclo de Deming”, obtenido el 1 de diciembre de 2013 en
http://www.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&frm=1&source=webé&c
d=4&ved=0CDsQFjAD&url=http%3A%2F%2Fguajiros.udea.edu.co%2Ffnsp

%2Fcvsp%2FPractica%2520procesos%2FMetodologias%2520procesos%2F
CicloPHVA.pdf&ei=c8iaUqfsJIWIkQeP_oDQCA&uUsg=AFQjCNHTqYL2NTVR
CO0Gswol5WgPP0O4JOMw&bvm=bv.57155469,d.eW0
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2.1.6.El Ciclo de Deming®

También conocido como el Ciclo PHVA o PDCA (siglas en inglés) es
una metodologia aplicada inicialmente en Japon, usada para facilitar
y mejorar la aplicacion del concepto de mejora continua.
Estd compuesta por 4 fases, las cuales se detallan a continuacion:
v' Planificar: Definir objetivos y procesos para obtener
resultados.
v' Hacer: Realizar los procesos definidos en la etapa de
planificacion.
v Verificar: Realizar seguimiento de lo ejecutado y medir los
resultados obtenidos.
v' Actuar: En base a la verificacién realizada tomar las medidas

respectivas para lograr alcanzar los objetivos planificados.

* Determing objetivos, recursos,

Planificar actividadesy respon=bles
* Educar, ensefiar
Hacer + Implementar trabajo

*« Controlar lorearvs o
Verificar planificado.
* Medir avance

Actuar + Tomar decisiones

Figura 4 Ciclo PHVA

° Organizacion 1SO, “Orientacién acerca del enfoque basado en procesos
para los sistemas de gestion de la calidad”, mayo 2001
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2.2. Familia ISO 9000

La Familia ISO 9000 se encuentra compuesta por 4 Normas de Gestiéon de
Calidad emitidas por la 1SO (International Organization for Standarization),
cuyo objetivo es servir de guia y proveer herramientas para las empresas y
organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios
cumplen los requerimientos del cliente, y que la calidad se mejora

continuamente.*°

*Descrnptiva

=Contiene
terminologia de los
Sistemas de Geslion
de la Calidad

«Auditable y
Certificable
sContiene los
re&ui:\;ilos para los
SGC, no para los
productos
*Norma de Mejora
continua, no
certificable.
S004 =5us ineamientos
consideran tanto la
eficiencia como la
eficacia del SGC
*Proporciona
orientacion para las
auditorfas de los
SGC y de Gestion
Ambiental

Figura 5 Familia ISO 9000

2.3. Conocimiento de la Norma ISO 9001:2008
2.3.1.Caracteristicas Basicas

La Norma ISO 9001 versibn 2008 posee las siguientes
caracteristicas:

v' Es adecuada a cualquier tipo de organizacién, sin importar

tamano, actividad comercial, etc., por lo que es considerada

como “genérica’.

1% Organizacion 1SO, obtenido el 1 de diciembre de 2013 en
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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Puede ser aplicada por organizaciones que busquen o no una
certificacion.

Su aplicacioén no es obligatoria.

No es una ley Nacional ni Internacional.

Contiene requisitos a cumplir.

Est4 compuesta por 8 capitulos.

Presenta un Sistema de Gestion de Calidad que se describe
del capitulo 4 al 8.

Puede auditarse y certificarse.

Su enfoque principal es la gestidn por procesos.

Persigue la mejora continua y satisfaccion de los clientes

Es la ultima version vigente emitida por la I1SO.

2.3.2.Estructura

2.3.2.1.

Introduccion
Compuesta por una introduccién donde especifica aspectos

importantes como:

v' 0.1 Generalidades: Detalla aspectos como:

o La adopcion del SGC debe ser una decision
estratégica de la Organizacion.

o El objetivo de la Norma no es dar uniformidad en los
requisitos del producto ni en la documentacion.

o Puede ser usada por partes internas o externas
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o Las Notas serviran para una mejor comprension del

requisito y,
O

Su contenido concuerda con la Norma ISO 9000 Y

9004.

v' 0.2 Enfoque basado en procesos: La Norma promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora un Sistema de Gestion de
Calidad™ y pone como ejemplo el Sistema que comprenden
los capitulos del 4 al 8 donde se detallan los requisitos a
cumplir tal como se muestra en la figura 6. Este enfoque
permite a la organizacibn un mayor control sobre sus

procesos y facilita la aplicacion del ciclo PHVA.

)
|
|
|
|
|
|
\ | |
@ | 'lé
|
2 | 3
c | -
3 | 6. Gestion de los B. Medicidn, r%
8 Recursos analisis y :
% mejora \ o
g i
w
- |
|
7. Realizacldn \
del Producto l %
» 2 > =

Figura 6 Modelo de Mejora Continua del SGC

™ Norma ISO 9001:2008, Cuarta edicion 2008-11-15,
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v" 0.3 Relacién con la Norma ISO 9004: Ambas Normas se han
disefiado para complementarse entre si aunque puedan
usarse de forma independiente. La ISO 9004 tiene un enfoque
mucho mas amplio que la ISO 9001 y trata del cumplimiento
de los requisitos y expectativas de los clientes y otras partes

interesadas como son los proveedores.

v 0.4 Compatibilidad con Otros Sistemas de Gestion:

Compatible con la Norma ISO 14001 version 2004.

Capitulos que no son Requisitos

v' Capitulo 1: Menciona qué requisitos establece el
Sistema de Gestion de Calidad y en qué situaciones la
Organizacién decide adoptarlo, especifica que esta es
una Norma de caracter genérica y que pueden
realizarse exclusiones sélo de requisitos contenidos en
el capitulo 7.

v Capitulo 2: Menciona la importancia de los
documentos de referencia para la aplicacion de la
Norma.

v' Capitulo 3: Especifica que los términos y definiciones
aplicables a la Norma pueden consultarse en la 1SO

9000.
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2.3.2.3. Capitulos que son Requisitos — SGC

v' Capitulo 4: Comprende requisitos de caracter
general y basicos para un Sistema de Gestion de
Calidad, asi como para el manejo de Ila
documentacion y registros. Proporciona una idea
clara de los requisitos iniciales que debe cumplir
una Organizacion.

v' Capitulo 5: Especifica el compromiso,
responsabilidad y papel de la Direccion dentro del
Sistema de Gestion de Calidad, asi como establece
explicitamente las actividades y procesos sobre los
cuales es obligatorio su participacion.

v' Capitulo 6: Menciona 3 recursos basicos que la
Organizacion debe gestionar: Recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo. Es muy clara
en cuanto al aprovisionamiento de recursos para
lograr la satisfaccion del cliente y alcanzar
objetivos.

v' Capitulo 7: Este capitulo se enfoca en la
realizacion del producto; desde planificacion,
compras, disefio y desarrollo, revisiones de
requisitos, hasta el control de los equipos de
seguimiento y medicién. Es el capitulo mas extenso

y en mi criterio el mas importante porque menciona
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aspectos bésicos que directamente afectan a la
satisfaccion del cliente.

Capitulo 8: Contiene requisitos que en su mayoria
pueden evaluarse después de una implementacion
del SGC, como son: satisfaccion del cliente,
auditorias internas, andlisis de datos, entre otros. El
enfoque de este capitulo es el control y mejora

continua de los procesos.

Es un modelo inicialmente usado durante la etapa de definicion de la

metodologia de mejora

de procesos “Seis Sigma”, cuyo objetivo es incluir

todos los elementos interactuantes en un proceso, subdividiendo el mismo

en subprocesos e identificando quién y qué provee & quién y qué se recibe.

El enfoque de este modelo ayuda a identificar rapidamente donde esta la

oportunidad de mejora, gracias a que contiene por separado aspectos tales

como:

—l Proveedores Persona o proceso que
SPOeLE récursos & proceso

Inputs — Entradas RRCINS0% NECRSAI0R Para
- empezar |os subprocesos

- Procesos o Conjunto d§ sctividates
. L ‘ sonds & ransorman 133
Mo Subprocesos sntradas en salidas

Sahdas ‘ ResuRa008 08l SubpIoceso

Homers wry Chentes Porsonas D procesos que
reciben las salidas
|

Figura 7 Modelo SIPOC

2 Google, “Modelo SIPOC”, obtenido el 5 de diciembre del 2013 en
http://www.pymesycalidad20.com/sipoc-un-diagrama-de-lo-mas-util-para-
mapeo-de-procesos.html
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Este modelo permite a la organizacion tener una vision global de sus
procesos, sin entrar tanto a detalles ni resumir demasiado la informacion.
Contiene lo necesario para que la Organizacion pueda realizar gestion.

Actualmente este modelo es utilizado en la gestion por procesos en general y
en la Norma I1SO 9001:2008 ayuda a cumplir con el requisito 4.1 que requiere
identificar los procesos, su interaccion y los recursos necesarios para lograr
los resultados, ademas de demostrar que la Organizacibn mantiene un

enfoque basado en procesos.

RN

Subproceso 1

Subproceso 2

Subproceso 3

LMD OoOOMM=Ox0T0
MMmEA=Zm—rr &

Subproceso n

PROCESO

Figura 8 Representacién del Modelo SIPOC

Para poder realizar un modelo SIPOC de los procesos es necesario:
1. Identificar los procesos realizados en la Organizacion.

2. Ubicarlos en un mapeo de procesos.

3. Definir los principales subprocesos.

4. Definir el recurso humano participante en el proceso.
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5. Identificar las entradas necesarias para realizar los subprocesos.
6. Identificar de dénde provienen esas entradas (persona o proceso)
7. Definir las actividades realizadas en el subproceso.

8. Identificar los resultados de la transformacién de las entradas.

9. Identificar para quién o para quién se realizan esos resultados.

2.5. Cadena de Valor

La Cadena de Valor consiste en el conjunto de actividades que se ejecutan
de forma secuencial y que son necesarias para llevar a cabo la Operacion
de la Empresa, se clasifican segun la naturaleza de sus operaciones, Si

estas afladen o no valor al producto o servicio proporcionado:

- Actividades Primarias: Estan asociadas directamente
con la creacion y entrega del producto o servicio que
ofrece la Organizacién. Incluyen la logistica de entrada,
mediante la cual la empresa obtiene los insumos que se
transformaran en producto terminado y la logistica de
salida, a través de la cual se distribuye y se llega hasta los
puntos de venta. Si alguna de estas actividades falla en la

cadena, se ve afectado el valor percibido por el cliente.™

3 Romero O., Romero S. & Mufoz D., “Introduccion a la Ingenieria, un
enfoque industrial”, México.
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- Actividades de Soporte: Son esenciales para apoyar la
creacion del producto o servicio, aun cuando no participan

en la transformacién del mismo.

2.6. Mapeo de Procesos

El mapa de procesos es una representacion del Sistema Organizacional, en
el cual se pueden observar los procesos que lo componen, la forma en que
estos se encuentran relacionados, asi como su categorizacion o clasificacion

en:
- Procesos Claves
- Procesos de Apoyo, y
- Procesos Estratégicos

Los cuales ya fueron descritos en el numeral 2.1.3.2.

La Norma I1SO 9001:2008 no posee ningun requisito explicito que exija
realizar un mapeo de procesos, sin embargo, se considera necesario para
poder demostrar que efectivamente la Organizacion mantiene un enfoque
basado en procesos y cumple con el requisito de la identificaciéon e

interaccion de los procesos.
Para realizar un mapa de procesos es necesario lo siguiente:
1. Conocer con precisién la actividad comercial de la empresa.

2. Agrupar actividades comunes para lograr un conjunto que pueda

denominarse proceso.
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3. Definir el inicio y el fin.

4. Identificar como se relacionan.

5. Identificar inicialmente los procesos claves.
6. ldentificar los procesos estratégicos.

7. ldentificar los procesos de apoyo.

Generalmente un mapa de procesos tiene la siguiente estructura:

PROCESOS ESTRATEGICOS

D — O~

PROCESOS CLAVES

@-

PROCESOS DE APOYO

| mazm-r& wod4—-w—-comwx |
| mazm—-ro zo—ormu——drw

Figura 9 Estructura de Mapeo de Procesos

2.7. Diagramas de Flujo
2.7.1.Concepto de los Diagramas de Flujo
Diagramar es representar graficamente un proceso, mediante el uso
ordenado de diferentes simbolos que facilitan la comprension de la

interrelacién de las actividades.
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Es una herramienta administrativa de lenguaje sencillo que presenta en
forma secuencial las actividades mas importantes que componen el

proceso, los responsables y los controles.

2.7.2.Beneficios de su uso
v' Mejora la comprension de los procesos.
v' Permite definir limites del proceso.
v' Permite identificar movimientos o actividades repetitivas que no
aportan valor.
v Facilita el andlisis para la mejora.
v" Proporcionan uniformidad.
v" Genera un método de comunicacion mas eficaz.
v' Se pueden identificar con mayor facilidad las actividades de
control y su carencia.
2.7.3.Simbologia™
Existen Normas que detallan la disponibilidad de simbolos para
usarse al momento de elaborar un Diagrama de flujo, sin embargo
durante del desarrollo de este proyecto se utilizara la simbologia de la

Norma ANSI mostrada en la figura 10

4 Salcedo A., “Elaboracién de Manuales de Politicas y Procedimientos”,
Diapositivas (2011)
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Representa

Inicio o termino: Indica ¢f principio o fin del fujo- Pueds ser acckon o hugar, ademas, se usa para
indicar una unidad administraiva o persona que rece o proporciona informacion.

Actividad: Describe las funciones que desampefian las personas imvolucradas en ef procedimiento.

Documento: Representa cualouier documento que enlre. se ufice, se genere o salga del
procedimiento

Decision o aternativa: Indica un punfo deniro del fdo en donde se debe tomar una decision enlre
s 0 mas opciones.

Archivo: Indica que se guarde un documents en fama temporal o permanente.

Conector de pagina; Representa una canexidn o enface con obia hoja dferente. en & que continia
¢l dagrama de o,

Conector: Representa ua conexion o entace de uma parle del diagrama de flujo con olra parte def
msmo.

Figura 10 Simbologia Norma ANSI
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2.7.4.Clasificacion de los Flujogramas

— Verticales

= Horizontales

== Por su formato )—

== Panoramicos
(7]
g == Arquitectonicos
o |
3Y = De formas
o
o—
2 = De labores
L

= De métodos

== Por su contenido )—
= Analiticos

— De espacio

= Combinados

Figura 11 Clasificacion de los Flujogramas

» Por su formato:
o Vertical: Indican la funcion
o Horizontal: Es representativo.
o Panordmico: Representativo, combina formato vertical y
horizontal.

o Arquitecténico: Representativo, muestra espacios.

» Por su Contenido:
o De Formas: Todo origen de documento termina en un

archivo, transporte u operacion, su formato es horizontal.
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o De Labores: Indica quién y qué hace ademas de describir
cada operacion, su formato es vertical.

o De Métodos: Indica quién hace, qué hace y como lo hace.

o Analitico: Indica quién hace, qué hace, como lo hace y
para qué lo hace.

o De espacio: Indica donde se hace, es representativo y su
formato es arquitecténico.

o Combinado: Formato Horizontal y Vertical.

2.8. Indicadores de Gestion
2.8.1.Concepto™
Un indicador de gestidbn es una representacién cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso en un momento
determinado, el cual sirve para realizar comparaciones con algun tipo
de referencia, generalmente denominado “meta”, lo cual permite
determinar el grado de cumplimiento del mismo y la posterior toma

de decisiones.

No resulta sencilla su implementacion en una Organizacién, ya que
requiere de informacién disponible que permita su evaluacién, sin
embargo, hoy en dia es un elemento importantisimo que marca

ventaja competitiva a nivel empresarial y forma parte de las

15 Aguirre J., “Parametros e Indicadores de Gestién”, Documento de Word,
Capitulo 7 (2010)
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estrategias de los Gerentes. Es un elemento fundamental de la

Calidad, porgue lo que no se mide no se puede mejorar.

2.8.2.Beneficios

Entre los numerosos beneficios que puede proporcionar a una
organizacion la implementacion de un sistema de indicadores de
gestion, se menciona:

v Direccionamiento del personal.

v Direccionamiento de las actividades.

v' Compromiso del personal hacia los objetivos.

v' Medir desempefio de la gestion realizada por el personal.

v' Medir eficacia, eficiencia y economia de los procesos.

v" Monitoreo del proceso

v/ Base para la toma de acciones preventivas y correctivas.

2.8.3.Caracteristicas

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y
elementos para poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo.
Estas caracteristicas pueden ser:

v' Simplicidad.

v De féacil obtencién y calculo.

v De féacil andlisis.

v" Deben proporcionar informacién para la toma de decisiones.

v Aplicable sin importar tiempo.
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v Confiabilidad; datos proporcionados deben ser reales y no

contener errores que desvien los resultados.

2.8.4.Elementos
Todo indicador debe poseer la siguiente informacion:
v Una definicion
v" Una férmula de célculo
v" Un objetivo a alcanzar
v"Un rango permitido de desviacién
v Un periodo definido para su evaluacién
v"Un responsable de su medicion
v' La forma de obtener la informacioén para el calculo

v' La forma de la difusiéon de sus resultados.



CAPITULO Il

3. Evaluacidn de la Situaciéon Actual de Insumed S.A.
3.1. Diagndstico Inicial de Cumplimiento de Requisitos
El Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad requiere evidenciar el
cumplimiento de los requisitos detallados dentro de los capitulos 4, 5, 6, 7y
8 de la Norma ISO 9001:2008.

Realizar un Diagnéstico Inicial proporcionara las siguientes ventajas:

Conocer la situacion actual de la empresa, considerando que no existe

un disefio de SGC previo.

Evaluar los requisitos aplicables y compararlos con lo que posee la

empresa.

Determinar un porcentaje de cumplimiento de requisitos.

Establecer en qué se deberd trabajar dentro del siguiente capitulo.

Se realizara el diagndstico inicial siguiendo la siguiente metodologia:

1. Se identificarAdn y seleccionaran requisitos a incluir en la evaluacién
inicial.

2. Con los requisitos seleccionados se realizara la evaluacion.

3. Se determinard % de cumplimientos por cada capitulo.

4. Se calculara un % global de cumplimiento de la Norma en general.
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5. Se realizard una comparacion informativa respecto al cumplimiento si se

hubiesen considerado todos los requisitos.

3.1.1.Seleccidén de Requisitos a considerar para Diagndstico Inicial
Para realizar un diagnostico que proporcione informacién efectiva, es
necesario identificar los requisitos de la Norma que son de caracter

general y que involucran un cumplimiento de forma y no de fondo.

Al ser la Norma I1SO 9001:2008 un documento fuente para ejecutar
auditorias internas y externas de Calidad, contiene requisitos que
debe cumplir una Organizacion después de haber disefiado e
implementado un Sistema de Gestion de Calidad. Como el objetivo
general de esta evaluacion inicial es conocer la situacién actual de la
empresa y diagnosticar en qué grado la Organizacion cumple con los
requisitos contenidos en la Norma sin contar con un Sistema de
Gestiobn de Calidad previamente disefiado, se vuelve esencial
distinguir los requisitos que responden al “qué” debe tener y no al

“cémo” lo debe tener.



3.1.1.1. Seleccién Capitulo 4
Tabla 2 Clasificacion Clausulas Capitulo 4
< APLICABLES A:
3 . .
g DESCRIPCION DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR DIAGNOSTICO EEASIF'LLJJ'::EIE'E
= INICIAL
| UN DISERO
(¥
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
| 1] a) Procesos identificados X X
| 2] b) Secuencia e interaccion de procesos X X
3 c) Criterios y métodos para control X X
e Requisitos ] .
4] 4 Generales | @) Disponibilidad de Recursos X X
| 5] e) Seguimiento y medicién cuando aplique X X
| 6] f) Acciones de mejora X X
7 Control de Procesos extemos X X
1 a) Politica y Objetivos de Calidad X X
| 9| Requisitos b) Manual de Calidad X X
421 | Generales de | c) Procedimientos Documentados y Registros
1 10] Documentacion | requeridos por Norma. X X
d) Documentos y registros requeridos porla
11 Organizacion. X X
a) Alcance del 3GC y justificacion de
112 exclusiones. X
42> | Manualde I'p)procedimientos Documentados o sus
|13 Calidad | referencias. X
14 c) Descripcion de interaccion de procesos X
|15 Procedimiento Documentado para: X X
| 16 a) Aprobacién X
117 ] b) Revisién y Actualizacién X
| 18] Control de | ) Identificacién de cambios y version vigente. X
423 D t ] ] }
119 OCUMENLos | d) Versiones disponibles en puntos de uso. X
| 20 e) Legibles y facilmente identificables. X
f) Identificacion y Control de Documentos
| 21] externos. X
22 g) Control de Documentos Obsoletos. X
Procedimiento Documentado para:
Definir controles para identificar, aimacenar,
Control de los | proteger, recuperar, retener y disponer de los
23| 424 | “Registros | registros. X X
Deben permanecer legibles, idertificables y
24 recuperables bt X

Autor: Lilibeth Le6n
Fuente: Insumed S.A
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v" No se selecciond la clausula 4.2.2. (Manual de Calidad) porque ésta
describe lo que debe contener el Manual de Calidad y dentro de la
clausula 4.2.1 literal b) se menciona que la Organizacion debe poseer

un Manual de Calidad y con esto ya se esta evaluando este requisito.

v' De las clausulas 4.2.3 y 4.2.4 se evaluara sélo si la empresa tiene
elaborado estos Procedimientos Documentados, no se considerara
los requisitos que describen como deben estar elaborados los

mismos.



3.1.1.2.

Seleccion Capitulo 5

Tabla 3 Clasificacion Clausulas Capitulo 5

LS

CLAUSU

REQUISITOS

DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR

APLICABLES A:

DIAGNOSTICO | DEVETC,NUF ,lm“

INICIAL

UN DISERO

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

alsle o]
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Compromiso de
la Direcclén

a) Comunicar importancia de  satisfacer
requisitos, cliente, legales y reglamentarios.

b) Establecer politica de Calidad.

c) Asegurar que se establecen los objetivos de
calldad

d) Reallzar revisiones.

€) Asegurar disponibllidad de Recursos.

¥ XX XX

52

Enfoque al
Cliente

Alta Direccién debe asegurarse que 10s requistos
del cliente se determinan y se cumplen

PR Y
2Blole [5lo

5.3

Politica de
Calidad

a) Adecuada a la Organizacion

b) Incluya compromiso de cumplir requisitos y
mejora continua.

c) Marco de referencia para objetivos de calidad.

d) Comunicada y entendida en la Organizacion

e) Revisada para su adecuaclon

X XXX [XIX

541

Objetivos de
Calidad

Aplican para los objetivos de calidad y objetivos
para  cumplir  requisitos del  producto.
Se establecen en las funciones y niveles
pertinentes.

Son medibles y coherentes con la politica de
calidad.

X

— 5.4.2

Planiticacion del
Sistema de
Geslion de la
Calidad

a) Planimcacion gel SGC cumplra con 10s
requisitos del apartado 4.1

b) Integridad del SGC se mantiene cuando se
planifican e Implementan camblos.

551

Responsabilidad
y Autoridad

Alta  Direccion  debe  asegurarse  que
responsabilidades y autoridades estén definidas
y comunicadas.

552

Representante
de la Direcclon

Designar un miembro de 1a direccion que:
a) Asegure que se establecen, implementan y
mantienen procesos

b) Informe a la Alta Direccion sobre el
desempefio del SGC.

C€) Asegure que se promueve la toma de
conciencla del cumplimiento de requisitos del
cliente.

553

Comunicaclon
interna

Alta Direccion debe asegurarse de que se
establecen procesos de  comunicacion
aproplados.

5.6.1

Generalidades
Revisiéon por la
Direcclon

Alta Direcclon debe revisar el SGC a intervalos
planificados.

Se debe revisar: oportunidades de mejora,
camblos en el SGC, politica y objetivos.
Deben existir registros de las revisiones.

562

Informacién de
entrada para la
revisian

Debe inclulr:
a) Resultados de auditoria

b) Retroalimentacion del cliente

c) Desempefio de procesos y conformidad del
producto.

d) Estado de acciones correctivas y preventivas

@) Acciones de seguimiento de revisiones
previas.

1) Cambios gue afectarian al SGC

g) Recomendaciones para la mejora.

56.3

Resultados de
la revision

Debe incluir:
a) Mejora de la eficacia del SGC y procesos.

b} Mejora del producto en relaclén con los
requisitos del cliente.

£) Mecesidades de Recursos

FeO S N o A b O S 4 b S

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
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v' En este Capitulo no se consideraron requisitos de la clausula 5.1 porque
especifican que la Direccién debe elaborar la politica, objetivos y revisiones y
para efectos del diagnéstico inicial s6lo nos interesa saber si la Organizacion
cuenta o0 no con estos elementos, lo que estd comprendido en la clausula

4.2.1.

v' Las clausulas 5.3 (Politica de Calidad) y 5.4.1 (Objetivos de Calidad) no se
seleccionaron porque mencionan qué debe contener la politica de calidad y
cémo deben establecerse los objetivos de calidad. Ambos requisitos ya se

consideraron dentro del requisito 4.2.1.

v La clausula 5.4.2 (Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad) no se
selecciond porque se refiere a una planificacion del SGC, que no deberia
considerarse en una empresa en la que se conoce previamente que no

existe un disefio ni implementacién de un SGC.

v" De la clausula 5.5.2 (Representante de la Direccion) no se seleccionaron las
funciones especificas que debe cumplir el Representante de la Direccion
dentro del SGC, ya que para la evaluacién sélo nos servira conocer si la

Organizacién tiene o no un RD.
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v Las clausulas 5.6.1; 5.6.2 y 5.6.3 no se consideraron porque describen

cémo se deberan realizar las Revisiones por la Direccién después de que el

SGC se encuentre ya implementado.

3.1.1.3. Seleccién Capitulo 6
Tabla 4 Clasificacion Clausulas Capitulo 6
w
g APLICABLES A:
@ REQUISITOS DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR oM
2 DIAGNOSTICO | SESH 1S D
o UN DISERO
6. GESTION DE LOS RECURSOS
Proporcionar recursos para:
6.1 Provision de | a) Implementar, mantener y mejorar
| 1] ’ Recursos | continuamente la eficacia del 3GC. X
b) Aumentar satisfaccion del cliente. X X
Generalidades | Personal debe ser competente con base a
6.2.1 -Recursos | educacion, formacion, habilidades vy
3 Humanos experiencias. X X
a) Determinar competencia necesaria para el
| 4] personal. X X
Competencia b) Proporcionar formacion u otros, para lograr
| 9] farmacian y’ competencia, cuando aplique. X X
| 6] 6.2.2 toma de c) Evaluar eficacia de acciones tomadas. X X
7 conciencia | 4) Asegurarse del compromiso del personal. X X

] e) Mantener registros de educacién, formacian,

8 habilidades y experiencia. X X
Organizacion debe proporcionar y mantener
infraestructura, la cual incluya:

L 3 g3 Infraestructura L2J edifi_cios:.espacio_detrabajo: etc. X X
10 b) Equipos informaticos. X X
1 c) Servicios de Apoyo. X X

- Organizacion debe proporcionar y gestionar
6.4 Amelent_e de ambiente de trabajo; es decir condiciones
rabajo e -
12 como factores fisicos, ambientales, etc. [ X

Autor: Lilibeth Le6n
Fuente: Insumed S.A.

v" De este capitulo no se considerd sélo un requisito de la clausula 6.1 que

indica la provisién de

recursos necesarios para implementar, mantener y

mejorar la eficacia del SGC, ya que al no contar con un SGC, no es posible

evaluar este tipo de requisito.
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El resto de los requisitos fue considerado porque su cumplimiento no

depende de un Disefio y una Implementacion previa de un SGC.

3.1.1.4. Seleccién Capitulo 7
Tabla 5 Clasificacion Clausulas Capitulo 7
2 o _ APLICABLES A:
:I REQUISITOS DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR DIAGNOSTICO| EVALUACION
o INICIAL UN DISERG
7. Realizaciéon del producto
Organizacion debe planificary desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del
producto y determinar durante el proceso:
L a) Objetivos de calidad y requisitos para el
1 F'Iamflc_auo_r] de producto. X X
1 71 la realizacion  "py" Necesidad de establecer procesos,
| 2] del producto | gocumentos y recursos. X X
c) Actividades de venficacion y criterios de
| 3 aceptacidn. X X
4 d) Registros necesarios. X X
Debe determinar.
| 3| Determinacién | 2) Requisitos especificados por el cliente. X X
de los b) Requisitos no especificados pero
| 6] 721 requisitos necesarios para el uso. X X
i relacionados | ) Requisitos Legales y Reglamentarios. X X
con el producto [ d) Requisitos que |a organizacién considere
8 necesarios. X X
Antes de comprometerse a proporcionar
producto al cliente se deben asegurar de
L que:
| 9] Revision de los | 5y Requisitos estén definidos. X X
793 rerlzg.:-lclzil;i:izs b) Diferencias resueltas entre requisitos del
L1of = con el constrat_o y Iclns expreg;d;sé prewarr;_ente. | X X
c) Se tiene |a capacidad de cumplir con los
|11 productos rgquisims. i i X X
d) Se deben mantener registros de los
12 resultados de la revision X X
Debe determinar e implementar
comunicacion eficaz para:
| 13 793 Comunicacian | 8) Informacion sobre el producto. X X
e con el Cliente | b) Consultas, contratos o atencion de
| 14 ] pedidos. X X
15 c) Retroalimentacién del cliente. X X
Organizacign debe planificar y controlar el
| 16 | Planificacign | disefio y desarrollo, y determinar: X X
| 17| 7.3.1 | del Disefioy |a)Etapas del disefio y desarrollo. X X
| 18] Desarrollo | b) Revisidn, verificacion y validacién X X
19 c) Responsabilidades v autoridades X X




Deben determinarse y mantener registros de
los elementos de entrada, los cuales deben

| 20| Elementos de | incluir: X X
121} 732 entg@daupara el | a) Requisitos funcionales y de desempeiio. X X
| 22 | de:z:;célro b) Requisitgs Iegale.s v reglgmgntan’os. X X
| 23| c) Informacién de disefios similares. X X
24 d) Otro requisito esencial X X
Deben aprobarse antes de su liberacion,
| 25| ademas de: X X
| 26 | a) Cumplir con los elementos de entrada. X X
Resultados del | b) Proporcionar informacian para la compra y
| 27| 733 disefio y produccién. X X
desarrollo c) Hacer referencia a los criterios de
| 28 | aceptacion. X X
d) Especificar caracteristicas para uso
29 seguro y comecto. X X
Deben realizarse revisiones sistematicas del
Revision del | disefio y desarrollo de acuerdo a lo
130 734 disefio y planificado, para: X X
| 31] desarrollo a) evaluar capacidad de resultados. X X
32 b) Identificar problemasy proponer acciones X X
Verficacion del [ Se debe verificar que los elementos de
735 disefio y salida cumplen con los requisitos de entrada.
33 desarrollo Se deben mantener registros. X X
Validacian del Se debe validar que el producto disefiado es
716 disefio y capaz de satisfacer los requisitos para su
o aplicacian.
34 desarrollo Deben mantenerse registros. X X
COT;[.FO' ?fl Deben identificarse y mantenerse registros.
737 Ca’? 105 C&1 | Deben revisarse, verificarse y validarse y
35 dé::ggl‘lyo aprobarse antes de su implementacion X X
Organizacion debe asegurarse que el
producto adquiride cumple los requisitos de
741 Proceso de | compra especificados.
o Compras Debe evaluar y seleccionar a los
proveedores, en base a criterios
36 establecidos. Se mantendran registros. X X
Debe describir el producto a comprar,
| 37| incluyendo cuando apligue: X X
- a) Requisitos para la aprobacion del
138] 740 Informacion de producto. X X
las compras b) Requisitos para la calificacion del
| 39 personal. X X
40 c) Requisitos para el SGC. X
Verificacian de Organizacion debe implementar inspeccion
743 | los productos para asegurar que el producto comprado
o cumple con los requisitos de compra
4 comprados especificados. X X
Organizacion debe planificar y llevar a cabo
Cantrol de la | 1&2 produccion y prestacion del servicio bajo
| 42 ] 751 produccisn y de | condiciones controladas, gue incluyan:
- la prestacion | @) Informacion que describa caracteristicas
| 43 ] del servicio | del producto. X X
44 b) Instrucciones de trabajo, cuando aplique. X X

64
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c) Uso de equipo apropiado.

d) Equipos de seguimiento y medician.

e) Implementacion de Seguimiento vy
medicion.

f) Implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la entrega
del producto.

49

7.52

Validacion de
los procesos de
la produccian y
de la prestacian
del servicio

Organizacion debe validar todo proceso de
produccion y prestacion del servicio cuando
los productos resultantes no pueden
venficarse mediante seguimiento o medicion
posteriores.

30

Identificacion y
Trazabilidad

La Organizacion debe controlar la
identificacion dnica del producto y mantener
registros

i

754

Propiedad del
Cliente

Debe cuidar bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo |a utilizacion de la
empresa, informar al cliente de cualquier
deterioro y mantener registros.

Preservacion
del Producto

Organizacion debe preservar el producto
durante el proceso intermo, la misma debe
incluir: identificacion, manipulacion,
embalaje. Almacenamiento y proteccidn

7.6

Control de los
equipos de
seguimiento y
medicion

Los equipos de medicion  deben:
a) Calibrarse o venficarse a intervalos
especificados.

b) Ajustarse o reajustarse.

c) Estar identificado para determinar estado
de calibracion.

d) Protegerse contra ajustes.

e) Protegerse contra dafios o deterioros.

Deben mantenerse registros de resultados

EE N - o P

FORN PO PO PO PR b

Autor: Lilibeth Le6n
Fuente: Insumed S.A.
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v" De este capitulo no se selecciond so6lo un requisito de la clausula 7.4.2

(Informacion de las Compras) que menciona que la informacién de las

compras debe incluir los requisitos para el SGC. Al no existir un SGC no

existiran definiciones de dichos requisitos.



3.1.1.5.

Seleccion Capitulo 8

Tabla 6 Clasificacion Clausulas Capitulo 8

REQUISITOS

DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR

APLICABLES A:

DIAGNOSTICO
INICIAL

EVALUATCION
DESPUES DE
UN DISERO

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

Organizacion debe planificar e implementar
procesos de seguimiento, medicion, andlisis y
mejora necesaros

8.2.

—_

Satisfaccion
del cliente

Deben determinarse métodos para obtener
informacién relativa a la percepcidn del cliente.

o] [ |

m|c_r|

8.2.2

Auditoria
Interna

Organizacion debe llevar a cabo auditorias intemas
a intervalos planificados.

Definir critenios, alcance, frecuencia y metodologia.

b A P Pl

Establecer procedimiento documentado para definir
responsabilidades y requisitos para planificar y
realizar auditorias.

Se mantendran registros de resultados de auditoria.

e

8.2.3

Seguimiento y
medicion de
los procesos

Organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento y cuando sea aplicable, la
medicion.

8.24

Seguimiento y
medicion del
producto

Organizacion debe hacer el seguimiento y medir las
caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo.

Los registros deben indicar personas autonzadas
para liberar el producto.

8.3

Control del
producto no
conforme

Producto no conforme con los requisitos debe
identificarse y controlarse.

Se debe establecer un procedimiento documentado
para definir controles, responsabilidades vy
autoridades.

Debera tratar los productos no conformes de las

siguientes maneras:
a) Acciones para eliminarla no conformidad.
b) Autorizaruso, liberacién o aceptacion por
autondad o cliente.

c) Acciones para impedir uso

d) Acciones apropiadas cuando se detecta
producto después de
entrega.

no conforme

Se mantendran registros de la naturaleza de las no
conformidades y de las acciones posternores.

5.4

Anilisis de
Datos

Organizacion debe determinar, recopilar y analizar
datos para demostrar eficacia del SGC y para
evaluar donde se puede realizar la mejora continua.

Debe proporcionar informacion sobre:
a) Satisfaccidn del cliente

b) Conformidad con los requisitos del producto

c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y
de los productos, incluyendo oportunidades de
acciones preventivas.

d) Los proveedores

66
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Organizacion debe mejorar la eficacia del SGC
851 Mejpra mediantelel usa de Ig _pplitica: objetivos, result_ados
continua de auditora, andlisis de datos, acciones
19 correctivas, preventivasy revision por la direccian. X
Organizacion debe tomar acciones para eliminar
causas de las no conformidades con objeto de
20 prevenir que vuelvan a ocurrir. X
Debe establecerse un procedimiento documentado
21 para: X
a) Revisarno conformidades, incluyendo quejas de
clientes.
b) Determinar causas de no conformidades.
c) Evaluar necesidad de adoptar acciones para
| 24 | asegurar la no ocurrencia de no conformidades.
25 d) Determinar e implementar acciones necesarias.
| 26 | ) Registrar resultados de acciones tomadas.
27 f) Revisar eficacia de acciones cormrectivas.
Organizacion debe determinar acciones para
eliminar causas de no conformidades potenciales y
prevenir ocurrencia. Debe establecer procedimiento
28 documentado para definir requisitos para: X
a) Determinar no conformidades potenciales y sus
129 | 853 Accion causas.

- Preventiva |b) Evaluar necesidad de actuar para prevenir
1 30 ocurrencia de no conformidad.
31 c) Determinar e implementar acciones necesarias.
| 32 | d) Registrar resultados de acciones tomadas.
e) Revisar eficacia de acciones preventivas
33 tomadas.

Accion
% 8.5:2 Correctiva

|| | s |se

w0 |se

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

v" Del requisito 8.2.2 (Auditoria Interna) sélo se seleccion6 el requisito que
indica que se deberan realizar auditorias internas, los requisitos que
mencionan como se debe realizar la auditoria interna no fueron considerados

porgque no aportan valor al diagndstico situacional.

v" De la clausula 8.4 (Analisis de Datos) no se seleccioné los requisitos que
mencionan los resultados que deben obtenerse de los andlisis de datos, sélo

se considerara si la Organizacién realiza o no andlisis de datos.
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v' La clausula 8.5.1 (Mejora Continua) no se seleccion6 en su totalidad porque
se refiere a la Mejora continua de un SGC que para el caso de Insumed

todavia no existe.

v De las clausulas 8.5.2 (Accién Correctiva) y 8.5.3 (Accion Preventiva) se
excluyeron las descripciones relacionadas a los Procedimientos
Documentados, ya que es suficiente con conocer si estos procedimientos

existen o no en la Organizacion.

Tabla 7 Resumen de Selecciéon de Requisitos

Resumen de Seleccion de Requisitos a Evaluar

Capitulo Req_u_isitos Requ_isitos Proporcién
Identificados Seleccionados

4 24 14 58,33%

5 30 6 20%

6 12 11 91,67%

7 57 56 98,25%

8 33 14 42 42%
156 101 64,74%

Autor: Lilibeth Le6n
Fuente: Insumed S.A.

Resumen de Seleccion de Requisitos

14 |
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» Requistos ldentifcados

Figura 12 Resumen de seleccidn de requisitos



69

Como se puede observar, de los capitulos 4, 5 y 8 se seleccionaron menos
requisitos para la evaluacién inicial, ya que estos capitulos en su mayoria contienen
clausulas de detalle, que indican el cédmo se debe cumplir con los requisitos
establecidos y no contribuyen a los criterios de diagndéstico inicial.

El porcentaje final se tomara para calcular el valor total de cumplimiento.

3.1.2.Aplicacién de Diagndstico Inicial
Se realizé un diagndstico por capitulo, considerando la seleccion de
requisitos detallados en el punto anterior.

Tabla 8. Diagnéstico Capitulo 4

CLAUSULAS | REQUISITOS | DETALLES EXPLICITOS ACUMPLIR | CUMPLE| M =

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
a) Procesos identificados X

=

b) Secuencia e interaccién de procesos

=

N c) Criterios y métodos para control

41 Requisitos d) Disponibilidad de Recursos X

Generales e) Seguimiento y medicion cuando

apligue

f) Acciones de mejora

Control de Procesos externos

Reauisit a) Politica y Objetivos de Calidad

equisitos .

a1 o2 | b) Manual de Calidad

4921 de c) Procedimientos Documentados y

Documenta | Registros requendos por Norma.
cién d) Documentos y registros requeridos X

por la Organizacion.

PR x| =

Control de
423 Documento | Procedimiento Documentado para X
5 Control de Documentos

Control de | Procedimiento Documentado para X
424 los Control de Registros
Registros | Deben permanecer legibles,

Autor: Lilibeth Le6n
Autor: Insumed S.A.



Tabla 9 Resumen Diagnéstico Capitulo 4

. # ltems #items que | % cumplimiento

Clausulas -
evaluados cumple por requisito

4.1 7 1 0.14

42.1 4 1 0.25

4.2.3 1 0 0

4.2.4 2 1 0.50
TOTAL 14 3

De los 14 items evaluados Insumed S.A. s6lo cumple 3, lo que

Autor: Lilibeth Ledén
Fuente: Insumed S.A.

implica un 21.43% de cumplimiento para este capitulo.

Tabla 10 Diagnéstico Capitulo 5

CLAUSULAS REQUISITOS DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR | CUMFLE | NOCUMPLE
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
a) Comunicar importancia de
Compromiso de satisfacer  requisitos;  cliente, X
51 pr - legales y reglamentarios.
la Direccian - —
e) Asegurar disponibilidad de ¥
Recursos.
Enfoque al Alta Direccion debe asegurarse
52 Cli:gnte que los requisitos del cliente se X
determinan y se cumplen.
Alta Direccion debe asegurarse
55 1 Responsabilidad | que responsabilidades ¥ X
- y Autoridad | autoridades estén definidas vy
comunicadas.
5592 Representante | Designar un miembro de la X
- de la Direccion | direccion
N Alta Direccion debe asegurarse de
553 Comunicacion que se establecen procesos de X

Interna

comunicacion apropiados.

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.




De los 6 items evaluados Insumed S.A. s6lo cumple 4, lo que implica

Tabla 11 Resumen Diagnéstico Capitulo 5

. # ltems # items que | % cumplimiento
Clausulas evaluados cumple por requisito

51 2 2 1.00

5.2 1 1 1.00

55.1 1 0 0.00

55.2 1 0 0.00

5.5.3 1 1 1.00
TOTAL 6 4

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

un 66,67% de cumplimiento para este capitulo.

Tabla 12 Diagnéstico Capitulo 6

CLAUSULAS REQUISITO S DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR CUMPLE | NO CUMPLE
6. GESTION DE LOS RECURSOS
Provisién de Orggmzacmn proporcionara recursos
6.1 Recursos | hare X
b) Aumentar satisfaccion del cliente.
Generalidades | Personal debe ser competente con
6.2.1 -Recursos |base a educacion, formacion, X
Humanos | habilidades y expenencias.
a) Determinar competencia necesaria ¥
para el personal.
b) Proporcionar formacion u otros, parm X
Competencia, | lograr competencia, cuando aplique.
formaciony |c¢) Evaluar eficacia de acciones
6.2.2 X
toma de |tomadas.
conciencia | d) Asegurarse del compromiso del X
personal.
e) Mantener registros de educacidn, X
formacion, habilidades y expenencia.
Organizacion debe proporcionar y
mantener infraestructura, la cual
incluya:
6.3 Infraestructura | a) edificios, espacio de trabajo, etc. X
b) Equipos informéticos. X
c) Servicios de Appyo. X
Organizacion debe proporcionar y
Ambiente de | gestionar ambiente de trabajo; es decir
6.4 ; o - X
Trabajo condiciones como factores fisicos,
ambientales, etc.

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.




Tabla 13 Resumen Diagnostico Capitulo 6

. # ltems # items que | % cumplimiento
Clausulas evaluados cumple por requisito

6.1 1 1 1.00
6.2.1 1 1 1.00
6.2.2 5 1 0.20

6.3 3 3 1.00

6.4 1 0 0.00

TOTAL 11 6

De los 11 items evaluados Insumed S.A. s6lo cumple 6, lo que implica

un 54,55% de cumplimiento para este capitulo.

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

Tabla 14 Diagnéstico Capitulo 7

CLAUSULAS [ REQUISITOS DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR CUMPLE | cuNaLe [ Artiea
7. Realizacion del producto
Organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesanos para la realizacion del X
producto y determinar durante el proceso
Planificacion | @) Objetivos de calidad y requisitos para el
de la _producto
71 -
realizacion del | b) Necesidad de establecer procesos, X
producto documentos y recursos
¢) Actividades de verificacion y criterios de X
aceptacion
d) Registros necesarios X
Debe determinar X
Determinacion | a) Requisitos especificados por el cliente
rag:i::i)t’os b) Requisitos no establecidos por el cliente X
721 relacionados |Pere necesarios para el uso
con el c) Requisitos Legales y Reglamentanos X
producto d) Requisitos que la organizacién considere X
necesanos.
Antes de comprometerse a proporcionar
producto al cliente se deben asegurar de que: X
Revision de |.a) Requisitos estén_definidos.
los requisitos | b) Diferencias resueltas entre requisitos del X
722 relacionados | contrato y los expresados previamente
con Se tiene | idad d I |
p(OdUClOS C) - 0 2 ene la capacida e cumplir con los X
requisitos
d) Se deben mantener registros de los X
resultados de la revision
Debe determinar e implementar comunicacion
) eficaz para X
7.23 Sgr"":{‘a'a:r:?: a) Informacion sobre el producto
b) Consultas, contratos o atencién de pedidos X
c) Retroalimentacion del cliente. X
Organizacion debe planificar y controlar el X
Planificacisn disefio y desarrollo, y detarminar
7.3.1 del Disefio y [ a) Etapas del disefio y desarrollo X
Desarrollo b) Revision, verificacion y validacion X
c) Responsabilidades y autoridades X
Deben determinarse y mantener registros de
Elementos de | los elementos de entrada, los cuales deben X
732 entrada para [ Iincluir.
e‘_;:::zgﬁg a) Requisitos funcionales y de desempefio. X
b) Requisitos legales y reglamentarios X




c) Informacion de disefios similares. X
d) Otro requisito esencial X
Deben aprobarse antes de su liberacion, X
ademas de:
a) Cumplir con los elementos de entrada. X
Resultados : : 2
e b) Proporcionar informacion para la compra y X
7.33 dsl d|sen|r|:: Y | produccin.
BSAMON0 "t Hacer referencia a los crteros de X
aceptacion.
d) Especificar caracteristicas para uso seguro y X
comecto.
Deben realizarse revisiones sistematicas del
Revisian del | disefio y desarrollo de acuerdo a lo planificado, X
734 disefio y para:
desarmollo | 5) evaluar capacidad de resultados. X
b) Identificar problemas y proponer acciones X
Verificacion | ge debe verificar que los elementos de salida
733 del disefio ¥ | cymplen con los requisitos de entrada. Se X
desarrollo | deben mantener registros.
Validacion del Se debe validar que el producto diseflado es
736 disefio capaz de satisfacer los requisitos para su X
- desarrolro aplicacion.
Deben mantenerse registros.
C.g?nnl;irglsc:ieel Deben identificarse y mantenerse registros.
737 disefio Deben revisarse, venficarse y wvalidarse y X
desanol?fo aprobarse antes de su implementacidn
Organizacion debe asegurarse que el producto
adquindo cumple los requisitos de compra
741 Proceso de | especificados.
o Compras Debe evaluary seleccionar a los proveedores,
en base a criterios establecidos. Se
mantendran registros.
Debe describir el producto a comprar,
) incluyendo cuando aplique:
Informacién | a) Requisitos para la aprobacion del producto,
742 de las procedimientos, procesos y equipos.
COMmpras — —
P b) Requisitos para la calificacion del personal.
c) Requisitos para el SGC.
Verificacion | Organizacion debe implementar inspeccidn
743 de los para asegurar que el producto comprado
o productos |cumple con los requisitos de compra
comprados | especificados.
Control de la | Organizacion debe planificar y llevar a cabo la
produccion y | produccion y prestacion del servicio bajo
731 de la condiciones controladas, que incluyan:
prestacion del | a) Informacion que describa caracteristicas del
Servicio producto.
Validacion de
los ;;ro?:sos Organizacién debe validar todo proceso de
752 oroduj:cm'm " produccitn y prestacion del servicio cuando los
> dela productos resultantes no pueden vernficarse

prestacién del
servicio

mediante seguimiento o medicion postenores
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] Cesticacin iLa Organizacion debe controlar la
753 | - Y lidentificacion Gnca del producto y mantener X
razabikdad =
registros
Debe cuidar bienes que son propiedad de!
754 | Propiedad de! |cliente mieniras estén bajo la utilizacién de X
2= Ciente  lla empresa, informar al cliente de cualquier
detenoro y mantener regisiros.
Crganizacion debe preservar & producto
755 Preservacion {durante el proceso iniemo, la misma debe %
. | del Producto linclur: identificacion, manspulacion,
embalaje. Almacenamiento y proteccién
Los equipos de medicion deben:
a) Calibrarse ¢ verificarse a ntervalos X
especificados.
| Control de los {b) Ajustarse o regjustarse. X
75 equipos de  |c) Estar identificado para determinar estada
d plcp T X
seguimiento y {de calibracion.
medicién  jd) Protegerse contra austes. X
e) Protegerse conira daios o detenoros. X
Deben mantenese registros de resultados
de calibracion y/o verficacion X
Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
Tabla 15 Resumen Diagnéstico Capitulo 7
: # items a # items %
. # ltems . L
Clausulas excluir que cumplimiento
evaluados L
cumple por requisito
7.1 4 4 1.00
7.2.1 4 2 0.50
7.2.2 4 3 0.75
7.2.3 3 3 1.00
7.3.1 4 4
7.3.2 5 5
7.3.3 5 5
7.3.4 3 3
7.3.5 1 1
7.3.6 1 1
7.3.7 1 1
7.4.1 1 0 0.00
7.4.2 3 0 0.00
7.4.3 1 0 0.00
7.5.1 6 3 0.50
7.5.2 1 0 0.00
7.5.3 1 1 1.00
7.5.4 1 1
7.5.5 1 1 1.00
7.6 6 0 0.00
TOTAL 56 21 17

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
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Para el capitulo 7 la Norma ISO 9001:2008 establece que se podran
realizar exclusiones siempre y cuando se encuentren bien
fundamentadas. Las clausulas 7.3.1, 7.3.2, 7.3.3, 7.3.4, 7.3.5, 7.3.6,
7.3.7 y 7.5.4 quedaran excluidas del disefio porque la Organizacién
no Disefia ni desarrolla sus procesos, solo los importa y comercializa,
por lo que no se consideraran para el total de items evaluados. En

este capitulo Insumed S.A. obtuvo un 48,57% de cumplimiento.

Tabla 16 Diagndstico Capitulo 8

CLAUSULAS REQUISITOS DETALLES EXPLICITOS A CUMPLIR CUMFLE NO CUMPLE

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Organizacién debe planificar e
8.1 Generalidades | implementar procesos de seguimiento, X
medicidn, andlisis y mejora necesarios
Deben determinarse métodos para
obtener informacién relativa a la X
percepcion del cliente.

Establecer procedimiento documentado

Satisfaccion
821 del cliente

8992 Auditorias para definir responsabilidades vy X
= Internas requisitos para planificar y realizar
auditorias.
Seguimiento y | Organizacion debe aplicar métodos
8.2.3 medicidn de | apropiados para el seguimiento y cuando X

los procesos | sea aplicable, la medicidn

Organizacién debe hacer el seguimiento
y medir las caracteristicas del producto X
para verificar gque se cumplen los
requisitos del mismo.

Los registros deben indicar personas
autorizadas para liberar el producto.
Producto no conforme con los requisitos X
debe identificarse y controlarse.

Control del | Se debe establecer un procedimiento
8.3 producto no documentado para definir controles, X
’ confarme responsabilidades y autoridades.

Organizacién debe determinar, recopilar

Seguimiento y
824 medicién del
producto

Andlisis de | Y analizar datos apropiades para
8.4 Datos demostrar eficacia del SGC y para X
evaluar donde se puede realizar la
mejora continua
Organizacion debe tomar acciones para
eliminar causas de las no conformidades x
859 Accitn con objeto de prevenir que vuelvan a
Correctiva [ QCUMr.
Debe establecerse un procedimiento X
documentado
Organizacién debe determinar acciones
para eliminar causas de no x
Accidn conformidades potenciales para prevenir
853 Preventiva | 9CUMeEncia.
Debe establecer procedimiento X
documentado.

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
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Tabla 17 Resumen Diagndstico Capitulo 8

‘ # items %
Clausulas e\falltuegjzs que cumplimiento
cumple por requisito
8.1 1 0 0.00
8.2.1 1 0 0.00
8.2.2 1 0 0.00
8.2.3 1 0 0.00
8.2.4 2 0 0.00
8.3 3 1 33.33
8.4 1 0 0.00
8.5.2 2 0 0.00
8.5.3 2 0 0.00
TOTAL 14 1

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

De los 14 items evaluados Insumed S.A. s6lo cumple 1, lo que

implica un 7,14% de cumplimiento para este capitulo.

3.1.3.Resultados Diagnéstico Inicial

Considerando que se trata de un diagnostico de 5 capitulos de la
Norma, se realizara una asignacion de puntaje final a través del
calculo de una media aritmética ponderada, otorgando un peso de

20% para cada capitulo.

Tabla 18 Resultados por capitulo

. Puntuacion % .
Capitulos Obtenida Peso c;g:ilgrgl’lteur;go
4 21.43 0.20 4.27
5 66.67 0.20 13.33
6 54.55 0.20 10.91
7 48.57 0.20 9.71
8 7.14 0.20 1.43

TOTAL 39.65%

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
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Como resultado del Diagnéstico Inicial realizado a Insumed S.A. se
ha determinado que sin tener disefiado un SGC cumple en un
39,65% con los requisitos minimos establecidos en la Norma ISO

9001:2008.

Diagndstico Inicial Insumed S.A.

* % cumplimiento * % de no cumplimiento
T.. 39,65 60,35

8 1,43 18,57

7 971 10,29

6 10,91 9,09

5 13,33 6,67

4 4,27 15,73

Figura 13 Diagnéstico Inicial Insumed S.A.

Si se realiza una proyeccion con base en la seleccién del 64,74%, de la
poblacion total de requisitos, a través de una regla de tres simple, se obtiene un

cumplimiento con respecto a toda la Norma del 25,67%.

3.2. Levantamiento de los Procesos Actuales
Una organizacion sin un Sistema de Gestion de Calidad implementado
carece de actividades y procesos que la Norma establece necesarios para

mejorar continuamente la satisfaccion del cliente.
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En el diagndstico de cumplimiento de requisitos realizado en el numeral 3.1
se identificaron requisitos en los que se debe trabajar, pero no se establecio
con precision cémo se lograra desarrollarlos dentro de los procesos que
realiza la empresa, por lo cual es indispensable conocer como actualmente
se estan realizando las actividades, para complementarlas y si fuere
necesario disefiar e incluir nuevas, con el fin de cumplir con lo que exige la

Norma.

3.2.1.Disefio de Cadena de Valor

Establecer la Cadena de Valor es el primer paso para conocer las
actividades que se realizan en Insumed S.A., agruparlas de tal
manera que puedan identificarse como procesos y clasificarlas segun
el valor que aportan en el giro del Negocio.

Una Cadena de Valor siempre empieza y termina en el cliente e
incluye actividades que aportan al mismo. Bajo este concepto se

elaboro la siguiente cadena de valor para Insumed S.A.:
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CADENA DE VALOR

INSUMED S.A.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

ACTIVSDADES SECUNDARIAS

Actividades Contratadas
Externamente

| Actwidades Propias
cde la Organzacidn

Figura 14 Cadena de Valor Insumed S.A.

3.2.2.Identificacion de Procesos y Subprocesos

Tomando como base la cadena de valor, se elabord el siguiente
mapa de procesos que refleja la identificacion y secuencia de los
procesos actuales de la Organizacion, incluyendo la gestion

estratégica.
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MAPA DE PROCESOS ACTUALES

Procesos Propios de Procesos Contratados
la Organlzacion Externamente

Figura 15 Mapa de Procesos Actuales

En la figura 15 pueden observarse cémo las necesidades del cliente
son recibidos a través del proceso “Analisis de Mercado” en el cual se
identifican productos nuevos que tienen un mercado atractivo, poca
competencia y que podrian generar ingresos razonables al negocio.
En este proceso también se definen las estrategias bajo las cuales se
comercializaran los productos nuevos. Para la gama de productos
establecida que atiende las necesidades de clientes fijos y posibles
demandas, se realizan proyecciones de venta que proveen de

entradas al proceso de adquisiciones.
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En “Adquisiciones” se realizan las compras locales e importaciones

gue abasteceran durante un periodo definido la demanda proyectada.

En “Almacenamiento” se recibe la mercaderia y se almacena de
manera que pueda cumplirse con el FIFO. Este proceso tiene bajo su
responsabilidad controlar y custodiar adecuadamente las existencias

fisicas. Es un proceso contratado externamente.

En “Comercializacién” se realiza la venta, crédito y cobranzas; y, en
el proceso “Distribucién” finalmente se despacha y se entrega el
producto. El despacho y la entrega son servicios contratados

externamente.

El proceso de “Servicio al Cliente” maneja los reclamos y las

devoluciones de los clientes.

Todos los procesos de apoyo son contratados externamente
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3.2.2.1. Subprocesos Claves

E.1
c1 D.1 F1
Recepcién Venta Dezm y Reclamos
l l ' !
P x da B.2 c2 D.2 F2
ToyRs Zdo importaciones Control de Stocks Créfluto Devoluciones
D3
Cobranza

Figura 16 Subprocesos Claves Actuales

3.2.2.2. Subprocesos de Apoyo

G.1

" L1 21
Seluccién y K1
Control Mantenimiento Mantenimiento
c"“",""“‘::' et Presupuestanio de Vehicutos Corrsctiva oty
I I | |
.2 "z 1.2 K2
Pago » Mar b Respaldo do Limplesa de
Proveadores do Equipos Informacion edificio
I |
H.3 e}
Manwio de Mantenimiento
NEmIing de Instalaciones
H.a
Manejo de Cajs
Chica

Figura 17 Subprocesos de Apoyo Actuales

3.2.2.3. Subprocesos Estratégicos

155 8
Claboracion de
Presupuestos

Figura 18 Subprocesos estratégicos actuales



3.2.3.Diagrama de Flujo de Procesos

3.2.3.1.

3.2.3

Procesos Claves

1.1,

A. Andlisis de Mercado

3.2.3.1.1.1. Al Investigacion de Mercado

Awrsoges
Comerciales
Asistente Adm. Coenca

[efe Regional de Mercadeo

Diagrama de Flujo
Proceso: Andlisis de Mercado
Subproceso: Investigacion de Mercado

Jefr be
lingodacicons

—

Asistenie Adm. Cosuca
Cerente Nachnd de
Vetrns

- 2 e

‘ mescado y

propooen
Ipenductos mevos

al

[ Anan
o informacion de
oev0s productos

-{

Busca
peovesdores ¥
solicila srwsizas

-

(Define peodurctes.
s
nvestigacion y
prosendos

,7!'&1&0?!‘0 :
< riquicre Reg, >
v
s
NO x

Favia

Proveodkn
selecclonado

Informackimde | |

R i
Exnvia listado de

T invesrigeion
| o

__, peoductos para &l

Figura 19 Diagrama de Flujo Subproceso Investigacién de Mercado
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Diagrama de Flujo

Proceso: Andlisis de Mercado
Subproceso: Investigacion de Mercado
Aypeopes Gerens pedo prog
: Nactonul de
Comerciabes e Regoomal de Mestadeo y Somie o Cuioga | ((Gene
ML Geaeral Gmw;‘)::-ddc Vereas
%
i tada de
productos a
investigar y fechas
%
’-mk"a_mm‘
COMPETeNs,
define y envia Envis muestrs o
moestya de proveedor
prodecto para
. ;
Realiza pruebas de Recibe
mercado con )
I peotetipo del
pEEE proveedor y serda
gineerss >
NO
.
$i | Realiza prosa de
wervado adicional
14
'
Tobula y valida Valida
1 5% ) = infe ion con
reciblda I ] cliestes
Define l
idades 2 Elabora informe
comprar ¥ final |
s ]
l Define
sstrategiss de
comercidizaciin
{ Fa }

Figura 20 Diagrama de Flujo Subproceso Investigacién de Mercado
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3.2.3.1.1.2. A.2 Proyecciones de Mercado

Diagrama de Flujo
Proceso: Analisis de Mercado
Subproceso: Proyecciones de

Mercado
Asesores Comerciales
Aststente Adm, Cuenca Gerente Nacional de
Gerente Nacional de Ventas
Ventas
{  tnicio )

Analizan veatas
por praducte de
cartera asignada
2 i
*
Ingresan Compara
proyecciones al resultados del mes
sistema | vs prayecclones
i | I
e
Proyeccioties
& requienen >
~apustes?
N
S§
=7
Ajustan I_ Salicita ajustes de
proyecciones ] proyecciones
¢ | NO
N 3y

Figura 21 Diagrama de Flujo Subproceso Proyecciones de Mercado
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3.2.3.1.2. B. Adquisiciones

3.2.3.1.2.1.B1. Compras Locales

Diagrama de Flujo
Proceso: Adquisiciones
Subproceso: Compras locales

Gerente

G
Nacional de Ventas Gerente General

( Inicio )
Realiza pedido
en formato de

proveedor

. 1
<,,-"f;)vnim el JAprueba monto I

B oo dnnacis ot NE de compra

g

=1

v
Confirma
pedido a
proveedor

XL
X sSon
- productos
Tenuevos?oT
SI
Crea ficha de
NO producto en

sistema _j)

Comunica fecha
de llegada y envia
pedido a logistica

il

Figura 22 Diagrama de Flujo Subproceso Compras Locales



3.2.3.1.2.2.B2. Importaciones

Diagrama de Flujo
Proceso: Adquisiciones

Subproceso: Importaciones

Gerente
General

Jefe de Importaciones

Gerente Nacional
de Ventas

e O

Solicita proforma a
proveedor
v

| Genera pedidao lL

™
ampra
productos

=1
¥

Solicita ereacion
NG de ficha de

| producto

Ingresa Pedido en

Crea ficha de
producto

Sistema

Genera
documentacién
de importacidu. |

Obtiene cadigo
de barras

Gestiona
eclaboracién de

L 2
Revisa arte

artes

¢MMO Solicita cambios a

rrecto?
sll

Aprueba

[ No

proveedor

Envia arte o
proveedor de

INSUIMOos, ';gédgm

Comunica fechas
de importacion |

1

Figura 23 Diagrama de Flujo Subproceso Importaciones Pagina 1
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Diagrama de Flujo
Proceso: Adquisiciones
Subproceso: Importaciones

Gerente fofide imottacines Gerente Nacional
General i de Ventas
Cotiza fletes

Negocia con st
proveedor

.

Contrata flete f«—

v
Coordina
embarque

v

Envia
documentos a

agente aduanegt:]

Gestiona
desaduanizacion

v
Coordina
transporte local
.
Entrega packing
list a logistica
| para recepcién

Figura 24 Diagrama de Flujo Subproceso Importaciones Pagina 2
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3.2.3.1.3. C. Almacenamiento

3.2.3.1.3.1.C1. Recepcién

Diagrama de Flujo
Proceso: Almacenamiento
Subproceso: Recepcion

Gerente Nacional AC‘“f"‘?'“‘fd?'“ o '
de Ventas dministrativa y Jefe de Importaciones
. Sewvicio al Cliente |

Inicio

| Recibe y descarga
mercaderia
comparando fisico
vs documentos

iEs :
Importacion?-

B
Toma forografias
de sellos de
contenedor

N

Almacena
mercaderia

. Elabora ingreso a
bodega

:Es
Importacién?
NO

) 'Realnz'a pre ingreso
de inventario

Entrega
< documentos de
recepcion

Figura 25 Diagrama de Flujo Subproceso Recepcion Pagina 1

Gerente
General
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Figura 26 Diagrama de Flujo Subproceso Almacenamiento Pagina 2

Diagrama de Fiujo
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} T s Efectiia reclamo a
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7 A entre ‘Ple "IB7
4 ncus entre. s,
oy :
P v Realiza reclamo.
—_————— Comunica  al proveedor
Realizaveclamo | diferencias entre. i
[diziciini] ““ngﬂz"b - cantidades a
— sistema_|
| | Flabora ko ||| Rmsabz
*PL: Packing List i < comprobante de liquidacion — e e |
IB: Ingresa a Bodega | retencion, - -1 | liquidacién |
d_ e Consolida
Elabora orden de_ facturas y pago_
compra semanal | de liquidacién
L deaduanas |
Fin
LA |
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3.2.3.1.3.2.C2. Control de Stocks

3.2.3.1.3.2.1. Globales

ADiagrama deﬁlilt’aio Funcional
Proceso: Almacenamiento
Subproceso: Control de Stocks - Globales

Cliente
Asesor Comercial
Jefe de Importaciones

Gerente Nacional de
Ventas

Coord. Adm, y

o
Gerente Genesal Servicio al Cliente

Inicio
Programa
fechasde +~ ;Aprueba? -
inventario

Comunica a
personal - sl
| involucrado

Planifica
necesidad de
recursos

Define
sectoresy
grupo de

conteo

Coloca
~ marbetes en
de marbetes estanterias

Gestiona

elaboracion ¢ § Imprime |

Marbetes

Figura 27 Diagrama de Flujo Control de Stocks Globales Pagina 1
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Diagrama de F Iu;o Funcional
Proceso: Almacenamiento
Subproceso: Control de Stocks - Globales
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Gerente Nacional de Coord. Adm. y Asesor Comercial
n neral 3 Pt ; ¢
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de stacks del N ol E;e;;::c'on:eo |
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Figura 28 Diagrama de Flujo Subproceso Control de Stocks Globales Pagina 2



3.2.3.1.3.2.2.

Subproceso: Control de Stocks - Semanales

Gerente
Nacional de
Ventas

Inicio
1
= i -
Selecciona
productos a
inventariar

Envia listado de

productos para -

la semana

" Obtiene reporte |

Semanales

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Almacenamiento

Coord. Adm, y
Servicio al Cliente

Ordena
« informacion en
formato y entrega

Ingresa tltimas
~+ transacciones de
inventario

Revisa si se han
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transacciones? .

-

NO

-
Realiza corte
documental

Realiza conteo
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Gerente
General

Figura 29 Diagrama de Flujo Subproceso Control de Stocks Semanales Pagina 1
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Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Almacenamiento
Subproceso: Control de Stocks - Semanales
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Figura 30 Diagrama de Flujo Subproceso Control de Stocks Semanales Pagina 2




3.2.3.1.4. D. Comercializacion

3.2.3.1.4.1. D.1 Venta

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Comercializacion
Subproceso: Venta
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Figura 31 Diagrama de Flujo Subproceso Venta
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3.2.3.1.4.2.

Asesor Comercial
Gerente Nacional de Venta
Coord, Adm. y Serv. Al Cliente

Inicio |
.

;Cliente-

solicita

crédito?

|Solicita a cliente el
Henado de
solicitud de

| crédito

;Tiene
- cartera —
vencida?

v
st
I° T O
Revisa dias de
| vencimiento
.
“¢Menor a
30 dias? -

v

4

2Sobrepasa
cupo
asignado?
st
D .-
Analiza historial
de cupo
==
¢ Excesos .
reiterativos?.

D.2 Crédito

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 32 Diagrama de Flujo Subp
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3.2.3.1.4.3. D.3 Cobranza

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 34 Diagrama de Flujo Subproceso Cobranzas



3.2.3.1.5. E. Distribucion

3.2.3.1.5.1. E.1 Despacho y entrega

'D-i.agrama de Flujo Funcional
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Figura 35 Diagrama de Flujo Subproceso Despacho y Entrega



3.2.3.1.6. F. Servicio al Cliente

3.2.3.1.6.1. F.1 Reclamos

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 36 Diagrama de Flujo Subproceso Reclamos
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3.2.3.1.6.2. F.2 Devoluciones

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 37 Diagrama de Flujo Devoluciones



3.2.3.2. Procesos de Apoyo

3.2.3.2.1. G. Administracion del Talento Humano

3.2.3.2.2. G.1 Seleccion y Contratacion de Personal
Diagrama de Flujo Funcional

Proceso: Administracion del Talento Humano
Subproceso: Seleccion y Contratacion de Personal

Gerente General

( Inicio )
z B 2
= : =
Comunica
necesidad de

personal
iR !

_i Realiza briisqueda de

personal

*

Define requisitos |
para el cargo |
Realiza primeras

, entrevistas, pruebas

y provee candidatos

. pre-seleccionados

Realiza entrevista
final y selecciona -
a colaborador
2

‘ Realiza contrato y
+ aviso de entrada al -
ESS

| UL

Revisa contrato -

L 8

¢Es Legaliza contrato,
-correcto?- enrola a colaborador,
St entrega tarjeta de
ealr T f identificacion,
Firma contrato - : osapertura cuenta para
e pago, adectia puesto |
= fisico y entrega
suministros de

contrato con las
observaciones

T Devuelve:
oficina
- . -

{ Fin

Figura 38 Diagrama de Flujo Subproceso Seleccion y Contratacion de Personal
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3.2.3.2.3.

3.2.3.2.3.1.

H. Gestion Financieray Contable

H.1 Control Presupuestario
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Figura 39 Diagrama de Flujo Subproceso Control Presupuestario
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3.2.3.2.3.2. H.2 Pago a Proveedores

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 40 Diagrama de Flujo Subproceso Pago a Proveedores



3.2.3.2.3.3. H3. Manejo de N6mina

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 41 Diagrama de Flujo Subproceso Manejo de Némina
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3.2.3.2.3.4. H4. Manejo de Caja Chica

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 42 Diagrama de Flujo Subproceso Manejo de Caja Chica



3.2.3.2.4. I. Mantenimiento

3.2.3.24.1. [.1 Mantenimiento de Vehiculo

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 43 Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento de Vehiculo
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3.2.3.24.2.

3.2.3.24.3.
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[.2 Mantenimiento de Equipos

Este subproceso es totalmente manejado por la
parte externa y no hay intervenciébn de
funciones propias de Insumed S.A., ya que los
equipos pertenecen y son responsabilidad del

proveedor.

[.3 Mantenimiento de Instalaciones

Este subproceso es totalmente manejado por la
parte externa y no hay intervencion de
funciones propias de Insumed S.A. Todas las
instalaciones pertenecen al proveedor, quien
debe cumplir con los requisitos que Insumed
S.A. necesita y solicita para buen manejo del

producto.
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3.2.3.2.5. J. Soporte Informatico

3.2.3.25.1. J.1 Mantenimiento Correctivo
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Figura 44 Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento Correctivo



3.2.3.2.5.2. J.2 Respaldo de Informacion

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 45 Diagrama de Flujo Subproceso Respaldo de Informacién
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3.2.3.2.6.

3.2.3.2.6.1.
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K. Mensajeriay Limpieza

K.1 Mensajeria

Diagrama de Flujo Funcional
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Figura 46 Diagrama de Flujo Subproceso Mensajeriay Limpieza

3.2.3.2.6.2.

K.2 Limpieza de Edificio

Este subproceso es realizado totalmente por el
proveedor, sin participacion alguna de personal
de Insumed S.A. El cronograma de limpieza, los
materiales utilizados, los responsables, etc., son

responsabilidad exclusiva del proveedor.



3.2.3.3. Procesos Estratégicos
3.2.3.3.1. L. Planificacion Estratégica

3.2.3.3.1.1. L.1 Elaboracion de Presupuestos
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Figura 47 Diagrama de Flujo Subproceso Elaboracién de Presupuestos
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CAPITULO IV

4. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad
4.1. Definicién de alcance del Sistema de Gestion
La Norma ISO 9001:2008 menciona que la Organizacion debe establecer y
mantener un Manual de Calidad que incluya el alcance del Sistema de
Gestién de Calidad, los detalles y la justificacion de cualquier exclusion®®,
mismas que se limitan s6lo a clausulas contenidas en el capitulo 7*’, de ahi
que resulta importante de forma inicial definir cuédles seran los procesos
involucrados dentro del Sistema y que deberan trabajarse dentro de este

capitulo.

Para Insumed S.A. el Sistema de Gestion de Calidad incluiré la adquisicion,
almacenamiento, comercializacion y distribucion de insumos médicos dentro

de la ciudad de Guayaquil.

Por la naturaleza de su actividad comercial (compra-venta de productos
terminados) la Organizacion excluye de su Sistema la clausula 7.3 “Disefio y

Desarrollo”; asi como la clausula 7.5.4 “Propiedad del Cliente” debido a que

®Norma Internacional 1ISO 9001 versién 2008, capitulo 4, clausula 4.2.2
“Manual de Calidad”

" Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 1, clausula 1.2
“Aplicacién”
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los clientes no envian bienes (tangibles o intangibles) de su propiedad para

que sean incorporados en los productos que adquieren.

4.2. Elaboracién de politica y objetivos de Calidad
4.2.1.Politica de Calidad

La definicion, difusion y revision de la Politica de Calidad es
responsabilidad exclusiva de la Alta Direccidén; representa la base
sobre la cual se estableceran los Objetivos de Calidad®® y debe poseer
las siguientes caracteristicas:

- Debe ser adecuada al tipo de organizacion.

- Debe incluir compromiso de cumplir requisitos y de mejorar

continuamente el SGC.

En reunion con Gerente General de Insumed S.A. se definid,
considerando la misién ya establecida y lo que indica la Norma al

respecto, la siguiente politica de calidad:

“Adquirir y comercializar insumos médicos que cumplan los requisitos
legales aplicables y los compromisos adquiridos con los clientes,
apoyados en nuestros colaboradores competentes y el mejoramiento

continuo de nuestras operaciones.”

¥ Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 5, clausula 5.3
“Politica de Calidad”
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Los objetivos de Calidad constituyen las metas que se alcanzaran y se

reflejaran durante el transcurso del disefio del Sistema de Gestion de

Calidad.

La alta Direccién debe establecer y asegurar que los objetivos de

calidad vayan acorde a la politica previamente establecida, que sean

medibles, incluyan objetivos relacionados al cumplimiento de requisitos

para el producto e involucren a todos los niveles de la Organizacion®.

En reuniéon con Gerente General de Insumed S.A. se plantearon los

siguientes objetivos de Calidad:

Tabla 19 Objetivos de Cal

idad

OBJETIVOS DE CALIDAD

ELEMENTOS DE LA POLITICA

OBJETIVOS

“(...) y los compromisos adquiridos con

Mantener a los clientes

los clientes (...)” satisfechos.
“(..)  apoyados  en nuestros | Mejorar la competencia
colaboradores competentes (...)” del personal

“(...) y el mejoramiento continuo de
nuestras operaciones.”

Mejorar continuamente
el Sistema de Gestién
de Calidad.

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.

% Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 5, clausula 5.4.1

“Objetivos de Calidad”
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La tabla 19 contiene objetivos de calidad generales, para los cuales se debe establecer una meta, responsable

y determinar cudl sera el registro que permita cuantificar los mismos, tal como se muestra en la siguiente tabla:

INDICADOR DE
GESTION
ASOCIADO

Tabla 20 Matriz de Objetivos de Calidad

OBJETIVOS DE CALIDAD

DESCRIPCION

Mide el % de clientes que
mantienen fidelidad hacia la
empresa, realizando compras
frecuentes dentro de un periodo de

EVALUA

DESEMPENO
DEL PROCESO

FORMULA DE
CALCULO

# de clientes fieles

(

)*100

ventas realizadas en el periodo de

P
Q
o
<
L N
>909, | Fidelidad de 4 meses. 3 # de clientes de cartera actual
Clientes Nota 1: Se calcula por vendedor. e
Nota 2: Se obtiene depurando la “EJ
lista de clientes activos. 8
Mide el % de reclamos efectuados N
por los clientes por fallas en <. # de reclamos recibidos
calidad del producto o servicio, Ok ( — ) * 100
<49, Reéllgmos de comparandolo con el ntimero de OF # de facturas emitidas
ientes S =
Lo
n

andlisis.

RESPONSABLE

Coordinadora Administrativa y

DE MEDICION

Servicio al Cliente

FRECUENCIA
DE MEDICION

Cuatrimestral

REGISTRO
METODO

Revision de
Clientes
activos

Mensual

Seguimiento
Reclamo
Reporte de
Facturacion
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Mide el % de colaboradores zZ .
Mejorar la Coaborad certificados como competentes 8 o o #de COIC‘ZI;Z;‘IC?)‘;;;Z;:&Z?WdOS Servicio » .
competenci olaboradore 3 IZ nforme de
P 800 s certificados | Nota 1: Un colaborador se certifica E 4 <Z( # de colaboradores evaluados *100 | Contratad Evaluaciones
adelos |=80% s ) Anual
como como competente cuando la neE < Externam de
colaborado Competentes puntuacién obtenida en la 2.1 Desempefio
res. i & S u ente
evaluacion de desempefio es a0
mayor a 80/100 puntos. <
#de AP y AC cerradas
Mejorar - . .
) ] ] < en el tiempo establecido
continuam Cijuen;pcllcrir;lggéo Mide el % de acciones correctivas y -} P * 100
nte el >80% " preventivas que cumplieron con la é #de AP y AC generadas
ente e correctivas y fecha de cierre. z Represen
; Reporte  de
Sistema preventivas o] tante por | Trime o
O Solicitudes
de < bi la istal ] 4o accion
Gestion o # de AC que resultaron eficaces ireccion
de Acciones Mide el % de acciones correctivas % ( ¥ de AC 4 ) * 100
Calidad >70% | correctivas | que una vez aplicada eliminaron la s e AL generadas
eficaces causa raiz.

Autor: Lilibeth Leén

Fuente: Insumed S.A.
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4.3. Redisefio de Procesos Actuales y Disefio de nuevos procesos, considerando

los requisitos de la Norma.

4.3.1.Planteamiento de Nuevos Procesos y Subprocesos
La Norma ISO 9001:2008 contiene requisitos que cumplidos
contribuyen a que una organizacion mejore la satisfaccion de los
clientes. Estos requisitos modifican el entorno organizacional,
afladiendo controles en diversos procesos como; seleccion,
evaluacion inicial y reevaluacion de proveedores, verificacion de
productos recibidos, control de documentos, control de registros,
control de producto no conforme, revisiones gerenciales, control de
acciones correctivas, preventivas y de mejora, auditorias internas,
entre otras. Estos requisitos obligan a que la organizacion replantee
su mapa de procesos para reflejar el nuevo Sistema sobre el cual se

realizaran todas las actividades.

Considerando la situacion actual de Insumed S.A. y los requisitos
exigidos por Norma, se disefi® un nuevo mapa de procesos y por
ende se actualizé el organigrama, tal como se muestra a

continuacion:
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Figura 48 Nuevo Organigrama Insumed S.A.
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En la figura 47 se muestra el Nuevo Organigrama de Insumed S.A.

gue refleja a través del color rojo lo cambios implementados:

- La incorporacién del servicio externo brindado por el quimico
farmacéutico en lo que respecta a cumplimiento de requisitos
legales, quien tiene las siguientes obligaciones y

responsabilidades:

v" Verificar que los productos cumplan con lo establecido
en el certificado de registro sanitario correspondiente,
tanto en la presentacion como en su calidad, asi como
la correspondencia entre el periodo de vida util y las

fechas de elaboracion y vencimiento;

v Verificar el cumplimiento de las buenas préacticas de
almacenamiento, para garantizar la calidad, seguridad
y eficacia de los medicamentos y condiciones 6ptimas

de almacenamiento de los otros productos;

v" Revisar periddicamente los productos a fin de
identificar oportunamente posibles cambios fisicos que

demuestren alguna alteracion que afecte la calidad de
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los productos almacenados asi como las fechas de

elaboracion y vencimiento;

v' Tomar muestras de cada uno de los lotes de
fabricacibn o importacion que quedaran bajo su
responsabilidad y serviran de control, en caso de
producirse algun reclamo por parte de los

establecimientos que vendan los productos

v' Suscribir junto con el representante legal, las
solicitudes de registro sanitario y permiso de

funcionamiento.?

- La designacién del Representante por la Direccion como lo
establece la Norma ISO 9001:2008 que estara a cargo del
Gerente Nacional de Ventas y tendra las siguientes

responsabilidades adicionales a las propias de su cargo:

v Asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad.

% Reglamento de Control y Funcionamiento de los Establecimientos

Farmacéuticos, edicion 2013, Titulo 1ll, Capitulo | “De las Distribuidoras
Farmacéuticas y Casas de Representacién”, articulo 49.
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v' Informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestibn de la calidad y de cualquier

necesidad de mejora, y

v' Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.?

m - Z2Z2m—romn

MAPA DE PROCESOS

| |

>
v . |

Procesos Propios de . Pracesos Contratados Procesos creados por
I3 Organizacion Externamente 150

Figura 49 Nuevo Mapa de Procesos Insumed S.A.

% Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 7, clausula 5.5.2
“Representante de la Direccion”
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El nuevo mapa de procesos de Insumed S.A. tiene variantes, resaltadas en color

rojo, que se explican a continuacion:

- Proceso “Generacion de Demanda” reemplaza al proceso
“Analisis de Mercado” detallado en el Capitulo 3. El cambio de
nombre se debe a que este proceso comprende varias etapas
para determinar la demanda de productos a adquirir y
basicamente se divide en innovaciébn de producto vy

planificacion de demanda.

- Variantes en la Interaccion de los procesos. El proceso de
“Generacion de Demanda” define y provee cantidades de
compra al proceso de “Adquisiciones”, asi como provee de las
especificaciones del nuevo producto (factor de empaque,
disponibilidad de lote, fecha de elaboracién, fecha de
caducidad, # de registro sanitario, etc.) al proceso de
“‘Almacenamiento” para que realice la verificacion de los
productos recibidos. El proceso de “Adquisiciones” provee de
fechas como embarque, estado de tramites aduaneros, etc., al
proceso de “Generacion de Demanda” para el correcto

desempefio del mismo.

- Incorporacion del proceso “Seleccion, evaluacion inicial y

reevaluacion de proveedores”. La Norma I1SO 9001:2008
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establece que la Organizacién debe seleccionar, evaluar y
reevaluar a los proveedores aplicando controles que
dependeran del impacto que tenga para la Organizacion el
producto o servicio proporcionado. Este proceso nuevo define
las actividades a segquir, los criterios para seleccionar y
evaluar a los proveedores y los responsables, no es

considerado un proceso clave por las siguientes razones:

o Define actividades que contribuyen a que la
Organizacién mejore los procesos dentro de la cadena

de valor.

o Se realizan dentro de varios procesos claves, como por
ejemplo: En “Generacion de la Demanda” se
selecciona a proveedores de insumos médicos. En el
proceso de “Adquisiciones” se selecciona a
proveedores de Comercio Exterior y a Servicios

Aduaneros.

Incorporacion del proceso “Control del SGC”. En este proceso
se detallaran las actividades para realizar control de
documentos, control de registros y control del producto no
conforme. Estaran asociados los procedimientos

documentados exigidos por Norma.
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- Incorporacién del proceso “Mejora Continua”. En este proceso
se detallaran las actividades para realizar auditorias internas;
acciones correctivas, preventivas y de mejora. Estaran

asociados los procedimientos documentados exigidos por

Norma.
PROCESOS Y SUBPROCESOS CLAVES.
A
B 0. k.
Generacion de
RN Adguisiciones \_-‘ Comercizicion ~ . maa-ui
8l & | .03 31 F1
Compras Locales Recepcicn Venta Despacho y Entrega Reclamos
l l l |
8.2 2 D2 £2
Importaciones Coatrol d2 Stocks (rédito Devoluciones

l
D3
(obranta

Figura 50 Nuevos Subprocesos Claves de Insumed S.A.

El proceso “Generacion de Demanda” consta de dos subprocesos, los

cuales se explican brevemente a continuacion:
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- Innovacién de Producto. Incluye todas las fases para la
generacion, desarrollo y lanzamiento de productos nuevos.
Nace de las necesidades del cliente que se identifican en el
mercado y se encuentra interactuando con los procesos de

Adquisiciones, Almacenamiento y Comercializacion.

- Planificacion de Demanda. Incluye las actividades que se
realizan para definir las cantidades de compra. Nace de las
necesidades de clientes (compra de productos actuales y
compra de productos nuevos).

En el proceso “Almacenamiento” se incorpord el subproceso “Control
de Temperatura” con la siguiente justificacion:

- La Norma ISO 9001:2008 requiere que la Organizacion
cumpla con los requisitos legales, del cliente y del producto.
Insumed S.A. comercializa dentro de toda su gama de
productos, soluciones fisiolégicas, las cuales deben estar
almacenadas a una temperatura no mayor a 30 °C. En la
figura 47 se puede observar la inclusién del subproceso
“Control de Temperatura” que definira las actividades
respectivas para asegurar que este tipo de productos cumpla
con el requisito establecido. Es considerado como Subproceso
Clave porque si no se efectuaran actividades para asegurarse

gue se controla el correcto almacenamiento de estos
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productos la Organizacion no podria comercializar ni entregar

los mismos a los clientes.

G.1

Seleccion y Ha 1

32
Respaldo de
Informacion

Figura 51 Nuevos Subprocesos de Apoyo Insumed S.A.

Contratacion oo HORO), i
de Personal V3inicbar i o
) i 4
G.2 H2 1.2
Gestidn de Pago s Manteaimisntc
G Wias P o de Equipos
+ i
1.3
o3 =
Manejo dé M-ntc:.cmi.mo
Nomina Instalacionas
4
H4
Manejo de Cajo
Chica

El proceso de “Seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores”

se dividié en dos subprocesos:

- Seleccién. Se detallan las actividades, responsables, criterios,

formatos y metodologia para seleccionar proveedores.

- Evaluacién Inicial y Reevaluacion. Se detallan las actividades

responsables, criterios, formatos, metodologia y periodicidad

para evaluar inicialmente y reevaluar a los proveedores.
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M.
Planificacion
estratégica

N. 0.
Control del SGC Mejora Continua

!

L1
Elaboracién de
Presupuestos

Figura 52 Nuevos Subprocesos Estratégicos de Insumed S.A.

Todos los subprocesos estratégicos que se han establecido hacen
referencia a los Procedimientos exigidos por Norma que deberan
documentarse y definirse para conocimiento e involucramiento de
toda la Organizacion. Estos procesos estaran a cargo del propio
personal de Insumed S.A., especificamente el Representante por la

Direccion.



4.3.2.Procesos Claves

4.3.2.1.

4.3.2.1.1.

A. Generacion de la Demanda
Caracterizacién de Proceso

Se realiz6 en base al modelo SIPOC.

—
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Codigo: IN-CP-GDE.001

= -
wsuﬁ " CARACTERIZACION DE PROCESO | Rev.- O Fecha Aprobacidn.: /000000
A Ggﬁggfgl%:ﬂ DE OBJETIWO DEL PROCESO:
. DEMANDA Identificary desamollar oportunidades de mercado reladonadas a introduccion de productos nuevos y planificacion de demanda, para proveer informacion confiable al proceso de Adquisiciones.
A1 INNOVACION DE PRODUCTO
SUBPROCESO: Responsable: Jefe Regional De Mercadeo
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO Y PROCESO POSTERIOR
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Asesores Comerciales Re:gr:is;r; %zlg:;;rgtz?on
Clientes Mecesidades Identifica mercado de productos nuevos Asistente Administrative- | Fechas planificadas Gerente General

Cuenca

nuevos, fotos o muestras
de productos

Asesores Comerciales
Asistente Administrativo-
Cuenca

Reqistro de Investigacion
Inicial de Productos
nuevos, fotos o muestras
de productos

Analizainformacion, busca proveedores, solicita
muestras de productos y define listado de
productos para realizar investigacion formal.

Gerente General

Correo Electronico

Reqgistro de Investigacion
Inicial de Productos
nuevos, fotos o muestras
de productos seleccionados
Posibles proveedores

Jefe Regional de Mercadeo

Gerente General

Investiga caracteristicas de productos y
competencia.
Distribuye listado einformacion adicional y
establece tiempos de entrega.

Registro de Investigacion
Inicial de Productos
nuevos, fotos o muestras
de produdos selecdonados

Jefe Regional de Mercadeo

Cuadro de
Sequimiento de
Productos nuevos

Caracteristicas del
producto a investigar,
fotografias cfa

Asesores Comerciales
Asistente Administrativo-
Cuenca
Gerente Macional de Ventas

Jefe Regional de Mercadeo

Asesores Comerciales

Caracteristicas del Asistente Administrativo-

producto a investigar, | Investigan mercadoy buscannuevas muestras cia Cuenca
fotografias cfa Gerente Nacional de
Wentas

Registro de
Investigacion de
Producto

Registro de Investigacion
deProducto, muestras del
producto cfa

Jefe Regional de Mercadeo

Asesores Comerciales
Asistente Administrative-

|dentifica mayor competencia y define muestra

Registro de Investigacion prototipo del producto

Validacian de

Muestra prototipo del

Cuenca deProducto, muestras del Jefe Regional de Mercadeo informacién recibida producto Gerente General
Gerente Nacional de producto cfa Tabula informacian recibida y realiza validacion Tabulacion productos
WVentas aleatoria de informacian nuevos

JefeRegional de Mercadeo

Tabulacion de Productos

Nuevos Gerente General

Define cantidades a comprar

Tabulacion de
Productos Muevos

Cantidades a comprar

Adquisiciones
Subproceso Seleccion de
Proveedores

Figura 53 Caracterizacion de Proceso Generacion de Demanda Péagina 1
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=
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PRSUMED 5.4,

CARACTERIZACION DE PROCESO

Codigo: IN-CP-GDE.001

Rev.: 0

Fecha Aprobacicn.: VDD

A, GEHER.ACIO‘N DE

OBJETIWO DEL PROCESO:

Identificary desamollar o pertunidades de mercado relacionadas a intreduccion de productos nuevos y planificacion de demanda, para proveer informacion confiable al proceso de Adquisiciones.

DEMANDA
A4 INNOVACION DE PRODUCTO
SUBPROCESO: Responsable: Jefe Regional De Mercadeo
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO ¥ PROCESO POSTERIOR
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE CONTROL SALIDAS

CLIENTE

Subproceso Seleccion de
Proveedores

Informacién de Proveedor
Seleccionado

Solicita documentacion para obtencién de registro
sanitario cla

Jefe de Importaciones

Requisitos para
gestionar Registro
Sanitario

Documentacion requerida
para el tramite

Proveedor de Insumos
Médicos seleccionado

Proveedor de Insumos
Médicos seleccionado

Documentacion requerida
para el trimite

Revisa y envia documentacion para revision de
forma y fondo

Jefe de Importaciones

MNIA

Documentacion recolectada

Quimico Farmacéutico

Quimico Farmacéutico

Documentacion revisada
con visto bueno u
observaciones

Comunica a proveedor necesidad de cambio en
documentacion o da visto bueno para legalizacion

Jefe de Importaciones

Visto bueno de
Quimico
Farmacéutico

Visto bueno para
legalizacion o necesidad de
cambios

Proveedor de Insumos
Médicos seleccionado

Proveedor de Insumos
Médicos seleccionado

Documentos legalizados

Saca copia de documentos y envia a quimico
farmaceutico

Jefe de Importaciones

MNIA

Documentos legalizados

Quimico Farmacéutico

Quimico Farmacéutico

QOrden de pago

Realiza pago al ARCSA, comunica pago efectuado

Jefe de Importaciones

Firmas en cheques
Correo electronico

Cheque
Informacion de Pago

Institucion Financiera
Quimico Farmacéutico

Quimico Farmacéutico

Comunica Aprobacion del
Reqg. San.

Verifica en web |a aprobacion del documento,
comunica a Gerente General y envia nimero de
Req. San. a proveedor

Jefe de Importaciones

Revision y captura de
pantalla del Reg.
San. Aprobado

Comunicacion de Reqg.
San. aprobado
Mimero de Reg. San.
Informacion técnica del
producto y/o cerificado de
analisis

Gerente General
Proveedor de Insumos
Médicos
Jefe Regional de Mercadeo

Subproceso Seleccion de
Proveedores

Proveedor Seleccionado

Envia muestra del producto al proveedor y solicita
muestra prototipo del producto a adquirir

Gerente General

Correo electronico
con requerimientos

Muestra de mercado con
requerimientos

Proveedor de Insumos
Médicos

Proveedor de Insumos
Médicos

Muestra del producto con
caracteristicas solicitadas

Envia muestra proporcionada por el proveedor

Gerente General

MNIA

Muestra proporcionada por
el proveedor

Jefe Regional de Mercadeo

Gerente General

Jefe de Importaciones

Muestra prototipo del
producto

Informacion técnica del
producto y/o certificado de
analisis

Realiza pruebas de mercado con clientes
seleccionados

Elabora ficha técnica del producto

Jefe Regional de Mercadeo

Correo electronico
Caracteristicas del
producto final
Ficha técnica del
producto

Resultado de pruebas de
mercado

Ficha técnica del producto

Gerente General, Gerente
Macional de Ventas

Jefe Regional de Mercadeo

Ficha técnica del producto

Determina arte del producto (rotulacion, colores,
formas, etc.)

Gerente General

Uso de marca
Requisitos legales

Indicaciones para arte del
producto

Proveedor de artes graficas

Crea codigo de producto en sistema

Gerente Macional de

Arbol de productos

Muevo codigo

Jefe de Importaciones

Ventas
Proveedor de artes graficas Arte del producto Solicita creacion de codigos de barra cfa Jefe de Importaciones MNIA E-mail c;ggst;él:s de los ECOP
L i _Reg. San.
ECOP Codigos de barras Envia informacion a proveedor de artes c/a Jefe de Importaciones MNIA codigo de barras Proveedor de artes graficas

asignados

nombre del proveedor
ciudad o pais

Proveedor de artes graficas

Envia disefio con la
informacion recibida

Revisa arte de los empaques de los productos

solicita modificacion c/a

Jefe de Importaciones

Disefio pre aprobado

por Gerente General

Arte aprobada

Proveedor de Insumos
Médicos, Gerente Nacional
de Ventas

Figura 54 Caracterizacion de Proceso Generacion de Demanda Péagina 2
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i

PRSUMED 5.

Codigo: IN-CP-GDEOTT

CARACTERIZACION DE PROCESO |

Rev.: D

Fecha Aprobacidn.: ONHD0D

A. GENERACION DE
DEMANDA

OBJETIWO DEL PROCESO:

Identificary desamollar o portunidades de mercado relacionadas a introduccian de productos nuevos y planificacién de demanda, para proveer informacion confiable al proceso de Adquisiciones.

A1 INNOVACION DE PRODUCTO

SUBPROCESO: Responsable: Jefe Regional De Mercadeo
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO Y
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS

CONTROL

PROCESO POSTERIOR
CLIENTE

Adquisiciones

Jefe Reglonal de Mercadeo
Jefe de Importaciones

Arbol de Productos
Precios Acordados
previamente con
Gaerente General

Cron ficha de productos nuevos en ol sistema
(obdigos y precios)

Geranta Nacionnal de
Cantidades solicitadas Ventas

Cundro deimportaciones,

Nuevos Cédigos

Adquisiciones

costos
Define estrateging de comercinlizacion |
Fichatécnica delproducto | metodelogls de introduccién de productos nuevos
Arte del producto nprobnds Revision y visto

Guerente Naclonal de Busne de Getents

Ventas

Plan de Comurcializacion

Asesores Comarcinles
Jefe Reglonal de Mercadeo
Coordinadora Administrativa

y Servicio al cliente
Asistente administrativo -

Capacita a personal de ventas y comunica o General Detalles para recepcion de Cusncs
proveedordetalles para recepcidn de product: productos Proveedor de
Logistica’/Almacenamiento
) Asesores Comerolales & S .
Gomerclalizacion Desempefio de ventas de | Evaltan ol desempefio de ventss de productos | Jefe Reglonal de Mercadeo r deGestion | ' de Consumode | Subproceso Planificacion de

productos nuevos nuevos Asistente administrativo — |

uenca

SURPROCESO:

productos nuevos

Demanda

A7 PTANTFICATTON DFE DEMANDA®
Rasponsable: Gerents Naclonal da Ventas

Innovaclén de Producto

Cliente

Necesidnd de Consumo de
productos nuevos
Necesidad de Consumo de
productos actuales

Asssores Comercinles
Listado de productos,
Jafe Reglonal de Marcadeo proyeccionesy stock

Asistente administrative —
Cuenca de sefuridad

Analizan ventas por producto de cartera asignada
Ingresan Proyecciones al sistema

Proyecciones anuales

Gerente General

Asesores Comerclales
Jefe Regional de Mercadeo
Asistente administrativo —

Cuenca

Aprobacion de
Proyecciones anuales presupuesto

Elabora presupuesto de compras Gerente General

Presupuesto de Compras

Subproceso Elaboracion de
Presupuestos
Adquisiciones

Comercializacion

Realiza iInforme comparativo proyecciones vs
ventas reales, Solicta camblos para proyecclones
desajustadas,

Gerente Nacional de

Ventas Reales por producto Ventas

Indicador de Gestidn

Requerimientos para
actualizaciones

Asesores Comerciales
Jefe Regional de Mercadeo
Asistente administrativo
Cuenca

Gerente Nacional de

Asesores Comerciales

Requerimientos para Jefe Reglonal de Mercadeo

Fechas de

Ventas actualizaciones Achuslizan proyeoaiones Asistente administrativo - actualizaciones Proyeocignes sonid zaday Adquisiciones
Cuenca
INDICADORES DE GESTION
EVALUA RESPONSABLE FRECUENCIA DE
NOMBRE DESEMPERO DEL DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META REGISTRO METODO
SUBPROCE 80 DE MEDICION MEDICION
Eficacia en Mide el cumplimiento de las metas (%) cantidad real vendida +100 Después del periodo | Informe de Resultados de
Introduccién [ Innovacién de establecidas para la venta de productos cantidad comprada 100 80% Gerents Nacional establecido para la | InnovaciéndeProducto /
de producto Producto nuevos. meta de venta as(gnada (96) E = de Ventas ventadelos productos | Reporte de Ventas por
nuevo Nota 1: Se evalia por ciudad y por producto nuavos producto
Cumplimiento Mide 8l % de productos cuyo sjuste de nimero de productos que cumplen ol 900
lanificacién de | cantidad vendida versus cantidad proyectada # lax proyecciones erente Naclional eporte Comparativo de
”“ P & proy de laz proy, w100 | 300% | @ N | dansual R c d
rayecdones Demanda sen == 0%, nimero de productos proyuectados de Ventas Proyecciones
RreY Nota 1: Se evalGa por vendedor,
Cumpiimiento EvalGa el % de productos cuyo ajuste de mimero de productos que cumplen con el
a6 s':ock a8 Planificacion de | cantidad vendida versus cantidad proyectada rango de Mg.r.actbn de srook de seguridad 100 sow | Serente Nacional Mensual Reporte Comparativo de
sequridad Demanda en stock de seguridad sea >«25% y ««66% Himero de productos con stock de seguridod | * = de Ventas Proyecciones
9 Nota 1: So evalin por vendedor proyectada

Figura 55 Caracterizacion de Proceso Generacion de Demanda Pagina 3
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RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERND
HARDWARE &
HUMANG OTROS INTERNO FECHA THE
SOFTWARE - N‘Z}'MBREI : ACTUALIZACION CUSTODIO
Bglamento de [a ey
Garanta:ln::ional de Sistema Infarmatico Suministros de Oicina pﬁggﬂ'&gaﬁ;ﬁcii?g?*ga Urggan;;ﬂu:ﬂud 002008 Jefe de mporlacionas
Reglamento y control
sanitario de
Garenta Ganaral Corren Elactrbnico dispositivos médicos 20042000 Jefe de Importacionas
¥ dentalas
Capitulo iv

Frocadimianto
automatizado para
Jefe de importaciones Internet otorgar Reg. San. de 18/08/2013 Jefe de Importaciones
productos sujetos a
vigilancia y control

Asesores Comarcialas Equipps de Computaclén Dacrato n* 996 29122011 Jafa de Importacionas
Documentos dal
Jafa Reglonal de Marcadao Taléfono provaador y dal IiA Jafa de Impartacionas
produicta
Reglamanto da

- Contral y
9"\!|=1HT1TULQL::IT_I1I|:T;|=1WT|VU Funcionamienta de 2013 Jefe de Importaciones

los Establecimientos
Farmacéuticos

LISTADO DE REGISTROS
NOMERE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CUSTODID PROTECCION
Registro de Investigacion

RETENCION!
DISPOSICION

2 afios para productos que

Farfecha y nombre de Jete Reglonal de

Inlllillal de Productos investigadar Carpeta digital proyectos de productos nuevos Cronologicamente Marcades Se permiten anexos siguen procaso/Eliminar
uevos, Fotos
Cuadro de Saguimienta da Jefe Regional de i@ parmitan
Prnﬂucm_sﬂ Far afio Carpata digital proyectos de productos nuevos Cronolbgicamante Marcadeo actualizaclonas Farmananta/Mo aplica
Raglatro da [nvesigacion Jefe Raglonal da
da Productos For producto Carpata digital proyactos de productos nuevos Alfabéticamanta Marcadao Sa parmiten corraccionas FarmanantaMo aplica
’b”"':'m:':n:md”m’ Par nombre de producto Carpata digital tabulaclones Alfabéticamante - ?mn!::a:g:: de Mo se parmiten camblos Parmanenta/No aplica
Por proveedor y fecha de Far provesdor Jefe de Mo se permiten camblos, ni | Hasta au fecha de expiracibn/
Reglatros sanitaries armiaitn Carpeta de registros sanitaries cronalbgicamenta impaaciones tachanes archivo pasivo
Carpeta oe cormeo elecironico INvestigacion ae
Resultados de pruebaa de Faor nombre del producto y Jefe Regional de
mercado Investigado (asunta) productos nuevosrmsrggggos de pruebas de Cronolbgicamenta Mercadeo Se parmiten anexos Fermananta/Mo aplica
Jafa Reglonal da Za parmitan
Ficha técnica del producto | For nombra dal producto Carpata digital Fichas da Productos Alfabéticamanta Marcadao actualizaclonas Farmananta/ilo aplica
Arle aprobada Par nombre de produclo Carpeta de correo ul&f[’mgﬁu Artes de produclos Cronalbgicaments ImpJoUr‘I:cLI’;nea Mo se parmilen cambios PermaneniaMo aplica
Flchas de especiicaciones Jefe de Se permiten
of progucto Far proveador Carpeta fisica Eapecificacionas por producto Allabéticamants Importaciones actualizaciones FarmanantaMo aplica
Fapo [B Comparafivi de Forfechay nombre de Carpata algial proyecoiones Ciaranie Macional de 7
Proyeccionas rasponaabla Cludades, masas Cronolbgicamente Vantas Se parmiten modificacionas 1 afo/ Eliminar
Prasupuesto de Compra Por afio Carpata fisica Presupuestos Cronolégicamanta Gaerenta General Mo se permiten camblos 2 afios! Eliminar
X Porfechay por nombres de Carpeta digital Productos Muevos/Planes de X Gerente Macional de
Flan de Comercializacian productos nuevos Comarcializacian Cronologicameants Ventas Mo se permiten cambios 2 afios! Eliminar
Infarme ﬂhﬂ Reaultados da
Innovacion de Producto /| For facha y por nombras de Garanta Macional da
Raporta da Vantas por productos nUGVos Carpata digital Productos Muavos! Resultados Cronolbgicamanta Vantas Mo s& parmiten camblos 2 afoa! Ellminar
producio
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4.3.2.1.2. Diagrama de Flujo Subproceso Innovacion
Se realiz6 considerando la simbologia de la Norma
ANSI que se detall6 en el capitulo 2.
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4.3.2.1.3. Diagrama de Flujo Subproceso Planificacion de
Demanda
Diagrama de Flujo
Proceso: Generacion de Demanda
Subproceso: Planificacion de Demanda
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4.3.2.2.

4.3.2.2.1.

B. Adquisiciones

Caracterizacion de Proceso

| L o: TH-CP- .
— CARACTERIZACION DE PROCESO | Pr—- | Facha Aprobasin | 0/03/0200
T OBJETVO DEL PROCESO:
B, ADQUISICIONE S Adguirir insumos médicos de calidad y en cantidades adecuadas para cubrir la demanda y svitar obsolescencia
SUBPROCESD: B COMPRAS LOCALES
) Responsable: Gerente Macional de Ventas
PROVEEDOR EHTRADAS ACTIVIDADLS RESPONSADBLLE CONTROL SALIDAS CLIENTE

Generacion de Demanda

Proyecclones de

Genera pedido en formato de proveedor
YWerifica que & monto solicitado sea igual o
inferior al cupe mixime de compra

Gerents Macional de

Cupo maximode compra

Pedido confirmado con fecha
estimada de sntrega

Coordinadora
Administrativa y Servico al

Mercade/Presupussto de
Compra Enviarespaldos de aceptacién de productos Ventas Indicadar de Gestion Respaldos de aceptacidn Pruvwdﬁ:'lzrll:tv istica
con fecha corta da vencimisnts cia productos con fecha corla i 4
wapRocE o Sl

Ganaracidn da Demanda

Froyecclones de Mercado
Presupueste de Compra

Solicita proforma a provesdor y genera pedido

Garante Ganaral

Prasupussto de Campra

Prafarma Aprobada

Jofe di Impartacionas

Garerte Genaral
Generacion de Demanda

Profarma Aprobada
Muevos codigos cia

Ingress padido an el sistema
Actualiza cuadro de Importaciones

Jufe da
Importaciones

Proyecciones Sistema
Indicador de Gestidn

Importaciones an transilo
actualizadas

Sistema en linea

Gerante Genaral

Profarma Aprobada

Consulta partidas arancalarias y raguisitos
legales

Genera documentacion necesaria para
importacidn

Jefe de
Impartaciones

Autorizaciones en
Documentos

Camblos en requisios legales
Mota de pedida
Aplicacéndesesguros, endoso cia
Carta de crédito o
Aprobacién slectronica de IMEN

Cerente General

Institucidn financiern

cia SEMAE
Cotizacones e Contimacdn el Manejo oo
Proveedor de B, de Jofe oo Provesdorss de sernicos b arque Pvuv-o'g::.:%::mms
Madicos 0% servicios logisticos de Cotize Nedes v analiza precos Impantaciones 1ogizhcoy Ge cameris
mercio gsmnr e o Delalias de provesdot de sarvicios Froveedor de insumos
w! Saleccion de mejor ofenta de 10Qisticos g $rcd
Focha o easiva O% Toternin Connednl
imbaeue fuRpem I e Indicador de Geskon Oundm de fmpaitaciones Garente Nacions aw
Proveedor de servicios Jule on Aprohacion de orden de acualizaco Vertss
logisticos Motificacion de Hogada ¥ Oobene copia de faciura, @labora owden de Importaciones comen Factura, orden de compra Gesson Financiora y
tactuca ooiginat comora. adjunta factura ongmal Copis de tactura Corkalie
Factura comercial
actu Lista de empagque
Fickfs coman i Cancdmients de embarque o bl o/a
Proveedor de insumos Lish cl: ety ‘ Guia asrea o'y
Médicos o Insttucion Conoomiento 0 Smdargua Revisa mfomadcion ¥ enia 2 proveecor o Jofa oo Revisidn 0o coneniod de Carts de porte cia Proveedor ae Comerco
" 1o oBL o COMBICI0 axtanar ionas Infarmacidn Nots de 30 Exténor
R Guia aérea o/a Aot -~ op::ouvm
s oo Aprodacidn etocronica INEN cla
Copia delreg San Cia
Tolificaciones via e-mal de
ST e pEr Y SONEONE CORRISICONS INCIbICRE G y Wi Documuntacidn rauanda
Deciarscidn scusnera de @O & Jufe 0w Viema g Dectaracan Provesdor de Comeroo
Proveedor da Comerdo vator impottaciones Aduanesy Dectaracion aduanesa de valor Extesior
" Racoge tima da Cerents Ganseal firmaga
Extesior Motificacion de pago 3
aduana
COC(ANA 10CHA 06 $NITEga &0 BedNGA Jate de Fictus daes
pocficacones | Formulano de Recopdénsngreso a
Aviso dw iramte finsksado ELabora dooumenion pas recepalin de Impontaciones por procudo Booega Admacen armisrdo

producios
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INDICADORES DE GESTION
EVALDA DESEMPERO RESPONSABLE | FRECUENCIA
NOMERE DEL SUBPROCESO DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META DE MEDICION | DE MEDICION REGISTRO METODO
Cumplimiento Evalia el % de cumplimiento del c PO les (8] .
depresupuesto | Compras Locales presupuesto mensual asignado para (C umpr‘ﬂsmcmesr‘em:s i )5 JHUU ~80% Ger;gt\?;?;;onal Mensual Cupo mensual de compra
mensual realizar compras locales. ompras presupuestadas (5)
Evalla el % de Imporaciones recibidas en
- el tiempo estimado, considerando desde la
CLII'I'Ipllll'I'IIentD confimaciénde despacho hasta lallegada
rgeetga;ndpoode del producto a la bodega. . '# de importacionss recibidas en el tiempo proyectado =00% Jefe de
plle?ﬂdﬁ ara Importaciones Notq 1: Se considera que la importacion ( = Tao - bd }ec 00| = Importaciones Semestral Cuadro de Importaciones
Eoductpos llegd en el tiempo proyectado cuandao la # total de importaciones recihidas P
P rtad diferencia entre el tiempo de llegada
imporados proyectado y el real es menor o igual a7
dias.
. . f Imventario efectivo al inicio del mes (5)
Tiempo de etock, considerando mventario micil, | | meoTactonss en erénaito para Lossiguientes JIREH-RollingForecast
cobertura de Importaciones ﬁdqu'isiciones y ventas de Drodu_c:tos' . 3 W‘leses;s} = — =100 [_2;55] Gerggt‘:feehllﬁ;;ona] Trimestral g::;:gréoe"i nﬁ'reosrlt-lap;oe?;
stock importados proyectadas para un perodo de F, COSEO 48 VENtA proyectado pard Los siguisntes - Fluio o Epf o)
3 mes. 3 mezes (Flujo de Efectivao)
RECURSOS DOCUMENTO S
EXTERNO
HARDWARE &
HUMANO OTROS INTERNO FECHA DE
SOFTWARE NOMBRE ACTUALIZACION CUsTODMO
Gerente Nacional de Ventas S.'Stemﬁ Informﬁtlco_:. Suministros de Oficina Procedimiento Cantrol de| Régimen Iegalde las 03/07/12013 Jefe de Importaciones
Equipos de Computacion Producto Mo Conforme Importaciones
Gerente General Correo Electranico, Internet Indl;eafgia::tlco 01072010 Jefe de Importaciones
Arancelinfegrado de
Jefe de Importaciones Teléfono Importaciones del 1812013 Jefe de Importaciones
ecuador
Formato de pedido .
de proveedor MIA Gerente Macional de Ventas
LISTADO DE REGISTROS
NOMBRE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CUSTODIO PROTECCION horo o
. En carpela de correo elecironica . Gerente Macional de B . Tanof
Pedidos de compras locales Por fecha “nombre proveedor” Cronologicaments Ventas Mo se permiten cambios Eliminar
FNota de pedido, aplicacion de seguros, X Hasta lTega a bodegal
endoso, solicitud de crédito cia, F'orn#ogebr;ddeﬂfrs;;e;ojor En carpeta IF‘;*;;LEOEEUMU del Secuencialments Im \éer::ccilznes Ma se permiten cambios Cambiar metodologia de
proforma final aprobado Y P P P archivo
MNota de pedido, aplicacion de seguros, a n . R
A i Por afo por nombre del 1 anol archivo pasivo
endoso, solicitud de crédito cJa_:_ proveedory #de En carpetapornoTbredelproveedory Secuencialmente Jefe c_le Mo se permiten cambios
proformafinal aprobade, declaracion ordenioedido ano Importaciones 7 afos/ eliminar
aduanera de valor P
Faclura, 1racopia derelencony orden L
de compra Servicio contratado externamente
. . L . . Jefe de & permiten Aproximadaments 75 dias/
Cuadro de Importaciones Por nombre de archivo Carpeta digital bodega Archivo dnico Importaciones actualizaciones Actualizar
Por ano, por nombre del
Recepciénfingreso a bodega provesdory #de En carpetapornoTbredelprweedor}' Secuencialmente Jefe c_Ie Mo se permiten cambios 7 afios/ Eliminar
. ano Importaciones
orden/pedido
. - - B Hasta que surja nusva
Ficha de especificaciones por producto Por proveedor Carpeta fisica especificaciones por Alfabéticamente Jefe c_Ie Se plermllten actualizacion/
producto Importaciones actualizaciones Eliminar anterior
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4.3.2.2.2.

Diagrama de Flujo Subproceso Compras Locales

Diagrama de Flujo
Proceso: Adquisiciones
Subproceso: Compras locales

Gerente

Nacional de Ventas

Gerente General

Inicio )

Realiza pedido
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Confirma

pedido a
proveedor
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Figura 62 Diagrama de Flujo Subproceso Compras Locales Mejorado

137



4.3.2.2.3. Diagrama de Flujo Subproceso Importaciones

Diagrama de Flujo
Proceso: Adquisiciones
Subproceso: Importaciones

Gerente Gerente Nacional

General Jefe de Importaciones R b i
Inicto )
7
Solicita proforma a
proveedor
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de importacio
N L~
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requisitos legales
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N DOrmativa
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documentacion
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Figura 63 Diagrama de Flujo Subproceso Importaciones Mejorado Pagina 1

138



139

Diagrama de Flujo
Proceso: Adguisiciones
Subproceso: Importaciones
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Directrices para efectuar inspecciones al momento de
recibir los productos

La Norma ISO 9001:2008 requiere gue la Organizacion
establezca e implemente inspecciones u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra

especificados?.

En Insumed S.A. se adquieren productos locales e
importados y los atributos que se revisaran en cada

caso se detallan en la siguiente tabla:

i ATRIBUTOS A VERIFICAR
Vi FECHA | FECHA | REG. COD. FACTOR
CANTIDAD | #LOTE | 'riap | ‘caD. | SAN. | BARRAS | EMPAQUE
Compras 2 ; ; :
Locales X X X X X
Importaciones X X X X X X X

Figura 65 Atributos a verificar al momento de recibir productos

Para el caso de Compras Locales el servicio contratado
externamente revisara atributos basicos impreso en el
empague, comparandolos con la factura recibida del
proveedor. Esto debido a que Insumed S.A. soélo

distribuye estos productos y no se encarga de

# Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 7, clausula 7.4.3
“Verificacion de los productos comprados”
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gestionar registros sanitarios ni codigos de barra, que

constituyen responsabilidad exclusiva del proveedor.

En productos importados el servicio contratado
externamente tiene la obligacién de revisar todos los
atributos del producto que vienen impreso en el
empaque y los debe comparar con las Fichas de
Especificaciones por producto que se elaboraron con el
objetivo de cumplir con la Norma y establecer controles

més efectivos para el producto a comercializar.

Las fichas de especificaciones por producto poseen la
siguiente estructura y son responsabilidad exclusiva
(elaboracion, actualizacion y entrega) del Jefe de

Importaciones:

- - g
H 5383 EMwaEs | e
3 # CAR DR | DRARE  PRwARDS | PO
i ! ! € MASTER PO WOV | PORCAR | DRPATRE
» MASTES | Pama
v FArar :/ || |OVERRN 1| | TR0 | MO0 | MaOeais | L . | GIPKRES
IS, : i 4 L Spure 1
v A A A AR AR AR AL P AP Ay r'm:.‘"uu:: e | mecoose | o | meee
v S|l | ¢ | |ommnnnisly| ] maoeem | oo | e | scare | PR
v TACars ;/ /|| ¢ |nemanlsly| g | mecomer | e | s | ataes | UME
v FAFar !/ | ¢ |omemmaly 1| ¢ | ossonsmsone | meawemonn | reawsson | acabe MRS
. ‘e . b §. 4
s rArars :/ || ¢ |ovennnisly |/ | meesenrs | mowwss -’t.‘ll't'mel acaea- | APRE

Figura 66 Ficha de Especificaciones por Producto
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El servicio contratado externamente realizara las
revisiones en los 3 empaques identificados de cada
producto; CM: Caja Méster, EP: Empaque Primario, El:
Empaque Individual, y registrara en el siguiente formato

los resultados:

2 INSUMED S.A.
KD SA
RECEPCION / INGRESO A BODEGA MRAN
Berd) Ferha o Ageobacice: D000
(RTEROS = ., . .
CUNPE  NDCUMPEE X SOSUCAMS | PROVEEDOR: EPEDIDO: EFACTURL:
FEVISON
SELL0S 4IRS [ s (W CiaMister 2. EngaguePrinany B Enpagueidiidiel  V:Venficaodn NP Nombee Prodoen
(ONTENEDOR: | MDATEROEE ] Bgafel  (B:COdigodeBams
CANTOADES | LOTE | ELABORACION | CADUCDAD i FALTIR
[ i)
. . v V V W ENPACLE
¢ (0DGO | DESCRIPCION SRS 128 ol ORSERVACIONES
CAlAS | bNwiss| & ope RECHA (cple REOMA (ClE|ECiEEICEE ClEE Py BIX
WP/l WP/ MIP|I MIP [ NP/ MP || DM P
f ! |

Figura 67 Formato Recepcion/Ingreso a Bodega
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4.3.2.3. C. Almacenamiento

4.3.2.3.1. Caracterizacion de Proceso

T Codigo: INCPATMO0E |

INSUMED §.A.

CARACTERIZACION DE PROCESO

ROC 2
C.ALMACENAMIENTO

Recibir, almacenar y custodiar ade

Rev.. 0

Fetha Aprobacisn.. 0/00/0000

ORBJETIVO DEL PROCESO:

SUBPROCESO:

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES

cuadamente el producto pala su entrega dptima al cliente

U
CONTROL

SALIDAS

CLIENTE

Adquisiciones

Pedido realizado al
proveedor de Insumos
médicos local

Recepolon/ingreso a
Bodega con listado de
productos a recibir y
namero total de cajas

Tomafotografias desellos del contenedor c/a
Verifica estado de cajas o empagque.
Realiza proceso de descarga de mercader(a,
Realiza muestreo y verifica atributos del
producto.

Almacena producto en dreas establecidas.
Elabora recepcion/ingreso a bodega y toma
fotografias c/a.

Elabora validacién de lote ¢/a
Ingresa cantidades al sistema para el caso de
productos locales.

Entraga documentos carrectaments llenados

Servicio Contratado
Externaments

Recepcién/ingreso a
bodega

Validacién
Fotografias

Servicio Contratado
Externamente

Procedimiento Contro|
de Producto No
Conforme

Procedimiento para
recepcion de productos
Indicador de Gestion

Fotografia de sellos de
contenedor y de producto no
conforme c/a

Recepclion/ingreso a bodega
correctamente llenado

Validacion de lote o/a

&

1 producto no

Ider

Jefe de Importaciones —
Productos Importados

o
Coordinadora

Administrativay Servicio al
Clisnte « Productos

Revisa Informaclion de recepcion.
Revisa fotografias de sellos de contenedor,
Compara Packing |1t con Recepddningreso
Bodega.
Elabora iquidacion en sistema
Consolida facturas y pago de liquidacién de
aduanas,

Jefe de Importaciones

conforme c/a Locales
Factura c/ay gula de remision
Comprobante de ingreso
Reviziénde Guadro de Cuadro de liquidacion Gerente General

Liquidacién

Procedimiento Control
de Producto No
Conforma

Facturas del provesdor de
insumos médicos, facturas,
ordenes de compra y pago de
liquidacion de aduanas
Inventario actualizado

Gastidn Financiern y
Contable

Comercializacién

Servicio Contratado

Recepcion/ingreso

Confirma ingreso o sistema verificando sl
registro recepcion/ingreso a bodega
Genera comprobante de retenciéon

Coordinadora
Administrativay Serviclo
al Cliente

Revisién de
recapeidn/ingreso a
bodega vs pedido
renlizado sl provesdor

Inventario sctuslizado
Orden de compra,
Factura y comprobante de
retenclén
Novedades a la recepcion c/a

Tomercializacion

Gestion Financiera y
Contable
Gerente Nacional de

entas
erye—

Externamente Bodega Genera orden de compra semanal,
SUBPROCESO.
duct ol
; Productos almacenados productos a inactivar c/a
Recepclon Inventario actualisad liza clasificacién de productos segin
rotacion

Gerente Nacional de
tas

Aimiant

Clasifi 6n grupo inventario

Pr o de
Control de Stocks

rotativo
Productos a Inactivar

Coordinadora
Administrativay Servicio al
Cliente

Gerente Naclonal de

Clasificacion grupo
inventario rotative

Inactiva productos c/;
Arma grupos de productos para Inventario
semanal
Mensualmente revisa fecha de caducidad de
los productos Mensusimente imprime en
tormato listado para conteos semanales que se
realizardn durante el mes

Coordinadora
Administrativay Servicio al
Cliente

Dia establecido para
inventario

Coordinadora
Administrativa y Servicio
al Cliente

Fango establecdo pam
conteo por semana
Ficha de producto —

sistema

Pracedimiento Control

de Producto No
Conforme
REVIETSH a8

Ingresa Gltima transacciones de inventario

Servicio Contratado
externamente

Fichas de producios actualizadas

Listadomensual de productos a
contar

Productos facturados para
destrucolén c/a

Jefe de Importaciones,
Asesor Comercial, Gerente
Naclonal de ventas

Serviclo Contratado
Externamente

movimisntos de
Iinventario vs
documentacién fisica

E-mall confirmando Ingreso de
informacion

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente

Figura 68 Caracterizacion de Proceso Almacenamiento Pagina 1
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CARACTERIZACION DE PROCESD

Cadigor IN-CP-ALMOOS
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Raw.. O

| Facha Aprobacin. /00000

PROCESO:
C. ALMACENAMIENTO

OBJETIVO DEL PROCESO:

Racibir, almacanar y custodiar adecundamaents &l producta para su entrega dplima al elisnts,

Servicio Contratado
externamente

E-malil confirmando ingreso

de informacion

Realiza corte documental
Obtiene reporte del sistema de productos &
inventariar

Administrativay Servicio

Coordinadora Procedimiento de

al Cliente Control de Stocks

SEGUIMIENTO ¥
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSADLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Eecuencia de Glfimos Archivo

documentos emitidos y/o
recibidos antes del corte
Comunicacién para inicio de
conteo fisico

Servicio Contratado
Externamente

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente

Comunicacidon para inicio

de conteo fisico

Cuenta existencias fisicas

Entrega resultados

Procedimiento de
Control de Stocks
Hora Inicio y Hora Fin

de conteo fisico

Servicio Contratado
externaments

Reglstro de Existencias F(sicas

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente

Servicio Contratado
externamente

Registro de Existencias
Fisicas

Tomunica Tberacion para proceso de
tacturacién

Compara resultados de conteo fisico versus
reporte obtenido del sistema

Identifica diferencia y solicita segundo conteo

Reporte inventario

Coordinadora rotativo

Administrativa y Servicio

M Cfisnts Indicador de Gestién

Necesidad de segundo conteo

Servicio Contratado
Externamente

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
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4.3.2.3.2. Diagrama de Flujo Subproceso Recepcion

4.3.2.3.2.1.Diagrama de Flujo Subproceso Recepcién — Productos
Locales
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Diagrama de Flujo
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4.3.2.3.2.2.Diagrama de Flujo Subproceso Recepcion — Productos

Importados
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4.3.2.3.3. Diagrama de Flujo Subproceso Control de Stocks -

semanales
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4.3.2.3.4. Diagrama de Flujo Subproceso Control de Stocks-
globales
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4.3.2.3.5. Diagrama de Flujo Subproceso Control de Temperatura
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4.3.24.1.

D. Comercializacion

Caracterizacion de Proceso
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CARACTERIZACION DE PROCE SO
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Eerants Macional de
Wentas
Azssor Comarcial
Coordinadora
Administrativa y Servicio
al Climnte

Folitica de
Comercializacién

Solicitud de Crédita

Coardinadarn

Administrativa y Sarvicio sl
imrla

L]
ventas
Asesor Comercial
Coardinadara
Administrativa y Servido al
Climnta

Sollciud de Crédito

Coordinadora
Administrativa y Sarvide al
Cliente

Solicitud da Crédite can
walidaciones realizadas

Wallda informacién del Cliente

Analiza capacidad legal y financiera, verifica
historial de pagos en ventas anteriores
‘Dtorga dias de crédito y cupo masximo

Coordinadora
Administrativa y Servicio

Revisian de
informacién en

Solicitud de Crédite con

Gerente Maclonal de
Ventas

Cimnmral cin

al Clisnts Entidades Estatalss validacionas raalizacdas
Folifica de
Garente Nacional de Comerclalizacién Solicitud da Gradito aprobada | CI\':D:FIHMSDMH I
Ventas Aprobacion de Gerentes Historial de cupo y crédito FARINEARLVE ¥ 2800 &

Cliente
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BUBPFROCE SO

DET

REDITO
Responsable: Gerante Macional de Ventas

TO¥ PFROCESO POSTERION |
PROVEEDO R ENTRADAS ACTIMIDADES RESPONSABLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
. Asesor Comercial
. . s Coordinadora . X
Gerente Macional de Dias de credito y cupo : . Rl . L Politica de . " . Gerente Macional de
P Actualiza ficha de cliente Administrativa y Servicio PO Ficha de cliente actualizada
Ventas maximo al Cliente Comercializacion \;:‘?er:?:
Gerente Macional de
Ventas P i
Venta Aprobacion por cartera Asesor Comercial Requerimiento de aprobacion de

Gerente Nacional de

vencida

Revisa dias de vencimiento

Coordinadora
Administrativa y Servicio
al Cliente

Indicador de gestion

venta de cliente con cartera
vencida

Gerente Nacional de
Ventas o Gerente General

Ventas
Asesor Comercial
Coordinadora

Cliente

Administrativa y Servicio al

Requerimiento de
aprobacion de venta de
cliente concartera vencida

Aprueba o niega venta

Gerente Macional de
Ventas
Gerente General

Sistema Informético

Aprobacion de venta
Historial de Cupo y Crédito

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente

Archivo

Gerente Nacional de
Ventas
Gerente General

Aprobacion de venta

Desbloquea cliente y pedidao

Coordinadora
Administrativa y Servicio
al Cliente

Sistema Informético

Cliente y pedido desbloqueado

Despacho y entrega

Aprobacion por exceso de

Analiza historial de cupo
Amplin 0 apruebs exceso de cupo

Gerente Naclonal de Politica de Pedido desbloqueado Despacho y entrega
Venta Rugistra wl crédito otorgado = ch
cupo Desbloquea padido Ventas Comerclalizacién Historlal de cupo y crédito Archivo
SUBPROCEI: 0.3 COBRAN/
Responsable: Gaerente Naclonal de Ventas, Asesor Comerclal (por la cartara de cllente asignada)
" Coordinadora
Venia Crédito otorgado

Coordinadora

Obtiene reporte de carters vencida

Administrativay Servicio
al Cliente

Sistema Infarmatica

Reporte de Cartera vencida por

vendedor

Asasor Comercial
Gerente Nacional de
Ventas

Administrativa y Servicio sl
Cliente

Mensajeria

Reporte de Cartem vencids
porvendedor

Retenclones y/o cheques

Gestiona con clientes fecha de pagoy retiro de

retenciones
Reallza gestion de retiro y deposito c/a

Ingresa al sistema cobro y retenclon

Coordinadora
Administrativa y Servicio
al Cliente
Asesor Comarcial
Gerente Nacional de
Ventas

Facha de retiro

Verificaclon Fisico vs
INgreso sn sistema
Indicador de Gestion

Detalles para retiro de
retenciones y/o cheques c/a
Retenciones y/o cheques
Médulo cuentas por cobrar
actualizado

Retenciones y/o cheques

Serviclo Contratado
Externamente/Mensajerin
Ingreso en sistema

Venta

Archivo

Venta

Cobro contra entrega

Reclbe cheque, comprobante de depdsito o
respaldo de transferencia
Solicita entrega de comprobante de retencibdn
c/a
Elabora y entrega recibo de cobro
Ingresa al sistemn cobro y retencldn

Coordinadora
Administeativa y Servicio
al Cliente

Verificaclon Fisloo vs
Ingreso en sistems
Indicador de Gestion

Retenciones y/o cheques
Recibo de cobro

Médulo cuentas por cobrar
actualizado

Archivo

Despacho y entrega
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INDICADORES DE GESTION

EVALUA
DESEMPERD RESPONSAELE DE | FRECUENCIA | REGISTRO
NOMERE DEL DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META MEDICION DE MEDICION | METODO
SUBPROCESD
Ventas reales (3) k Renore
Cumplimiento e Mide =l % de cumplimiento de ventss con respecto - o )H 100 =55% Gerentz Macional de o ‘pD_‘
de Ventas Venta a lo presupuestado. Ventas presupuestadas (), Ventas Mensusl F‘r=-:f|r:|1l:==-51a
Mide = = clientes gue mantienen fidelidad hacia
3 alizand aC entes de i igl 3 .
la empn realizando compras fr—flct_._r1_= dientro # de clientes fEELES Coordinadora Revision de
Venta de un pericdo de 4 meses. T ~ |= 100 =Q0% bt Custrimastral P
(Objetivo de =ma Nota 1: Sz calouls por vendador. # de clientes de cartera actual / 5'2‘"'.“5"‘1“1?“ ¥ —usinmestE ;:ICE'HE:
o - -
Calidad) MNota 2: Se obtizne depurando Iz lista de clientes Ervicio 3l Cliems tves
activos.
360
Reports
Rotacion de Corddito Mide 2l # de dizs en gue Insumed 5.4, tards =n Ventas a crédito «100 [30 — 45] Gerente Macional d2 Trimestral ”'l-e{jrgf_ir por
Cartera - TSCUpErar su carera. Cuentas por cobrar al inicio del periodo Ventas = ‘.’;rla: p!;r
+ Cuentas por cobrar al final del periodo | periodo
- . Cobros reales (3) A Reporte de
uLmPEILHEHD Cobranzas ¢ de eumplimiento de cobranzas con (C F— = adas (5) )H 100 =80% Gerente Macional de Mensusl Cuentas por
e s pecto a lo presupuestado. obros presupuestadas (3), Ventas e Cobrar
obranzas
= Fresupuesto
RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERNOD
HARDWARE &
HUMAND OTROS INTERNO FECHA DE
SOFTWARE NOMERE ACTUALIZACION CuUSsSTODIO
Gerente Macional de Ventas, Gerente Sistema Informatico, Suministios de Dficins Frocedimiento Control de
General Equipes de Computacicn UmImSIres o2 Lmena Producte No Conforme
Asesor Comercizl, Coord ra Corren Electronico, Folitica de
Administrativa y Servicio al Cliente Intemet, Teléfonn Comercializacion
LISTADO DE REGISTRO S
NOMERE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CUsSTODIO PROTECCION SELENE‘:‘I:(IS?C?I;

Solicitud de credito
Daocumentos soportes
Historial de cupo y crédito del cliente

Por nombre cliente

Carpeta fisica clientes

Alfabéticamente

Gerente nacional de
ventas

Se permiten comentarios
en la aprobacion

Hasta que el cliente
permanezca activo/eliminar

Mota de pedido, copia factura y copia
guia de remision

Por secuencial num érico de
la factura

Carpeta fisica facturas ventas

Cronolagicamente

Coordinadora
administrativa y
senvicio al cliente

Mo se permite cambios, ni
enmendaduras.

& meses/eliminar

Recibo de caja
Comprobante de depodsito o
transferencia

Por nimero de depdsito

Carpeta fisica cobros desde (periodo)
hasta (periodo)

MNuméricamente

Coordinadora
administrativa y
servicio al cliente

Mo se permiten cambios ni
enmendaduras

3 mesesfarchivo pasivo

Comprobante deretencién del cliente

Por fecha

Carpeta fisica retenciones desde
(periodo) hasta (periodo)

Cronolagicamente

Coordinadora
administrativa y
servicio al cliente

Mo se permiten cambios

2 afiosfarchivo pasivo
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4.3.2.4.2.

Diagrama de Flujo Subproceso Venta

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Comercializacion
Subproceso: Venta

CGerente Nacional de Ventas Coordinadora
Asesor Comercial Gerente Naclonal de Ventas Administrativa y
Coord. Adin, y Svrvicio al Cliente Servicio al Cliente
( Inicio ) ] gcuduo[ ‘——y
> P,
o o
T CHente i Poseé
—_aueve? caréditoz
1 e l
A R B
—{Caente dol B | Evalta y reviss |
e o SV5E [ oferta
~” T
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CIpresa y [ Fréparn
portatolio de :"""“:"‘W‘m:‘l
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SRR _-__ { |
[ Presenta oferta
—
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Tadiudicada?-—
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~ Genera ficha
de client
A
N
Bagina
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4.3.2.4.3.

Aseszor Comercial
Gerente Nacional de Venta
Coord. Adm. y Serv. Al Cliente

{ Inicio
L
Clienfe
- solicita
creclita?
[Solicita a cliente el
lienado de
solicitud de

NO ’
| crédita

|
| |
| .

:Tiene ;
- cartera eNOe A
vencida? =

v
=1
- =R 2z
Revisa dias de
vencimiento
H
= 2
iMenor a
30 dias?

1

Diagrama de Flujo Subproceso Crédito

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Comercializacion
Subproceso: Crédito

Coord, Administrativa y
Servicio al Cliente

_%Vallda informacion
| del cliente

‘Actualiza ficha de
cliente (
+

- == 3 ot l“‘
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-
N
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Despachoy | L
| Entrega
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4.3.2.4.4. Diagrama de Flujo Subproceso Cobranza

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Comercializacion
Subproceso: Cobranza

Asesores Comerciales

Coordinadora Coord. Adm. Y Serv. Al
Administrativa y Cliente Asesor Comercial
Servicio al Cliente Gerente Nacional de
Ventas
Inicio
iVenta con
pago de
contado?
0 | Gestiona con
| Obtienereporte | clientes fecha de
Sl de cartera vencida pago y retiro de
retenciones.
Recibe cheque, g
comprobante de Clientes
L SRSt confirman
_d p":‘;" c;) < disponibilidad de
respaido e cheque y
transferencia | retenciones?
= st
;Cliente es :
confrrbtgyT;wte - Clientes Realiza gestion de
especial? pertenecena | retiro, depdsito e
Q'l cartera del Asesor ingreso en
= Comercial? sistema
Solicita entrega B a0
de comprobante NO
de retencion A
i T Solicita retiro
4 NO ' de chequey
Elabora y retenciones
entrega recibo ?
de cobro =
. - Mensajeria
Ingresa al Girieat '
sistema cobro y I "glm;
L retencion - SISt C(,’ Yy
| > retencion

- Fin r

¥
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4.3.2.5. E. Distribucién

4.3.25.1. Caracterizacion de Proceso
= T Cadige: INCR-OIE007 |
= CARACTERIZACION DE PROCESO | P T Facha Aprobacin 019019000
E. DISTRIBUCION Despachar y entregar productos en cantidad, calidad v tlnlmpm. acordados con el cliente.
FUBFROCES0: Servicio Contratado Externaments
Y P
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPOMNSABLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Coordinndarn
Imprime Mota de Pedido ¥ o/a coloca ndmera Mota de Pedido Serviclo Gontratado
s iaii ] Hata d did Siat infe atl
emercializacion ata de pacide duloles y obsarvaciones para la entrega Admlnlsltlrgll\;'::tfervlnlo stema Infarmatice Lotes cia Extarnamanta
Hata de pedido, copla de Factora
) ¥ guia deremisionfirmada por sl
Elabora gula de remisién v factura. Momero de lotes con | clisnts Admi J_T.’ntn::!mudsnrum |
Caordinadara Seleccio caderin, sella cartones menar fecha de feports de Despachos y min %-I‘Iv”; arvicio a
Add mirslstratl Eorelcic al Mota de Pedido adecunda ay Servicio Contratado ducidad. FIFO sniragas realizadas ante
min T:Ir:n‘rta arvicio al Lotes cofa entrega producto al ol ente. Externamente Procedimients Control | Novedades de la entrega ofa
Recoge firma &n factura y gula de remisién, de Products Na
Entrega documentos Conforme Mota de pedido, Copin de Tactura Arehiva
vy guia deremisiénfirmada por &l
clisnte
INMCADDRES DE GESTION
WUATOA
DEREMPEND NESrON LE OF [ FRECUENCIA HEQINT RO
NOMBIE DEL DESCRIPEION FORMULA DE CALCULO META Ay il ol s
INCNOCRD
W W padidas entrdgadon a tHempo
Enmreges » Despacha v Mide »l % i s fusion - ol ( d did o )O 100 200%
Lem o anegn DIREO GOMBR BONTIRM S " de pedidos generadoy O Gorainadon ™ Wy
4 Barviaia & Cliente b y
Mide wl % dn poditns gus fusron wgaitn Despaahos
Entregas Duspacho y s Daray g onite i pasio ( W do podidos genorados ) =100 0%
¥ 8 guie de remision es del 100%
HARDWANE &
HUMAND HOF TWARE o8O STIND NOMRRE ACTUALIZACION CUSTODIO
[~ a Sintema Informatioo, Procedimiento Contral de P -y _Wm—-—w—
» Cline i Equpas o Compitscidn Suminisires da Ofiwine Producta Ne Canfarms Msn y "",:.‘:"""“ 0/01/2010
NOMBRE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION cusTonIo PROTECCION g:;ggl“ﬂg;
Mot 30 pRokio, 40D T80tuim y copin | Por seousneisl numénos oe Carpita thies fostuma vainme e " Sevriinacons No 38 parmiie cambios, ni & mosas/elmings
Quie du remiy » focture v serviow of ohente 1 Ouib 08 IeMIBEA
™ N Covamsnom
Pane e fesp y Pol parloda ey stiginat c d ; No ww [ ®
foalinndny e narviaio al o -
Copls de I'soturs, copia de guls de a o .
Teminisn
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4.3.2.5.2.

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Distribuciaon
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Diagrama de Flujo Subproceso Despacho y Entrega

Subproceso: Despacho vy Entrega

Coordinadora
Administrativa y
Scervicio al Cliente

( Inicio

[
ITmprime
poedido y
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N

N

N

-

H Control de ‘
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v
O
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.

lote tiene fecha
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=1
Control de
Producto No

Conforme |
v {750

. Emite factura y |_
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i Selecciona |
i mercaderia \
-
sCantidad fisica
cliferente a la
facturada?
=1
Control de 1
Producta No
Canforme ]7.5‘3
=
slote facturaclo
O existe =
fisicamente?

1

Froducto No )
Conf?rlﬂc ‘ 753
Sella cartones, |
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1

.

sCHente o
vecil»id poedido o .
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re
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Control de ‘
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O
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4.3.2.6.

4.3.2.6.1.

F. Servicio al Cliente

Caracterizacién de Proceso

163

=

IMSUMED 5 4,

CARACTERIZACION DE PROCESO

Codigo: IN-CP-SAC 008]

Fev: 0

Facha Apraacian.: Q000000

PROCESO:
F. SERWICIO AL CLIENTE

OEBEJETIVO DEL PROCESC:
Establecer kos lineamientos necesarnios para responder adecusdamente las guejas, reclamos o devoluciones de los clientes, buscando siempre convertirlos. en oportunidades de mejora.

F.1 RECLAMOS

SUBPROCESOC - S - - -
Responsable: Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO ¥ FROCESO POSTERIOR
PROVEEDGOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESFONSAELE CONTROL SALIDAS CLIENTE
I " - " Coordinadora
D'f;,’._::f:" |Nn:1°?f:fm°£a: Salicita llensdo de formulario establecido Administrativa y Servicio E-mail c/a Solicitud de Majors v Satistaccion Cliente
al Cliznte
Coordinad Eolicitud de Mejora y Satsiaccion Z=rente Nacional d=
Cliente Balicitud de Mejora y Direcciona reclamo cfa Admi t:o 1.'" ogae . NIB ¥ Atencicn de Mejora y Wentas
Satisfaccidn Apertura Solicited de accidn ofa min Earlacrri:n}lle Tvici ’ Satisfaccion cfa Asesor Comercial
Accion de mejora /s Mejora Continus
Resliza visita 3l cliente - _ . .
- A Atencion de Mejora v satisfaccion .
|dentifica productos y evalia razones .o N " Coordinadora
Coordinadora Saolicited d= Mejora v manifestadss por =l cliente Gerente Nacional d= A1e||c|olr_| fde M?P'a ¥ Muestra del producto. fotografias Administrativa y Servicio al
Administrativa y Servicio al | Satisfaccion y Atencion de Realiza prusba a producto con defecto v Ventas usir:iEEn?:‘I;:r:I:lamo Cliente
lient= Mejora y Satisfaccion ofa fotografia Asesor Comercial EI md' ador de Bestid I 4 od Devoluciones
Define accion inmediata con el cliente raleager o= e azones O que Mo procede GCliente

Retira muestra de productos con defecto

reclamao

Gerente Nacional de
Ventas
Asesor Comercial

Atencidn de Mejora y
satisfaccion
Muestra del producto

Reslza informe de reclamo
Reslizs musestreo slestorio pars stock de
bodega matriz
Solicita muestres en civdades ofa
Registra resultadas

Coordinadora
Administrativa v Servicio
al Client=

Firma del Cliente

Atencion de Mejora y Satisfaccion

Gerente Nacional de
Ventas

Coordinadora - Gerente Macional de
Administrativa y Servicio al Define acciones para lkotefs) con defectos ofa Gerenlileﬁ?:sonal de Acciones definidas Ventas
Cliente Asesor Comercial

Gerente Nacional de
Ventas

Gerente Nacional de
Wentas

Coordinadora
Administrativa y Servicio sl
Cliente

Atencién de Majora y
satisfaccion

Gerente Nacional de

Atencitn de Mejora v
satisfaccidn

Ejecutan scciones ofa Wentas
Asesor Comercial
FPrepara documentacion 3 enviar 3 provesdor v Coordinadora
resultados de musstreos v de scciones Administrativa v Sarvicio
definidss para los clisntes o/a 3l Cliznte

Define cantidsdes 3 reportar al provesdor ofa

Gerente General

Retiro de mercaderia

Comercializacion con clientes

especificos

Deveoluciones

‘Comercializacion

Atencidn de Mejora y Satisfaccidn

Gerente Genaral

Jefe de Importacionses

Coordinadora
Administrativa y Servicio al

Inferme de reclamo
Muestras ¢fa

Envia informe y muestras cfa y reclamo formal
a provesdor ofa

Seguimiento Reclamao

Cliente Jefe d= Importaciones Costes incurmidos Reclamo Prowvesdor
Gerente General Cantidad a repontar Da seguimiente al reclamo
Jefe de Impontsciones Respussta de provesdor Coordinadora R
Registra todas las acciones relacionadas con el Administrativa y Servicio Atencidn de Mejora y Arencidn de Mejora y Satisfaccion Archivoe
Gerante Macional d= Liquidscicn de producto producto v con 2l reclamo sl provesdor al Clien}:e Satisfaccion fora ¥
Ventas reportado
SUBPROCES0: F.2 DEVMOLUCIONES

Responsable: Coordinadora Administ

rativa y Servicio al Cl

iente

Distribucion
Cliente

Reclamos

Motificacion

Copia de factura

Recapta requerimiznto de devolucion
Solicita copia de factura
|dentifica atributes del producte a devolver
Elsbora nota de devolucian con los detalles del
producto gue s=rd devuesito por =l cliente

Coordinadora
Administrativa v Sarvicio
al Cliente
Asesor Comercial
‘Gerente Nacional de
Ventss

Folitica de Devolucion

Nota de Devolucion
Copiz d= Facturs

‘Gerente Nacional de
Ventas
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. F.2 DENOLUCIONES
SUBPROCESD: Responsable: Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente
ED&ER%&MJ{EFF‘HGR ENTHADAS ACTIVIDADE S HE SN SABLE EE%QE}E‘%T{' v AL DAL CLIENTE
Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente Nota de Devolucion
Asesor Comercial

Gerente Naclonal de

Copin de Factura

Firma nota de devolucion

Gerents Nacional de

Politica de

Servicio Contratado
Ventas Devolucionss Hatacda avbluoion frmads Externamente
Ventas
Valida marcaderin vs nota de devolucion
Gerente Naclonal de Nota de devolucién Solicita guin de remision del cliente Firma del cliente - 2 Admln‘fﬁgf",‘:"f’.lem al
Vantas Copia de factura Retira mercaderin especificadas, obtiene firma Servicio Contratado Procedimiento Control Guia de remlstop del cliente - Clleny(:
del cliente y sntrega copias Externamente de Producto no Nota de devoclllllg:‘o(g firmada por
Cllente Ubléa ercadera of of drea de Broduet A confarme \ Control de Producto No
Guin de remisiéon 4 mercadena ”lva'.:ult:" 9 RPIOGUCION o Conforme
Coordinndorn Reporie de Notas de Servicio Contraiado
ServLI:‘la"(‘:uor:;:l:du Notade doervgll'ue?‘?:ﬂrmmn I:n(rE:m:o‘;;cr:;?r::rz;:r:ldé:reme Administrativa y Servicio rédito Notas de Crédito Externamente
» P q ¢ al Cliente Indicador de Gestion Clients
INDICADORES DE GESTION
EVALOAQ RESPONSABLE DE | FRECUENCIA | REGISTRO
DESEMPERO - - -
NOMBRE ; Bp%%cew DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META MEDICION DE MEDICION METODO
U
RGcTamos de i [} wieclamos efectuados porTos clientes (u dw reclamox r.qlbldp') 100 Seguimiento
Clientes por fallas en calidad del producto o servicio, =4% Reclamo
(Objetivo de | Rectsmos] | .o arandolo con el nimero de ventas realizadas W.aa fackurasamititas cooidinadori Reporte de
Calidad) wn ol parfodo de anilisis Facturacién
Admin|strativa y Mensual Reporie de
Costo de (coqmﬁa tos productos devuairos (S)) « 100 =49 Servicio al Cliente Notas de
Productos | Devoluciones M'd°:' % d"el ‘504: dsven(!a dle los DIIOGUC“" costo de losproductos vendidos (5) S Crédito
Devusites evueltos con respecto a las ventas, Reportes de
Ventas
RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERNO
HARDWARE &
HUMANDO OTROS INTERNO FECHA DE
SOFTWARE NOMERE ACTUALIZACION CusTOoDIO
Coordinadora Administrativa y Servicio Eistema [nformatico, Suminish 4= Ofici Frocedimiento Control de
3l Client= Equipos de Computacion uminstres s Producto No Conforme
Gereme Nacional 32 Vemss, Asessr Intemst Politica de Devoluciones
Jefe de Importaciones Celulsres
‘Gerente General Comeo slectrénico
LISTADO DE REGISTROS
NOMEBRE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CusToDIO PROTECCION EI?P%";I:(I:?S;
. . ) j . Coordinadora - N -
Copia de nota de devolucion, copia de | Por secuencial numeérico de . . PR - N Mo se permite cambios, ni - -
nota de crédite rota de cridite Carpeta fisica notas de credito Cronologicamente Szfvmk;r':s;llagri:n};e enmendaduras. T anos/eliminar
[ g= g d=v .
opE neta de chdui::nl copia de Servicio contratado externaments
. . . -2 Por secuencial numernico de Coordinadora = : 5
Baolicitud de mejora y satisfaccion, = N . N - . . N - . N . 1 afo despuss del cieme del
atencicn de mejora y satisfaceitn solx:srt;dis?:mlcngj:la ¥ Carpets fisica mejora v satis 1Ente S‘qumkgzssﬁaéTi:nyée ‘B& permiten cambios reclzmoleliminar
Coordinadora
‘Beguimiento reclamao Archivo dnico Carpeta digital reclamas MiA

Administrativa y

Servicio al Cliente

Se permiten
actuslizacionss

PermanentaMNFA
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Coordinadora
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Diagrama de Flujo Subproceso Reclamos

Diagrama de Flujo Funcional
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Subproceso: Reclamos
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4.3.2.6.3. Diagrama de Flujo Subproceso Reclamos

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Servicio al Cliente
Subproceso: Devoluciones

Gerente Nacional de Ventas Coordinadora
FEGK As:iot k:’;’"f““’ o Gerente Nacional de Ventas Addministrativa y Servicio
Servicio al Cliente .
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4.3.3.Procesos de Apoyo

4.3.3.1. G. Administracion del Talento Humano

4.3.3.1.1. Caracterizacion de Proceso

— [ [= CHILE= .S .
HEARE B CARACTERIZACION DE PROCESO Py 0 | Fachs Aprobacidn, . G0N0
FROCESD:
. ADMIMISTRACION

OBRJETIVO DEL PROCESO:

DEL TALENTO HUMAMG | EStablecer los pasos para lograr una eficaz s elsccitn de pers onal y gestionar correctaments |as competencias para el mejor desempefio de sus funclones y & consecuente logro de objetivos,

N 5.7 SELECCTION ¥ CONTRATACTON DE PER SONAL
BUBPROUESS. Responsable: Servicio Contratade Externamanta

. ] PROCE
PROVEEDOR ENTRALDAS ACTIVIDADES RESPFONSABLE CONTROL SALIDA S CLIENTE

Fublica requisitos de vacante
Anali Iscciona hojas de vidas
Aplica tast pricotécnico complamantario
Froporciona h = de vida de candidatos
prasslsccionados

Manual de Parfil de
Cargos
Mecesidad de cubrir
vacants

Garantas G e

a

Servicio Gontralada Tabla de categaria
Extsrnamsnts salarial

Resullades de Test
Fricatécnico

Hajas de vida de candidatos
prassleccionados

Garants Gen

Hojas de vida da
candidatas
praseleccionados

Servicio Contratado

Manliza sntravizstas a candidatos
Extarnamants

Hojas de vida de candidatos
Selscciona hojas de vida de finalistas

mnlsccionadon

=i icio C tratad
Gerentes General mrvicio Contratado

Extarnamants

Calificacidn de stapa

Aplicn prusbas peicot@cnicas
Analiza resultados y proporolona pardmetros
para la ssleccién final

Haojas de vida de

Gerenta General candidatos s sleccionades

Servicio Contratado

Calificacién de stapa
Externaments

pa | Andlisis de resultados de prusbas
Minime 2 candidaios

psicotécnicas Gerents General

Sarvicio Contratado
Externaments

Analisiz de resultados de

R bas ma aathan ans Sslscciona a colaboradar Gerents Genaral Calificacian final dasl Haja de vida de candidato Sarvicio Contratado

procasso de selaceldn seleccionads Externamente
Contacia a candidato

Solicita documentacién establecida
Mroporciona farmularis de Registro de

Hoja da vida de candidato

Gerents General selatalonads

Servicio Contratado

Jufm inmadiato de nueva
e ey Politica de RRHH Programa de Induccolén l:olnborndorl;:‘ ctolu.borndor
Coording y &esita parts del programa de sallente
induce &n
TeTeTnmedialo de nuevo
Servicio Contratado

Programa de induccién colaborador o

colaborador sallants

EtarramEnte Realiza induccién del cargo Firma en formato Frograma de Induccién finalizado Serviclo Contratado

Exlernamentes

Progrumu BEAMBNAE O OCURACIONas

Elabora y registra contrate de trabajo
Ingresa en sistema al colaboradar

Revisién por Gerente

Ganaral
Gerente General Pregrama “’;;g”“'ﬁ"

Fervicio Contratado Contrato de trabajo
finaliz Realiza avizo de sntrada an sl IESS Externamentes B "r“l‘"’T trimitas Aviso de entrada IESS Colaporador
Apertura cuenta bancaria, adecOa puesio de egales
trabajo y sntrags suministros de oficins
ETENCIAS
SURPROCESO:
ble: Servicio Con do Extarnamanta
¥ o W

de Fersonal sxsmpsaiio

v
Cuimp u: tr!u!n!ulua BEEL vaternamente Palitica da REHH Dssampafn Garants General
Serviolo Contratado Tranograma dw aboradar

Extarnamants

Evaluaciones de
Diesempefo

Sarants Ganaral

Servicle Contratada

waliin a oo ares
Evalia cumplimients de objetivos de fermacién
proporcionada o
TabUIA (Nemacion recibidn, prepara inferme

Cerente Seneral

Firma de Colaborador y
Garants Ganarnl

Evaluacionss Realizadas

Serviclo Contratado
Extarnamants

FEvaluacionss Mealizadas

resumen, elabara plan y pronemmn de
formacian v capacitacion

Sarvicio Contratado
Extarnamanta

Indicadaor da Gastian

capacitacian

Flan y programa de formacian y

Sarsnts Ganaral

Extermamente

Plan y programa de

Revizan plan y programa de formacién y

formacién y capacitacién

aprueban

Garants Ganeral

Firmas an documento

capacitacién aprobadao

Flan y programa de formacion ¥

Servicio Contratadao
Externamente
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INDICADORES DE GESTION
E'mwnn RESPONSABLE DE | FRECUENCIA | REGISTRO
DESEMPERO E . !
NOMERE DEL DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META MEDICION DEMEDICION | METODO
SUEBPROCESO
Eficacia en - ) ; - -
celeccion de | SEECCION ¥ Mide el % de colaboradores que una vez (3¢ de colaboradores con permanencia > 90 dis )« 100 =80% Servicio Contratado Informe de
ersonal contratacion | selecciorados tuvieronuna permanencia mayor a # de colaboradores zaleccionados J Externamente Anual Seleccion de
piddneo de Personal 90 dias (aprobacion de periodo de prueba) Personal
Colaboradore Mide el % de colaboradores cerificados como
s certificados - competentes y s Informe de
como CGESH;” dg Nota 1: Un colaborador se certifica como #de co.nbcrmdo‘rss:s?:t{tmdos >80% Servicio Contratad Anual Evaluaciones
Competentes | ©0MPELENCIa competente cuando la puntuacidn obtenida en la como compatentas «100 er\li:::im on rata o de
(Objetivo de 5 evaluacion de desempefio &s mayor a 80/100 # de colaboradores evalundos ernamente Desempefio
Calidad) puntos.
RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERNO
HARDWARE &
HUMANO SOFTWARE OTROS INTERNO NOMBRE FECHADE CUSTODIO

ACTUALIZACION

Gerente General

istema Informafico,
Equipos de Computacion

Suministros de Oficina

Paolitica de RRHH

Codigo de Trabajo

Agosto del 2014

Servicio Contratado Externamente

Internet

Celulares

Correo electrnico

LISTADO DE REGISTRO §

NOMEBRE

IDENTIFICACION

ALMACENAMIENTO

RECUPERACION

CUsSTODO

PROTECCION

RETENCIONT |
DISPOSICION

Registros de educacion, formacion,
habilidades y experiencia depersonal
contratado, hojas devida, registro de
colaborador, contrato detrabajo, aviso
de entrada, programa de induccion

Servicio contratado externamente

Calificacion proceso seleccion de
personal, Infarmes de Prusbas

Servicio contratado externamente

Evaluaciones de Desempeno

Servicio de contratado externamente

Informe de seleccion de Personal,
Informe de Evaluaciones de
Desempeno

Por afo

Carpeta fisica RRHH

Cronologicamente

Gerente General

Mo se permiten cambios

2 anos/Eliminar
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4.3.3.1.2.

Talento Humano

Gerente General

\

{ Inicio )

Comunica necesidad

Revisa manual de pertil

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Administracion del Talento Humano

Subproceso: Selecciéon y Contratacién de Personal
Jefe Inmediato nueva

colaborador saliente

, &=

7 Realiza entrevistas »
candidatos,

Selesciona hojas de

| vida de finalistas | ]

de personal de cargos
= e
it perhil o cms
- s vl paesto -
T soliciada?
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e
evisa pedil dé Cargo y e
establece categoria — 7*4‘ Elabora perfil de c.\?ng is
_uuhrh.l*cahn == - - g |
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Tt correxto? e
Bl 1 [ Realiza bisqueda de |
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I Aprucha o r - "‘T‘I"ﬂf‘ p
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hojas de vida.
Aplica test psicotécnico
complementario y
proporciona hojas de
vida de candidatos
Freslocionaden ¢
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pricotécnicas, analiza

Selecciona nuevo
colaborador

F

[ Revina contrata }
=2 L
' .

= ;Es correcto? -

I Devuelve contrato
— con lax
ciones— 2|

resultadoy y provee

Contacta a candidato,
Saolicita documentacion
extablecida
Proporciona Registro de

_|'R‘6.i[65163ii&'i&i al

169

Diagrama de Flujo Subproceso Administracién del

colaborador o

Sargo

colahorador.
Coordina y ejecuta
programa de induccion

Ij Programa examenes }_

preocupgcionales |
s
Realiza contrato y aviso
de entrada al lF.SS}__ F:

Legaliza contrato,
enrola a colaborador,

entrega tarjeta do
. identificacion, apertara

cuenta para pago,
adecha pucsto lisico y
entrega suministros doe

oficina
= b3 -

¢ Fin )

Personal Mejorado
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4.3.3.1.3. Diagrama de Flujo Subproceso Gestion de

Competencias

_i@olaborador tine.
e tiemp de trabajosy
"*—.,,_ meses? ’_.--"'

e
1

| Programa y coordina

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Administracion del Talento Humano
Subproceso: Gestion de Competencias

Gerente General

Evaléa a

evaluaciones de
desempefio

Tabula informacion
recibida, prepara
informe y plany

programa de

formaciom y P
wapacitacion ]'J __]

Aty recoge firmade

colaboradores

"_.‘ls;'pmoponi:ﬁ&‘,_»
< capacitacidn ol e
“gobbocador?
N /./

s
§

Evalta cumplimiento | NO
de objetivos

[

Firma evaluacion y

colaborador
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formacién y
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4.3.3.2.

4.3.3.2.1.

H. Gestidn Financieray Contable

Caracterizacién de Proceso

171

r— | L= = i
. CARACTERIZACION DE PROCESO Fr——— | [ ———— e
H GESI;I}:;J,:'FE.?“;;C.EM OBJETIVO DEL PROCESO:
. ¥ CONTARLE Praparar y proporcionar infarmacién financiera y contable oportunan como soportes 8 los ususrios pare gastiéan v toma de decisiones

SUBPFROCE S0

PROCESO ANTERIOR
FROVEEDOR

FHTRADAS

ACTIVIDADE S

HITTON

TROL FRESUPUE
Responsable; Servicio Contrat

STARNY
do Externaments

RESPOMNSADLE

SEGUIMIENTO ¥
CONTROL

SALIDAS

PROCESD POSTERIOR
CLIENTE

Planificacién Estratégica
Sistema infermitico

Serviclo contratadao
sxternaments

Presupuesio aprobade
Resuilados del periods

Reparte comparativo

Compara resuliades financieras con valores
presupussiados mensuales

Toma acclones correctivas ¥ preventivas ofa

Servicie Contralada
Extermamenls

Serente Seneral

Reporte comparativo

Raparte comparative

Acclones correctivas y
preventivas

Garants Ganaral

Servicio contratado
sxternaments

Gersntes General

Apccionas correctivas y
pravantivas

Consigue inanciamienio oa
Elabora infarme de cumplimients
Clabora indicadorss financisras

Sarvicio contratadao
mxtarnamants

Indicadoras financieros
Indieador da Gastian

Infarma da cumplimiants
Indicadoras financiaros

Gersntes General

SUBPROC E S0

Clienie interno

Serviclo contratadao

RQIH!IINB! Sarviclo Contrat

Orden de compra
autorizada
Froformas o cotizacionas

Factura ofa )
Comprobants derstencén

cin
Fechas devendmiento ofa
Heporte de vencmisnto cis
Comprobanta ds
agrazoichagues) ravisndo

Autoriza débito de carla de erédito e
Revisa estade de cusnia de provesdor efa
Ingresa facturs c/s
Emite eamprobante de relensibn
Emits chegus o coloca transferencia

Firman cheque

.2 PAGLD A PROVE

Serviclio contratado
extErnaments

Serante Gensral

DORES
do Externameanta

Paiftica Contable

Firmas/aprobacionss

Comprobants de
eq_ru:-ogl:.huquus} revisado
ransferencia colocada

Cheques firmados

Gerents General
Presidents

Servicio contratado

mxternaments Transferencia colocada Aprusban transfersncias Frasidents conjuntas Transfersncias aprobadas mxternaments
Gerente General Cheques firmados Contabiliza Servicio contratado | Comprobante dediario Comprobante de diario Archivo
Presidente Transferencias aprobadas Entrega cheque cia externamente Indicador de Gestion Chequecla Proveedor
H.3 MANEJO DE NOMINA
SUBPROCESC: Responsable: Servicio Confratado Externamente
Reportes deHoras Extras,
Sistema Informético permisos, dias no
laborados y tabla de Verifica descuentos eingresos de cada c
. - omprobante de
prestamos colaborador. Servicio contratado - ; Gerente General
[ESS Planillas del mes anterior Genera roles de pago. gxternamente Politica de RRHH e%rr:féifgr:nqcui:ﬁ?éizgo Presidente
cla Elabora cheques o coloca transferencias.

(liente Internn

Rennrte de comizinnes
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HAMANEJO DE CAJA THICA
SURPROCEY) Responsable: Servicio Contratade Extemnamente
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO Y PROCESO POSTERIOR
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Chente Interno Solletud de electivo Entrega efectivo y alabors vale de cajs Sarvicho oottty Polllica Contabie Efeclivo Clisnts inleeno

exiernameanie

Servicio contratado
externamente

Efectiva

Firma vale de caja
Efectia compra
Entrega sustento de compra

Cliente Internao

Firmas en documentos

Comprobantes de venta

Servicio Contratado
externamente

Cliente Interno

Comprobantes de venta

Ligquida monto de factura menos valor de
retencion a cliente interno o proveedor
Elabora solictud de reposicion de caja chica y
adjunta documentos soportes de gastos
Coloca transferencia

Servicio contratado
externamente

Paolitica Contable

Transferencia colocada

Gerente General
Presidente

Servicio contratado

Transferencia colocada

Aprueban transferencias

Gerente General

Aprobaciones

Transferencias aprobadas

Servicio contratado

externamente Presidente conjuntas externamente
Ge'r:,erg;eidcienl?:ral Transferencias aprobadas Contabiliza Ser;}i‘ct:iec:nc:mngjatt:do Comprobante dediario Comprobante de diario Archivo
INDICADORES DE GESTION
[1]
NOMBRE DEE;EJ:';‘_E;"O DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META RES:J%:?{;EII_IE DE EEE::ELBEI{':'%: R:_:E;;grnlzo
SUBPROCESO
Reportes #de rsporr;; s::ﬂgm}im a Lempo ¥
X Control . . con calidad de informacion Informe de
nanermes | oatpocsn| Jide o % deeportes rancers aue e Fasroporissoragades |10 | 2% | camecenarn | ama | epones”
atiempo
Proveedores Pago a Mide el % proveedores a los cuales no se les . =20% i Auxiliares de
not?:rﬁ;%m & proveedores | cancelddentro del plazo devencmiento del crédito. (# de p;ﬁ:;ﬁ:::g;ﬁ:::;:j;ngda =100 - Ser&i‘;rf;n.ln;ﬁt:do Mensual Cue;;agifor
Paqos de
omi . Mide ¢l % d pagos a colaboradares que se »
noming Mangjode |, . Pid : * i - >80% | Senvicio Contratado Resumen de
correctos y ki hicieron en el plazo correspandiente(quincena y fin # g pagos exactos y atiemp 100 Eemamente Mensual ol depagp
: ¥
afetqtuados i demes)y queserealizaron con valores exactos. # de pagos realzados
iempo
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RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERNO
HARODWARE &
HUMANO OTROS INTERNO FECHA DE
SOFTWARE NOMERE ACTUALIZACION CUSTODIO
) . Realamenfode comprobantes de
Gerente General E uSilstDe:'lgélgg;ma:l[gzi:ﬁn Suministros de Oficina Politica de RRHH venta, retencion y documentos 30072010
guip P complementarios
Cliente Interno: Coordinadora
e L . ServicioContratado Externamente
Administrativa y Servicio al cliente, Internet Politica Contable | Resolucibnnacdgercgei4-00787| 0201002014
Gerente nacional de ventas, Jefe de
importaciones, Asesor comercial
Ley derégimen tributario interno 014011990
LISTADO DE REGISTROS
RETENCION!
NOMERE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CUSTODIO PROTECCION DISPOSICION
Lomprabante de egréso, facturs, 1ra Servicio contratado externaments
copia de retenciony orden de compra
2da copia de comprobante deretencion Servicio contratado externaments
Roles de pago individuales Servicio contratado externamente
Resumen deroles de pago, registros
de horas extras préstamos de Servicio contratado externamente
empleados
FISuS de variacion de sueldos, Servicio contratado externamente
Planillas de fondos de reserva
Reporte comparativo Por mes Carpeta digital cumplimiento Cronoldgicamente Gerente general | Mo se permiten cambios 2 afos/ eliminar

presupuesto

Comprobarte dediarioy transferencias
(cuando aplique solicitudes de
reposicion, facturas, liquidaciones de
compra, 1era copia de comprobantede
retencion

Servicio contratado externaments

Comprobante de diario de préstamos

Servicio contratado externamente
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4.3.3.2.2. Diagramas de Flujos de Subprocesos

No se realizé cambio alguno en los flujos de los subprocesos de Gestion Financiera y Contable.

4.3.3.3. |. Mantenimiento

. .z
4.3.3.3.1. Caracterizacion de Proceso
= | Codigo: IN-CP-RMARDTI]
- CARACTERIZACION DE PROCE 50 | —— [ Fecha Apromaciin : aimases
P T OBEJETIVO DEL PROCESD!
I. MANTEHIMIENTO Efectuar los mantenimientos del edificio, vehiculos y equipos de forma oportuna, asegurando la completa operatividad de (05 mismos.
|5
FuBrRoCEse: ble: Servicio Contratado Externamenta
| PROCESO ANTERIGR To ¥ PROCE
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE COHTROL SALIDAS CLIENTE
Giarante Macional de Sarvicio Contratadas
Camereializacidn Fechas para entregas Establece fechas de viaje interpravineial Vantas Granograma mensual Gronograma mensual Ectarnamants
Warlfica que las fechas no coincidan con
Gerents Naclonal de Serviclo contratado | Confimacian via e-mall | Registro de mantenimisnto Gerente Macional de
Cranograma mensual | mantenimisnto planificado, confirma fechas y
Yentas Postariarments sfastis mantenimisnts externamente Indicader de Gestidn efectsade entas
WANTENIMIERTD DE EQUINGE
FUBFROCESD: Responsable: Servicio Contratado Externaments
Admlrﬁ;;ﬂ?'?e:ldo al Cronograma de Ejecuta cronograma y comunicala ejecucidn de | Servicio contratado Perlodicidad de los | =2MEN uaﬂsolltau:g;:lienmi o5 Admlncl::grzzlav:"sg;:ldo al
vt Mantenimientas cada mantenimiento externamentes mantenimientas Baparias ta las miamas it
. Coordinadara
5"":::::::::':“" m_ﬂ?ﬂ“ﬂ'{':;';;:'::::mm Ragistra los mantsnimisntas sfsctuados | Administmlivay Serviele | Indicadar da Gestién | Control da mantsnimiantos Archlvo
i al Clignte
MANTENIMIEN 10 DE INSTALALCIONE
SUBPROCESS: _H.3 S
- Crganiza, coardine y sfectun los
Selecclon de provesdares acusrdo de serviclo ikl o Instalacionas en buen estado | Clisnts interna ¥ sxterno
IHDICADORES DE GESTION
CWALUA
NOMBRE CRIEMPRAD DESCRIPCION FORMULA DE CALEULG mETs |REATONBARLE DR | FERECURBMOA | BREITAO
AUEPROE E 80
Mids sl % da mantsnimisntos qus se realizarcn sin # da mantenimisntor ne coordinados - Ragistro da
Mantenimisrtonna | MANtSNIMISNS | ciar previamenies planficadas y coordina dos por io { # de mantenimiantos realizados )" 100 = 5% | Geran clanal da Mansual mantanimisnt
tanto causaron lano entrega & tiempo del produdo. o
cumplimianta dal oo Mide el % d tmrimimr - W ode moantenimientos real {og o farmpo . Coardinadars Cantral de
aranagrama de | N | Hampa solichnda, ( # do mantemisntos realzados Jeaee | =00% Administrativa y anual Mantenimient
— —
RECURSOS DOCUMENTO 8
HARDWARE &
HUMARND OTROS INTERHNO FECHA DT -
. Lwr-rwrv.nn:n - . HOMBRE ACTUALIZACION CUSTOMO
slema Infarm co, ranoagrama o
Coordinadora Alul,‘”nlsfm.wa ¥ Bervicie Equipes de Computacién, Suministras de Oficing mantenimisntes, Instrucths
o elEnte intern et de tane|o de Termamsios
LIETADSD b’m
HOMARE IDEHTIFICACION ALMACTHAMIEHTO RECUPTRACION CUSTODHO PROTECCION BISPD SICION
Cronogramm de Mantenimisnto con Coordinadora Sa parmiten
sopotes Paor afio Carpeta fisica Mantenimientos Cronalbgioaments administrativa o 2 afosseliminar
Contral da mantenimisntos - “ ssrvicio al cilsrits Aciunlizacion ss

Figura 100 Caracterizacion de Proceso Mantenimiento
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4.3.3.3.2. Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento de

Vehiculo

No se efectué ningun cambio.

4.3.3.3.3. Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento de

Equipos

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Mantenimiento
Subproceso: Mantenimiento de Equipos

Coordinadora
Administrativa y Servicio al

Cliente
Inicio
. Y
Establece | Sigue cronograms |
cronograma de 4 - - y efectia
mantenimientos ! mantenimiento
A
R chlstr..\. Comunica
informacion  » AL TS
recibida ’
Fin

Figura 101 Diagrama de Flujo
Subproceso Mantenimiento de Equipos

4.3.3.3.4. Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento de

Instalaciones
Manejado totalmente por el servicio contratado

externamente.
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4.3.3.4.1.

J. Soporte Informético

Caracterizacién de Proceso

Codigo: IN-CP-SIN.07Z

= -
INSUﬁSA CARACTERIZACION DE PROCESO Rev.. 0 Fecha Aprobacion.: (FN0000
o OBJETIVO DEL PROCESO:
. Efectuar los mantenimientos del edificio, vehiculos y equipos de forma oportuna, asegurando la completa operatividad de los mismos.
INFORMATICO
JTWANTENIMIENTO CORRECTIVO
SUBPROCESO: Responsable: Servicio Contratado Externamente
PROCESO ANTERIOR SEGUIMIENTO Y PROCESO POSTERIOR
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSAELE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Necesidad de revision de Contacta a proveedor y comunica el Coordinadora Registro de Servicio contratado
Cliente Interno sistema yio equipo " A . Administrativay Servicio mantenimientos Mecesidad de soporte técnico
informético inconveniente suscitado al Cliente correctivos externamente

Coordinadora
Administrativa y Servicio al
Cliente

Necesidad de soparte
técnico

Brinda respuesta y/o solucion
Realiza visita técnica cfa
Elabora propuesta

Servicio contratado
externamente

Pago mensual por
servicio

Propuesta cia

Gerente General

Servicio contratado
externamente

Propuesta cfa

Eval(a propuesta
Megociay aprueba

Gerente General

Visto bueno

Visto bueno para gjecucion de

servicio

Servicio contratado
externamente

Gerente General

Visto bueno para ejecucion
de servicio

Resuelve inconveniente o gjecuta servicio
Emite informe de soporte técnico|

Servicio contratado
externamente

Evaluacion de
proveedores
Indicador de gestion
Registro de
mantenimientos
correctivos

Informe de soporte técnico

Coordinadora
Administrativay Servicio al
Cliente

SUBPROCESD:

Respon

J.2 RESPALDO DE INFORMACION
sable: Servicio Contratado Externamente

Semvicio contratado
extemamente

Fecha y hora para generar
respakdo

Ciemran sesion en sistema

Cliente intema

MiA

Sesion cemada

Semvicio contratado
extemamente

Cliente interna

Sesidn cemada

Obtien respaklo de informaciin

Senvicio contratado
extermaments

Fecha y hora del
respakdo
Indicador de Gestion

Archive de Respaldo

Libracion para uso del sistema

Respaldo digital
Coordinadora
Administrativa y semvicio al
cliente

Semvicio contratado
externamente

Liberacidn para uso del

sistema

Comunica liberacion para uso de sistema

Coordinadora
administrativa y servicio
al cliente

Control de respaldos de
informacion

Control de respakios de
informacion

Archivo

Figura 102 Caracterizacién de Proceso Soporte Informatico
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INDICADORES DE GESTION

EVALUA
DESEMPEND RESPONSABLE DE | FRECUENCIA | REGISTRO
NOMERE DEL DESCRIPCION FORMULA DE CALCULO META MEDICION OE MEDICION | METODO
SUBPROCESD
'# de mantenimientos correctivos reincidentes Coordinadora Reqistro de
o e oo | Mantenimignto Mide el % de mantenimientos comectivos |I } 100 woorinasore o egistro de
Eficacia del s2nviclo| o e g reiterativos a razon del mismo inconvenisnte. ¥ de mantenimizntos correctivosrealizados ) =3% Administrativa y Trimestral | mantenimient
Servicio al Cliente 05 conmectives
{# de horas tomadas enla ejecucion de |
e e de T YT T R respaldos de informacion Coordinadora Contrel de
Tiempo perdide ﬁ’pﬂ:ﬂ-?_ Wie ._l T_-::-tgﬂ:-lnbmf.bnfe.h:‘__.ﬂ-:fﬂ raz_ar. - &« dias laborables #100 =10% Administrativa y Mensual respaldos d
nformacion no uso del sistema por respaldos de informacian \ = Sarvicio 3l Clianta informacin
RECURSOS DOCUMENTOS
EXTERNC
HARDWARE &
HUMANO OTROS INTERNC FECHA DE
SOFTWARE NOMBRE ACTUALIZACION CUSTODIO
Sisterna Informatica,
Coordinadora Adrn!nlstratrva ¥ Senvicio Egmp:-s deluomputacmn. Suministros de Oficina
&l cliente intemet, Disco extema,
unidades USH
LISTADO DE REGISTROS
. . . RETENCION!
NOMERE IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO RECUPERACION CUSTODIO PROTECCION DISPOSICION
Registro de mantenimiento comectivos u . ™ - - "D?r{:‘_mad.:fra . Se pemiten w
,_. B o . Par ano Carpeta fisica Soporte Infomatico Cronologicamente sdministrativa y B 2 anosfeliminar
Control de respaldos de informacion canvicio &l diente actualzaciones

Figura 103 Caracterizacion de Proceso Soporte Informatico Pagina 2
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Correctivos

Levende General

Gerents Naciomal de YVentas
Courdinadore Adminlstrative y
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Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimientos

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Soporte Informatico
Subproceso: Mantenimiento Correctiva

Coordinadora

o > Gerent
administrativa y (.(: ‘:
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Figura 104 Diagrama de Flujo Subproceso Mantenimiento Correctivo

4.3.3.4.3.

Diagrama de Flujo Subproceso Respaldo de Informacion

> P -
Diagranta de Flujo Funcioonal
Procoso: Soporte Informatico
Subprocesol Respaldo de Tonforosacion
Coordinadora
Cliente interno admimistrativa y
servicio al cliente
{ Iavicio
Comunica
fecha y hova | L Cierran sesidn
Para goenerar LI RINECITNG
respaldo
4
JEXMTan wsuarion
o cradon?
o
Vauelve o
=olicitar el
oy cierre de
H MewlON
Obtiene Registon tiempao
roxpaldo usado para ol
/. Comunica | ORANLCOIMICNTo.
Hiboracion para; CComunica a clionte
wsa del nterno liberacian
=hmleinag

para uso del sistcman

i

-

Figura 105 Diagrama de Flujo Subproceso Respaldo de Informacion Mejorado
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4.3.3.5. K. Mensajeriay Limpieza

4.3.3.5.1. Caracterizacion de Proceso
| CH_IE: IN-CFﬂYI..lH‘B
AR Bk CARACTERIZACION DE PROCESO | Rav. 0 Facha Aprobazion.: (/000000
ROCE50; DRJETIVO DEL PROCE S0
K. MEMBAJERIA ¥ Lagrar una camects sntregs de comespandencia yio trémiss,
LIMPIEZA Manienar las instals ciones impias @ fn1.| s, oudando sempne I imagen del edifico

SUBPROCESO: Responsable: Servicio Conlratado Externamente
PROCE 50 ANTERIOR SEGUIMIENTO ¥ PROCESD POSTERIOR
FROVEMR ENTRADAS ACTIVIDADE 5 RESPFONSADLE CONTROL SALIDAS CLIENTE
Realiza mensopia H“"p:“r; T'r;::n:':'““
. Regqusnmmntos YdIlilnﬂl Comunics iInconvenmsntes o's Servicio contratado N N . N
Clarta Intaims parm mensajene Entrege @ chenie intemo o resufiados de la exiemamente Hoja f;:‘":::r"' da Rasullados da nila Clanta intaina
ruta Indisador da Gastibn

: k.2
SUBPROCESC: Responsable: Servicio Contratado Externamente

Subpracesa mansado fotalments por el sericio contratade extemaments, Se controlars a través de evalusclén de provesdares

INDICADORES DE GE 8TION

EVALUA
OE SEMPERD RESPONSAILE DF | FRECUENCIA | REGISTRO
HOMBRE ot DE SCRIPCION FORMULA DE CALCULD META MEDICION DE MEDICION METODG
SURPROCE 50
Cumpliminte de # deo encargos ajecutados a tiempo
. Mide &l % de ancargos de menssjeis cumplidos en ( =100 Servicla contratedo Ruts digris de
-n:::r":i:rrd: Waneajeris al tampo solicitada. Wde mm‘f” HW”HN 295% axtamamants Sumanal Ly
RECURSDS| DOCUMENTO S
HAHDWANRE &
HUMANG BOFTWARE oo s INTERNG HOMRHE M:U:Lmu CUBTODIO
HOMERE oERTIFCACION | ALMACENARIENTO HECUPERAGION | cuntopio | FROTECCION | ;‘;‘,{.f;;ﬁfl A
Futs dimin de msnsjeis Servicio Contreimdo Extemamenis

Figura 106 Caracterizacién de Proceso Mensajeriay Limpieza
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4.3.3.5.2. Diagrama de Flujo Subproceso Mensajeria

No se realizé ninglin cambio en este subproceso.

4.3.3.5.3. Diagrama de Flujo Subproceso Limpieza de Edificio
Subproceso manejado totalmente por el servicio
contratado externamente. Se controlara a través de

evaluaciones a proveedores.

4.3.3.6. L. Subproceso Seleccién, evaluacion y reevaluacion de
proveedores.
En este nuevo proceso, creado con el objetivo de cumplir con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se estableceréan la
metodologia, pasos y responsables para evaluar a los

proveedores.

La Norma establece que se evalle y se seleccione a los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion®.
En Insumed S.A. hay un sinnimero de proveedores, sin
embargo no todos proveen productos o servicios con el mismo
grado de importancia para el Sistema de Gestién de Calidad,

por lo cual el primer paso fue clasificar los diferentes tipos de

% Norma Internacional ISO 9001 versién 2008, capitulo 7, clausula 7.4.1
“Proceso de Compras”
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proveedores para establecer criterios de seleccién y evaluacién, tal como se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla 21 Clasificacién de Proveedores y Metodologia de Seleccion y Evaluacion

Clasificacion de Proveedores Insumed S.A.

Tipo de
Proveedor

Caracteristicas

Proveedores Involucrados

Metodologia de Seleccién y Evaluacién

Directos

Proveen productos o servicios
esenciales para el desarrollo
de actividades primarias o del
giro del negocio. Su mal
desempefio afecta la
satisfaccion del cliente de forma
directa.

Proveedores de insumos locales e
internacionales.

Seleccién, evaluacion inicial y reevaluacion de proveedores a través de
criterios cualitativos.

Proveedores de procesos claves como
almacenamiento y distribucién.

1. Seleccion, evaluacion inicial y reevaluacién de proveedores a través
de criterios cualitativos.
2. Indicadores de gestion.

Indirectos

Proveen productos o servicios
que complementan el uso o
desempefio de los productos o
servicios proporcionados por el
proveedor directo. Su mal
desempefio afecta la
satisfaccién del cliente de forma
indirecta.

Proveedores de: Servicios de logistica
internacional.
Servicios de comercio exterior.
Servicios relacionados al producto.
Sistema Informatico.

Seleccién, evaluacion inicial y reevaluacion de proveedores a través de
criterios cualitativos.

Proveedores de procesos de apoyo
como: Administracion de talento
humano, gestién financiera y contable,
mantenimiento, soporte informatico
mensajeria y limpieza.

1. Seleccion, evaluacion inicial y reevaluacién de proveedores a través
de criterios cualitativos.
2. Indicadores de gestion.

Otros

Proveen productos o servicios de
apoyo a las actividades
administrativas. Su mal
desempefio dificiimente

afectaria la satisfaccion del
cliente.

Proveedores de suministros de oficina,
suministros de limpieza, cafeteria,
equipos de computacion, etc.

Se seleccionan con la presentacion minima de 3 proformas, siempre y
cuando el monto de compra sea superior a $500.00; para montos
menores solo se realizara con una cotizacion.

El responsable de la compra evaluara informalmente el desempefio del
proveedor cuando observe gque el mismo no ha sido el esperado y se
cambiara inmediatamente.

Autor:

Lilibeth Le6n

Fuente: Insumed S.A.
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Metodologia de Seleccién, evaluacion inicial y

reevaluacion de Proveedores Directos e Indirectos

-
e Aplicable para
proveedores

que se
contraten a
partir del
1/01/2015.

e Después de
las dos
primeras
compras se
realizard la
evaluacion
inicial.

\—

Seleccidn

\

g

e Aplicable para
proveedores
que se
contrataron
hasta el
31/12/2014,
ingresan con
el estatus de
"Aprobados"

"aml Evaluacion Inicial

é )

\ Reevaluacion de

J

® Seguln
puntuacion
obtenida en
evaluacion
inicial se
define la
periodicidad:

EVALUAR
arseus o

18 meses

SU € X <85 | 12 meses

h meses

Proveedores

Figura 107 Metodologia de Seleccion, evaluacioén inicial y reevaluacion de
proveedores directos e indirectos
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Indirectos y forma de calificacién

4.3.3.6.2.1. Proveedores Directos

4.3.3.6.2.1.1.

Internacionales
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Criterios de Seleccion de proveedores Directos e

Proveedores de Insumos Médicos Locales e

Se seleccionaré al proveedor que al final de la

evaluacién obtenga una calificacién minima de 70

puntos, en base a los sigu

ientes criterios:

Descripcion de Criterios y Puntaciones

Peso (%)
Criterio Descripcion Puntai
Intemacional| Local
Evaluade en base d margen estmado de ganancia que resufia d NGs dzl 30% - 5 punics
Preco 30 30 |comparar < precio ofrecido por & provesdor y el precio referenciz de 2 |Del 0% = 80% - 3 Puris
rformacin del ragsto “ivestigackin rical de productos nuevps™  [Meros 021 0% - 1 Pusio
Antecedenies - X 2v3-5Punio
del 30 2 Se refiere 2 la informacion fnanciera, comercid y legal que proporcione g:z:j:z :ﬁz : \,‘2" X 1 :, fpims
Pr : ¢ proveedor para avaar y acrediar su esi@is. Curngiimiesto Nemerd 1 —4Purio
E Se refi - ) . 2 4o |Créds mayor 2 30 dias - 5 Perdos
orma de 2 2 Sercherea bsfacic:dea cbadpagu qi;e cfrr:we el proveedor despuss de (Crédio ene 90 y 3) das - Punss
Pago Seguia o barcera compra Pago 2l contads - | Paria
Vanedad de Evduado en base al ndmen de productos, de inferés para & empresa, s de§ decies 5 .p el
3 15 2 dicedl De 4 33 productzs - 3 Punies
producto = e poe De 123 producies - 1 Punio
Paricipacion Cubre cosiss de muesiias. endos y lzgaizaciin o2
ost 5 NA Se refiere a la predisposiion de coberhira de gastos porparte ol |documentss - 5 Puntos
SLpn ' proveedor Cubre cosies de muestras y emins - 3 Panias
iniciales Saig cubes costos de musstras o no ks cebre - 1 Purko

Figura 108 Criterios para seleccionar proveedores de Insumos Médicos

ANTECEDENTES PARA PROVEEDOR INTERNACIONAL

1.- Documentos Habilitantes para Registro Sanitario o Documento del pais proveniente

2.- AQL (estandar de calidad del fabricante, niveles de tolerancia)

3.- Otros Certificados de Sistemas de gestion o calidad (9001, 18001, 14001, etc.)

Figura 109 Antecedentes para proveedor Internacional

ANTECEDENTES PARA PROVEEDOR LOCAL

1.- Registro sanitario vigente de los productos , asi como cumplimiento de requisitos

legales de etiquetado.

2.- AQL (estandar de calidad del fabricante, niveles de tolerancia)

3.~ Otros Certificados de Sistemas de gestion o calidad (9001, 18001, 14001, etc.)

Figura 110 Antecedentes para proveedor Local
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Proveedores de Procesos Claves:

Almacenamiento y Distribucién

Los procesos Almacenamiento y Distribucion se

han contratado externamente a causa de

motivos

comerciales, ya que son

proporcionados por una empresa del mismo

Grupo Empresarial al que pertenece Insumed

S.A. La opcién de seleccionar un proveedor

diferente al actual es casi nula, sin embargo

estos

serian los criterios al momento de

seleccionar un proveedor que proporcione estos

procesos:

Criterio |Peso (%) Descripcion Puntze
Svaizce 21 022 2 e rastnirs nee 060z of provesdiy 233 alvacenar o
onducics g2 Esemad SA Prowsedir thecs y dsome o tadzs a8 aes raas - S P,
Wasinr] B jramet SA mouere pas el oo inomzmenn i Proweedy piece y dsomz stk de 3 eas e s myaidas - 1 Purins
1 esfzrizias 2 Feacindals 1 &ea e reoepoiin y despactn 4 2mace Proseedr riece menns o ] s g2 zs mquendas - | Pk
cypeizay 3 dade echazns y A
Py pesez s te drconaments tom) dmassnamento y dsrhudya Bmacdnc: y advis
o i ) N 23 con 2 ceicado fe Du2nas practces dz dnaomamia -5 Purdns
eqastis % E\gar.t-ﬁmdmhMMalluM:xmr:mbxa s —— B T PR——
kgdss ogasias lages mpuesins medinie sameha e Orios
Prosair e pos2: estz dacamentaniin perm pas2 documentzcidn legal basica come FUC- 1Pt
Svatato 21 0252 3 1S 120s0s Que dspone ¢l poesdy parz 2z el
el ;;’;’:’:ms st sice oo e s 3 it -5 Purs
B o2 Prowesdr reee y dsan: Trequenmentes -1
R | |1 Peswi o i ety s s 1 :::;:sx:ﬁ:ﬁmmm ¥ ’»\::]:s-mm
Persond adminisTEo e realce chiandn 1 Vahiouks papes pea eziny i i :
s avTeqes bcakss y seconass.
» 4 n _ Proveedor calya perdl sene un prepersiosal ée! mano vendidy -3 Partas
Prern 15 ;za:d::ﬁéahnaﬁimﬁd.xrmmmsﬁm“ Provesdor coiva per dgsaas serwcss morkes cosiartes y o rhos masios vanabss -3 Puris
" Provesdor cada porel sanane compll i el omstarte- | Parly
Provesdor mda tota) pedspesciin pers estzblecer 2 implzmentar cambios en ks peacesas - 5 Puntrs
Faidas 0 Sz rebzs2 3 b predispesiin que oiece & grovesd paa estzblecer meyras en Proveedor dnda trtzf pedisgesciin pera estzbleosr 2 implamentar camtins en s procesas semprey
bEE= 05 aeasas requerds. U3 52 pages 1 Ay aonnd oy cat candy -3 Prfes

Proveedoe iz of se0a0) 530 sus prapice mitodis s, pcnes 2 etnaimentaote 32 centz - 1 P

Figura 111 Criterios para seleccionar proveedores de procesos de almacenamiento y distribucién



4.3.3.6.2.2. Proveedores Indirectos
4.3.3.6.2.2.1. Proveedores de Servicios de Logistica
Internacional, Servicios de Comercio Exterior y
Servicios Relacionados al producto y Sistema

Informético

Servicios de Logistica Internacional
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Descripcsén de Ctitenos y Puntaciones
Loibacia Doca 100 deald
Servk:io de Comercio Exterior/ SOI’VICIOS relacionados al producto
Descripcion de Criterios y Puntaciones
___ Criterio Peso (%) Descripcion e Puntge
| Cumphm otn - o - . [B) servco obecds = austa a necesdydes - 5 Punios
i ;v:& n Evahubalaz-)f:‘:;mmwmnck&m ) servicn obecdo s2 austan & Muest recesidades. 3 Punlos
- X 0 ) sanicio obecdn 58 Susta muy pOC0 8 Nueslras necesdades - 1 Punto
Se retero @ walor en A)res estatiecd) para o Preco mas bap 3l 0ol mecado - 5 puntos
Precn K produciisenyio contritado, realzanda s comparacedn (Preco igual al mercado- 3 Punios
<on o mevcada Preco supenor 8l marcado - 1 Purtn
a Nas & 10 afios 0= epesiencia - § purtes
Siarlost P B ot st o o ettt compve 1 [Estre 5y 10 03 de expeoncia -3 puros
x Neros ne*d\«'ou-mma 1 purty
Tridoo mayor 0 igudl 8 30 gas - 5 Funios
Fonma de Pago » Se refiere 3 103 as 06 rédio que abece @ proveedor, |00 menor a 30 dias y mayor o ual 3 15 dias- 3 Purtos
Crdto menor a 15 das - | Punip
TR TS U TETE T TG - =
2 [ : [Segumento b reaiza a traves de comen electronico - 1 Purto

Figura 113 Criterios para seleccionar proveedores de servicio informatico,

servicio de comercio exterior y Servicios relacionados al producto

Se considera como Proveedores de servicios

relacionados al producto a los proveedores de

tramites legales como el registro sanitario y los

artes.



186

Sistema Informatico
: — Descripcion de Criterios y Puntaciones
Criterio Peso (%) Descrip Puntaje
Especisizacin STy e o 1] sofwire & apusta lolmente & russtry acimdad comerod - 5 Punlos
Seclorzacin dd n Evaliode ::::;;’;{:;;‘;“Wﬂ 8 ] sobwire 9 spss medanamente o nuestia achvidad comercaal < 3 Purios
sotware £l software st dsefado pars uns scivded comerusl diererte & 8 ruestra - | Puia
Evaliady 2 rzon de fackdades adduas  Proveedor vende sofwire sberdo, 5o pueden reatzar cambics Sn dependencia de prowendor - 5 Purtos
Tipo de sohware & aSptacones o cambos que e requeran para o Provendor vende sobwire shier®o, 56 poeden realizar camins con depencencia del provesdor- J Puntos
sstema Priveador vorde sofwars Conain. 1o 50 pusden efechur cambeos - 1 Puto
Se rehere 3l vabor £ dwes bl o et Precn mats bop 30 e mevcadd b purdes.
Precs a[ producioisenved conratado, azando la Procio igual @ mercado- 3 Purtos
comparanin con ef mercads Proci supencr ¥ mertado - | Pato
Nosde . Se rebere 2 s afios de mpenencia que posee o Euao:lf:mi?ceammtn-tgnm
- 15 o dela 1, w  [credy 0 @03 de experenca - 3 punies
¥ Manos de § aftes de openenciz - 1 purto
Evihundo en tase 3 18 dsponbikiad de Proveedor o¥ece Sopons ¥oneo via presencial - 5 purtos
Sopone B 10 MIT3ESrachns y 1eCn0ioga que poace &l PTOveedor OYeCe SOPONE ROMOD 3 Tanes 08 0030 remlo - 3 puntos.
provead Froveedir 0YECs SHPONe BON0o 8 Laws 08 manuales estabieciios prevamens - 1 punto

Figura 114 Criterios para seleccionar proveedores de sistema informatico

4.3.3.6.2.2.2. Proveedores de Procesos de Apoyo:

Administracién del talento humano, gestion

financiera contable, mantenimiento,

y

soporte informatico, mensajeriay limpieza.

Los procesos de apoyo se han contratado
externamente a causa de motivos comerciales,
ya que son proporcionados por una empresa del
mismo Grupo Empresarial al que pertenece
Insumed S.A. La opcion de seleccionar un
proveedor diferente al actual es casi nula, sin
embargo estos serian los criterios al momento
de seleccionar un proveedor que proporcione

estos procesos:
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Proveedores de Procesos de Apoyo
Criterio  |Peso (%) Descripeion Punige
| . —— £l sance ofenidy se 3usia itaimerk 2 muzsiias recesdades - S Purfs
C‘"‘*'“‘:* 9 iE‘mam“‘tﬁf’”m"”‘Emmmam-wamm3m
El sznicg ofieoid) se 3053 muy pecs 3 ressyas neceadaies - | Paln
B gn £l provesdor cuentz meyoments con pessoedl calfizad y consterismentz capactzds - 3 Pesins
FPersindl caffczn 5 & ammie., s :'::&d £l proveador cuentz oo 2igeres oolaboraceses calicadas y ows s eperence - 1 Pures
p & £l prvesdor stz meyoments oon persoral 5o 2eenens e o gz egeenda - 1P
Proveadr bindz ixd predspescir o3z edabiccer e mrpensntar cambes & s poossee - £ Pntss
Fadisin 2 Sz refire 3 13 prdspescds que ez ol ey Provesdir binda 123 predispesice pae esizblocer  mpiementar cambes en bos pocests serore j cuands se pas
sENDT parz edfablecer mepeEs en o proceses reqEdis. :m\mna'adwadamﬁo&?um
| {Provezdor bmda el s2ot 330 sus pops pEtndes 57 opoiones 3 remalmentands del charfe - 1 Purie
'Ea v Proveador caiya por el 5208 compleds unvalor constante- 5 Pasios
Pz 5 | miﬁuf&ﬂaﬂ;*?&him Provesdr 203 p 2iguees Seracias monfs oonsfardss | oo eis monies abkes - 3 Parfes
PR Pyoveador coyra po ¢l 52808 un poporcional €21 monts vendidn - £ Pesio
Figura 115 Criterios para seleccionar proveedores de procesos de apoyo
4.3.3.6.3. Criterios para evaluar proveedores directos e indirectos
4.3.3.6.3.1. Proveedores Directos
4.3.3.6.3.1.1. Proveedores de Insumos Médicos Locales e
Internacionales
Descripcion de Criterios y Puntaciones
Criterio Peso (%) Descripelon Puntaje
) 2 o comomdades menores y 0 mayores - 5 Punis
Caidat I3 M?:ﬁ?ﬁ;&‘mem”'“*'“m” De 2 35 o comonmidades menores yio 1 mayer- 3 Puntos
I Mas de 5§ no conformidades mencres ylo mas de 1 mayor -1 Purto
Satsface Totaimente bos plazos y acuerdos - § Purtos
Seredad -] Inica of anef de camphmanto del tempo ofvecido de embangue Satsface Wedanamente los plazos y acuerdos - 3 Purlos
Mo Sasface ios plazos y acusrdes - 1 Pumo
p Sokciona reddamo en menos de 30 d@as - 5 puntos
:dn'(:'a 2 Semn«muundm”o"m:‘muuumrnmt«& Sokiciona reclamo en menos de 90 dias ~ 3 purkos
Salyciona reclamo en mis de 90 dias - | purto
Mayor 3 80 das - 5 Punks
Farma 02 Page 10 Serefiers 3 las fecihiades de pago que 0bacs &l prawedy Ente 90 y 30 dias - 3 Punios
Al contado - | Purto

| M Conformidades mayores: El efect o resutado del reciamo es 1a no comercigizacion del producto (o) y'o reSro del marcado
Mo Conformidades menares: El efecta o resuiada del reclamo no impide la comercigiizacion ol producio (lole)

Figura 116 Criteri

0s para evaluar y reevaluar a proveedores de

Insumos Médicos locales e internacionales
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4.3.3.6.3.1.2. Proveedores de Procesos Claves:

Almacenamiento y Distribucién

Para la evaluacibn de estos procesos se
establecieron algunos indicadores de gestién
gue contribuyen a que la evaluacion del
proveedor sea objetiva, debido al grado de su

importancia.

PROCESO ALMACENAMIENTO

PESO

CRITERIO - INDICADOR (%) DESCRIPCION PUNTAJE
Tiempo de recepcion del producto 10%
compras locales
#90% de las mediciones
cumplieron con la meta -5
Tiempo de recepcion del producto 10% Puntos
importaciones [70% - 80%) de las madiciones
cumplieron con la meta - 4
Evalia el cumplimiento " Puntos y
Precision en manejo de inventano 40% promedio de la meta [50%. » 70%) de las mediciones
establecida para el indicador cumplieron con la meta - 3
*Se evalta por cada indicador Puntos
[30% - 50%) de las mediciones
i cumplieron con la meta - 2
Costo de ajustes positivos 20% Puntos
<30% de las mediciones
cumplieron con la meta -1
Punto
Costo de ajustes negativos 20%

Figura 117 Criterios para evaluar proceso de Almacenamiento

PROCESQ DISTRIBUCION

CRITERIO - INDICADOR Pﬁf}‘) DESCRIPCION PUNTAJE
=90% de las mediciones cumplieran
Entregas a tiempo 50% con 2 meta - 5 Puntos
o [70% - 90%) de las mediciones
Evaliia el cumplimiento cumplieron con la meta - 4 Puntos
promedio de |a meta [50% - 70%) de las mediciones
establecida para el mdlgador. cumplieron con la meta - 3 Puntos
*Se evalla por cada indicador [30% - 50%) de las mediciones
Entregas completas 0% cumplieron con la meta - 2 Puntos
<30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto

Figura 118 Criterios para evaluar proceso de Distribucion
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4.3.3.6.3.2. Proveedores Indirectos
4.3.3.6.3.2.1. Proveedores de Servicios de Logistica
Internacional, Servicios de Comercio Exterior y
Servicios Relacionados al producto y Sistema

Informético

SERVICIOS DE LOGISTICA INTERNACIONAL! SERVICIOS DE COMERCIO EXTERIOR
Descripcion de Criterios y Puntaciones
Criterio | Peso %) Descripeion Puntaje

ICumpie sempre con el plazo ofrecido - 5 puntos
Cumpirmento @ Se reliere al cumplmaenia de los dias olrecidos pra el ransto de 8 = P

2 \Cumple usuaimente con ks pazos ofrecidos - 3 puntos
de plazos mercadenia y'o la entrega del producto o senicio Mnca cumgie con &l plazo ofrecdo - | punto

('l 35 -5
Tiemngo de % Se refiere a & rapidez promedia ce respussta del proveedar en Eft:;fsd:;s-am
respussta - Cuanto & cotizacknes, consutas o sociudes Wayor a 5 das - 1 puro

informa con frecuencia ef estanus de fa mercadera o semco - §

Frecuenca ¢
0§
mondores ge Se rebere a 4 frecoencia con la que @ proveedor informa sobre el 1 legat g
lacarga o L tréresio de [ mescadena o estaus de trimde Lw::ﬁhdmu;h o ot bt
bimbe Se debe preguntar por ef estatus de @ mercadena o servee- 1 purko
10 QUSE 3 3 (a5 - 5 Fumos
Fe:::ode 25 |Serefierea s das de crédto que oirece el provesdor enae 2 30 das y mayor 0 gual a 15 das- 3 Punlos
anss o 1R dae ¢ Disdn
Figura 120 Criterios para evaluar proveedores de servicios de logistica-
internacional v servicins de comercio exterior
SERVICIOS RELACIONADOS AL PRODUCTO
Descripcion de Criterios y Puntaciones
Criterio Peso (%) Descripcion Puntsje
Competenca Evahiado en base ala compelencia el provesdorpaa crecer el |10 o Pea SopuRasesuz adertaa- S purtos.
dél I 4 senicioy end , : Proveedor brnda soporie‘asesoriz meda - 3 punios
) Proveedar irnda soporte'asesoriz deficene - 1 punin.
Cumpimenio Seedthmbaseab&mﬂmbmdprmmcmﬁeasmcmmawoawm-ﬁp:m
deglas k) - Usuzimente cumple con € plazo zcordad - 3 puntos
: ’ Nun:a cumple con & piazo zcordade - 1 punio
Proveedor resconds nuesTos requenmentcs rmedisiaments- 5
purtos
Tempode | ., | Serefereaiarapdez promedia e respuesia del proveedoren |Proveedor responde ruestos requeriietos despies de dgus
respuesta cuanto a cofizaciones, coesulas yio sofctudes. dizs razongbles - 3 puntos
Proveedor no responde mestros requenmeentos y s2 debe buscar
varios madios para lograr un contacto - 1 purio

Figura 119 Criterios para seleccionar proveedores de servicios
relacionados al producto
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SISTEMA INFORMATICO
Descripcién de Criterlos y Puntaciones
Critedo Peso (%) Descripcidn Puntaje
Rapider de Evaluado en base al tenfpo oneloual |Generalmente sdu(icna el rcon-vngnte durante &l dis en que sH6 - 5 puntos
eeamotits ) ol proveador soluciona los Generalmente soluciona el moomvenieote durante |3 semana en que sergd - 3 puntos
incomvenientes srgdos Generalmente soluciona ef mcomeniente desprads 0 no soluciona ol inconvenieste - 1 punto,
Soporte Evaluado en base a la disponiilidad de |Ussalments brinda soporte teinico wa peesencial y/o 8 travds de scceso remoto - 5 puntos
técnico 10 nfraestructra y tecnclogia que posee |Usualmente brnda soporte tanico a raves de mdicadienes escritas u orales - 3 pustos.
o proveedor, Solo teinda soporte 18onco a trawvds de manuales establecidos peeviamente - 1 pusto.
Facifdades Evaliado ea base a Jos rescltados Bl producto yfo servicio faciita la reafzacion de actividades dlanas - 5 puntos.
del servicio X percibidos por ef wswano en cuanto al |El producto /o servicio necesita de trabajos adicionales - 3 puntos.
v/o geoducta producto wado yfo servicio prestado, |El producto /o servicio no s il para las actisidades del uwsuario - 1 punto.
Confiabiidad - ¢ Generalments la informacion proporcicnada por el sstema es la correcta - 5 puntos
dela 0 S0 héw o ml,‘l de depakied Generalmente la informarién progorcionads por el sstema presenta dferencias entre moddos - 3 puntos.
informarion s rinda o} sstame Generalmente la informarion proporcionada por el sstema es totaimente errada - 1 gunta
Competoncla Evakado en base a s competencia ded [Porsanal conoce y brinda b.‘»‘(n!?r adecuada para la resolucikin de problemas - 5 puntas. l
téenkca dol 10 pessonal del proveedor para solocianas [Personal no conoce y requien & seports adconal para la resokecdn do problensas - 3 puntos.
personal problemas. Parsans 00 posee b competencls adecuada para 1a resolucion de peoblemas - 1 punta

Figura 121 Criterios para evaluar a proveedor de sistema informatico

4.3.3.6.3.2.2.

Proveedores de Procesos de Apoyo:

Administracion del talento humano, gestién

financiera vy

contable,

mantenimiento,

soporte informatico, mensajeriay limpieza.

PROCESO ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

CRITERIO - INDICADOR Pgao DESCRIPCION]| PUNTAJE
=90% de las mediciones cumplieron
Eficacia en seleccion de personal con la meta - 5 Pur‘lt_o_s
déneo P 30% ’ o [70% - 90%) de las mediciones
Evalta el cumplimiento cumplieron con la meta - 4 Puntos
promedio de la meta [50% - 70%) de las mediciones
establecida para el indicador. cumplieron con la meta - 3 Puntos
Colaboradores certificados como *Se evalda por cada indicador [30% - 50%) de las mediciones
_Competentes 30% cumplieron con la meta - 2 Puntos
(Objetive de Calidad) «<30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto
. Siempre el proveedor mantiene todos
E:ﬁl_:‘::e%:mr?:;z dsL:&Ego los registros en orden — 5 Puntos.
Di ibilidad de Regist 20% recUDEracian roteccion de Usualmente el proveedor mantiene
Isponiblidad de Registros repistros d: Zducacic’m todos los registros en orden — 3 Puntos.
for?nacic’m habilidades Rara vez el proveedor mantiene todos
y ) los registros en orden — 1 Punto.
Evaluado a razén de la Slempr:otlerltig;os\r_e;c'i:g‘lrnfg?ple las
frecuencia con la cual el .
Seguimiento de Politicas 20% pm\feedor cumplg con las Usualme;;TmilaﬁrE\rBeE}iz{::mple las
poll'tlca_s establecidas para Rara vez el proveedor cumple las
realizar el proceso. politicas — 1 Punto.

Figura 122 Criterios para evaluar proceso de administracion del talento

humano



191

PROCESO GESTION FINANCIERA Y CONTABLE

CRITERIO - INDICADOR

PUNTAJE

Reportes financieros de calidady a
tiempo

Proveedores no pagados a tiempo

Pagos de nomina cormectos y
efectuados a tiempo

Disponibilidad del fondo de caja
chica

PESO .
DESCRIPCION

(%)

40

20

Evalia el cumplimiento

0 promedio de la meta
establecida para el indicador.
*Se evalia por cada indicador

10

290% de las mediciones cumplieron
con la meta - 5 Puntos
[70% - 90%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 4 Puntos
[50% - 70%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 3 Puntos
[30% - 50%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 2 Puntos
+30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto

Figura 124 Criterios para evaluar a proceso de gestion financieray

contable

PROCESO MANTENIMIENTO

DESCRIPCION

PUNTAJE

Evalda el cumplimiento

promedio de la meta
establecida para el indicador.
“Se evalda por cada indicador

290% de las mediciones cumplieron
con la meta - 5 Puntos
[70% - 90%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 4 Puntos
[50% - 70%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 3 Puntos
[30% - 50%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 2 Puntos
<30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto

Evaluado a razén de la
frecuencia con la que se
observan en buen estado los
activos.

Siempre el proveedor mantiene todos
los activos en buen estado — 5 Puntos.
Usualmente el proveedor mantiene los
activos en buen estado — 3 Puntos.
Rara vez el proveedor mantiene todos
los activos en buen estado — 1 Punto.

CRITERIO - INDICADOR P[qu}o
Mantenimientos no coordinados 30
Cumplimiento del cronograma de 30

mantenimiento

Estado de los equipos, 20

instalaciones y vehiculos
Cumplimiento de tramites de 20

vehiculos

Evaluado a razén del
cumplimiento oportuno y debido
seguimiento de los trdmites de
matriculacion, revision vehicular
y seguro contra accidentes.

Siempre el proveedor realiza los
tramites a tiempo — 5 Puntos.
Usualmente el proveedor realiza los
tramites a tiempo — 3 Puntos.
Rara vez el proveedor realiza los

tramites a tiempo — 1 Punto.

Figura 123 Criterios para evaluar proceso de mantenimiento
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SOPORTE INFORMATICO

CRITERIO - INDICADOR

PESO
(%)

DESCRIPCION

PUNTAJE

Eficacia del servicio

25

Evalda el cumplimiento
promedio de la meta

Tiempo perdido

23

establecida para el indicador.
*Se evallia por cada indicador

230% de las mediciones cumplieron
con la meta - 5 Puntos
[70% - 30%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 4 Puntos
[50% - 70%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 3 Puntos
[30% - 50%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 2 Puntos
<30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto

Competencia técnica del personal

20

Evaluado en base ala
competencia del personal del
proveedor para solucionar
problemas.

Personal conoce y brinda soporte
adecuado para la resolucién de
problemas - 5 puntos.
Personal no conoce y requiere de
soporte adicional para la resolucion de
problemas - 3 puntos.
Personal no posee la competencia
adecuada para la resolucién de
problemas - 1 punto.

Rapidez de respuesta

30

Evaluado en base al tiempo en
el cual el proveedor soluciona
los inconvenientes surgidos.

Generalmente soluciona el
inconveniente durante el dia en que
surgio - 5 puntos
Generalmente soluciona el
inconveniente durante la semana en
que surgio - 3 puntos
Generalmente soluciona el
inconveniente después o no soluciona
el inconveniente - 1 punto.

Figura 126 Criterios para evaluar a proveedores de soporte informatico
(servicio informatico)

MENSAJERIA Y LIMPIEZA

CRITERIO - INDICADOR PE;O DESCRIPCION PUNTAJE
=90% de las mediciones cumplieron
con la meta - 5 Puntos
o [70% - 90%) de las mediciones
Evalda el cumplimiento cumplieron con la meta - 4 Puntos
Cumplimiento de encargos de 40 promedio de la meta [50% - 70%) de las mediciones
mensajeria establecida para el indicador. cumplieron con la meta - 3 Puntos
*Se evalia por cada indicador [30% - 50%) de las mediciones
cumplieron con la meta - 2 Puntos
<30% de las mediciones cumplieron
con la meta -1 Punto
Siempre el edificio permanece
visiblemente limpio— 3 Puntos.
Eficaci . Evaluado a razén de la imagen Usualmente el edificio permanece
icacia del servicio 60

del edificio

visiblemente limpio — 3 Puntos.
Rara vez el edificio permanece
visiblemente limpio — 1 Punto.

Figura 125 Criterios para evaluar a proveedores de mensajeriay limpieza




4.3.3.6.4.

Responsables de Seleccidon y Evaluacién de Proveedores

Tabla 22 Responsables de Seleccién y Evaluacion de Proveedores

193

TIPO DE PRODUCTO/ RESPO’\IIE?/AA?_IE;SCION
PROVEEDOR SERVICIO QUE OFRECE SELECCION FORMATO INICIAL/REEVAL UACION FORMATO
Insumos Médicos Internacionales Gerente General Gerente General
s Gerente Nacional de
o Insumos Médicos Locales
g Ventas
2 . Gerente Nacional de Ventas
=) Proceso de Almacenamiento
Gerente General
Proceso de Distribucién
o ©
— —
. . . . o o
Servicios de Logistica Internacional Jefe de Importaciones 04 ) o
l(-})J Jefe de Importaciones I(-})J
Servicios de Comercio Exterior Gerente General o o
L L
. » z ' inistrati z
2 Sistema Informatico Gerente General = Coordlnadgrg Adm|_n|strat|va =
g y Servicio al Cliente
(O]
‘-g Servicio Relacionado al producto Gerente General Jefe de Importaciones

Administracién del Talento Humano

Gestion Financiera y Contable

Mantenimiento

Soporte Informatico (servicio)

Mensajeria y Limpieza

Gerente General

Gerente General

Gerente General

Coordinadora Administrativa
y Servicio al Cliente

Autor: Lilibeth Leén
Fuente: Insumed S.A.
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4.3.3.6.5. Formato para Seleccionar Proveedores
= INSUMED 5.4
SUMED S A
SELECCION DE PROVEEDORES IN-FR-SER.015
Fev. 0 | Facha de forcbaa e DODU00
Raz6n Social: Tipo de Proveedor:
# de Identificacion: Teléfono:

(o] ToraL [ o Il
Eval i imecil jacidn
Provesdor Aprobado du:;;d:lu-E el Realizada
[DFITETAS COTTErAS ot
Prowsedar Wo Aprobada Mo seleccionar Cargo:

Figura 127 Formato para Seleccionar Proveedores



4.3.3.6.6.

Formato para evaluar y reevaluar proveedores
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=1

= INSUMED 5.A.
IMSUMED 5.4
SELECCION DE PROVEEDORES IN-FR-SER.016
Rewv.: 0 | Fecha de Aprobacidn: OOX0000
Proveedor: Tipo de Proveedor:
Fecha de Evaluacion:
c c £
o 0 6
33 = % | R
% % = CRITERIOS = E OBSERVACIONES
m - = =
w O -] =2
(7] J -8
0 0 5 0
0 0 3 0
0 0 3 0
0 0 3 0
0 0 0
0 | TOTAL | 14 -
COMENTARIOS EVALUACION ANTERIOR
Categoria A Evaluar después de EvallluaCIDn
18 meses Realizada por:
Categorl‘a B 50 < X <85 Evaluar después de Cargo:
12 meses
i Evaluar después de Fecha de Proxima
Categoria C

G meses

Evaluacidn:

Figura 128 Formato para evaluar y reevaluar proveedores



Caracterizacion de Proceso
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= I Codigo, IN-GF-BER.014
e A CARACTERIZACION DE PROCE $O | Rev. O [T —————
PFE!‘G.
OBJETIVO DEL PROCE 50:
L IELECCI: N, EVALUACIGN ¥ . Establucar los pasos & saguir pars sslwccionar, avaluary mavalusr comectamaents = los provesdores
BUBPROCESO, LT SELECTION —
PROCE 80 ANTERIOR : SEGUIMIENT PROCE SO POSTERIOR
PROVEEDOR ENTRADA S ACTIVIDADE 5 HE SFONSABLE CONTROL BALIDA S CLIENTE
Cantidsds Solichan cotizacion informaciin adicional
. somprer o'n (nlecadenias dal provesdor, mguisios
Ganaraciin de Demends FProducton de mgakea) Los dafinkios an &l Criterios de Sseccian, Fomaio de Bala nde Repressntants por s
intards Anulican ofartss numarsl 4.3.3.8.4 Funtusocian minime de Provasdomss Direooidn
Aplcan critenos defindas . 70 puntos, Evmluacin Inoisl

Serants Nacions! ds veniss, Serents

Magistrs esultsdos an al formeto esteblecido,

Ganami, Jafe de imponeciones hinceakind de
LV anvin farminto
. 1.7 FVALUACION INICIAL ¥ REEVALUACION
uBrROCEs: ble: Representante por la Direccion
Solcts informacikn de dewsmpeno del
Critenos de Evaluasiin .
. CFronogreme de Low dafinidos an al } Formeto de Eveluscion de Haprasunisnts porie
Repressntants porls Dimcciédn Catagorins definidas.
sunliaconsL numsal 4.3.3.8.4 Asonas posianenEs Provesdarss Dirsccitin
INDIGADORE S DE GESTION
nr?:ﬂ'grqlo RESPONSARLE DE | FRECUENCIA | REGISTRO
HOMEBRE DE SCRIPCION FORMULA DE CALCULD META MEDICION DE MEDICIBN METODD
Mide al % de provesdoms que despuss de ln #do pruwvdm’m mwﬂﬂr[ﬂ“" Reports d
Eficmoin dal wvaluRcian inicisl »e ubican &n s categore & v B, (+ide provesdores categoric B 100 Ra ntants poria pa 4 “
proceso de Salacoion Mots 1: Aplics pare los provesdores nus ] #do prawnduru oraluados imicialmonto - =F0% D"E}‘I c.olﬁn pa Anusl D'\D:T\lll.z'\ll
salucoian o , aqualion qus =e contraten = part e oo o'I'DIBOOl
110172018 P
Mida «l % de provesdores qus despuss de n
s " # de provesdorss categoria 4 Reporty de
Evaluscidn resvaluscion se snousnten ubiosdos an |
Provesdores : =100 Repraseniania poris provesdonms
Inicial y catagorie A. ( # da provesdores wu!uudm} =80% Anual
“hgorh A Husvalumoion Mota 1: Aplics pars los provesdores sciusles qus P Dirmookn GIDHT':)II;%DI
A oOn: sprobedos suio o Lalt B pa
RECURSOS DOCUMENTOS
EXTEHNG
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4.3.3.6.8. Diagrama de Flujo subproceso Seleccion de

Proveedores
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4.3.3.6.9. Diagrama de Flujo subproceso Evaluacion y

Reevaluacion de Proveedores

Diagrama de Flujo Funcional
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4.3.4.Procesos Estratégicos

4.3.4.1. M. Planificacién Estratégica
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4.3.4.2.

4.3.4.2.1.

Diagrama de Flujo Subproceso Elaboraciéon de Presupuestos

No se realizé cambio alguno en este subproceso.

N. Control del SGC

Caracterizacién de Proceso
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4.3.4.2.2. Diagrama de Flujo Subproceso Control de Documentos
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Proceso: Control del SGC
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Diagrama de Flujo Subproceso Control de Producto No

Conforme

Para este subproceso no fue conveniente detallar todos
los pasos que se realizan para controlar el producto no
conforme, ya que se identificd en cada proceso clave y
el procedimiento para cada caso especifico es
diferente, por lo que se recomienda revisarlo
directamente en el Procedimiento Control de Producto
No Conforme, tanto el tratamiento de la desviacién

como los registros que se generan.
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4.3.4.3.2. Diagrama de Flujo Subproceso Revision Gerencial

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Mejora Continua
Subproceso: Revision Gerencial
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Figura 139 Diagrama de Flujo Subproceso Revisidon Gerencial
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Diagrama de Flujo Subproceso Auditorias Internas

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Mejora Continua
Subproceso: Auditorias Internas
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Figura 140 Diagrama de Flujo Subproceso Auditorias Internas
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4.3.4.3.4. Diagrama de Flujo Subproceso acciones correctivas,

preventivas y de mejora

Diagrama de Flujo Funcional
Proceso: Mejora Continua
Subproceso: Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Cliente Interno
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la Direccién
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Realiza o asigna a 4
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tomadas
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|
A
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Figura 141 Diagrama de Flujo Subproceso acciones correctivas,
preventivas y de mejora



CAPITULO V

5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

1. En Insumed S.A. existe una cultura organizacional informal y totalmente
funcional, lo que dificulté y dificultar4d todo el proceso de cambio
estructural, empezando por el levantamiento de informacion hasta la
implementacion que debe realizarse para contar finalmente con un

Sistema de Gestién de Calidad eficaz.

2. Al no existir documentacién, procesos identificados y una adecuada
transicion de cargos, durante el proceso de levantamiento de
informacién, el principal inconveniente que se evidencid en muchas
ocasiones fue que los colaboradores desconocian parte de sus
responsabilidades, ocasionando incumplimiento de actividades
importantes, actividades inconclusas, falta de seguimiento y pérdida de

tiempo en reprocesos y averiguaciones de Ultimo momento.

3. El disefio de un sistema de gestion de calidad constituye para Insumed

S.A. la base hacia la mejora continua. El contar con documentacion de



facil lectura como flujos de procesos, controles mejores establecidos y
de conocimiento general como lo son las politicas, mediciones objetivas
como lo son los indicadores de gestion, permitira que Insumed S.A.
cuente con herramientas enfocadas al andlisis y establecimiento de

acciones y medidas que mejoren la gestion.

Analizando la estructura por procesos de Insumed S.A., el 47% (7 de 15)
de sus procesos son contratados externamente, sin embargo no existia
control alguno sobre los mismos. El disefio del sistema de gestion de
calidad obligdé a Insumed S.A. no solo a establecer una metodologia de
evaluacién interna sino también de sus partes externas (proveedores) a
través de evaluaciones subjetivas (frecuencias de tiempo) y de

mediciones cuantitativas (indicadores de gestion).

La designacion de un Representante por la Direccidbn que
constantemente monitoree el sistema de Gestion de Calidad y sobre
todo que dia a dia reciba retroalimentacién del cliente, a causa de su
cargo comercial, permitira que Insumed S.A. implemente continuamente
mejoras destinadas al cumplimiento de requisitos del cliente, del

producto y busqueda de satisfaccion.

Todo lo relacionado al Sistema de Gestion de Calidad en Insumed S.A.
ha quedado establecido con un enfoque que para su aplicacion requiere

la participacion activa de todo el personal, con el objetivo de que se



involucren, se comprometan y se cree una cultura organizacional sélida

enfocada hacia la mejora.

5.2. Recomendaciones

1. Para un mejor desempefio del Sistema de Gestion de Calidad se
recomienda la inclusion de una Coordinacion de Calidad que sirva de
soporte al Representante por la Direccién en el manejo del Sistema, ya
gue hay algunas actividades que requieren de tiempo considerable para
ser desempefiadas correctamente como por ejemplo: el control de

documentos y registros.

2. Se recomienda asignar la responsabilidad de difusion de Ila
documentacion a los colaboradores, segun los procesos a los que
pertenecen, ya que esto los obligara a revisar, conocer perfectamente su
proceso, identificar con mayor facilidad oportunidades de mejora y contar

con mayor preparacién al momento de una auditoria.

3. Se recomienda realizar un plan de capacitacion para todo el personal
gue incluya temas como cultura de calidad, gestibn por procesos,
documentacion de procesos, indicadores de gestion, etc., para lograr

mayor involucramiento y motivacion del personal.



4. Es preferible durante la fase de implementacion realizar reuniones
periddicas con el personal, la participacion de Gerencia General y del
Representante por la Direccién resaltando la importancia del Sistema de

Gestion de Calidad.

5. No se recomienda extender demasiado la documentacion,
especialmente en organizaciones sin gestion por procesos previa, por el

impacto que causaria en el ambiente de trabajo.
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ANEXO 1:

POLITICA DE ADQUISICIONES

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.
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Elaborado por:

Revisaré: Aprobaré:
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INSUMED S.A.

Insumed S.A.

PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION DE
PRODUCTOS

Rev.:0 | Fecha de Aprobacién de versién: 00/00/0000
1. Propésito

Definir los lineamientos aplicables a la adquisicion de insumos médicos

para la comerdializacion; productos y servicios varios para su uso.

2. Alcance

Todos

los insumos medicos, productos y servicios varios que adquiere

y/o contrata INSUMED S.A. para su comercializacion o uso.

3. Definiciones

3.1.

3 Ill

3 IS‘I

Insumos Médicos: Se consideran a los articulos utilizados por:
personal médico, pacientes y otros usos, equipos médicos y
medicamentos inyectables.

Productos y Servicios Varios: Todos aquellos articulos y
servicios que Insumed S.A. necesita para sus actividades
operativas y administrativas. Se clasifican en:
- Servicios proporcionados por proveedores indirectos.
- Productosy servicios proporcionados por otros
proveedores.

Base Imponible: Es el monto de la compra sin incluir el valor
del VA,

4, Documentos aplicables y/o Anexos

4.1.
4.2,
4.3.
4.4.

Caracterizacion del proceso Adquisiciones
Caracterizacion del proceso Generacion de Demanda
Diagramas de flujo

Orden de Compra Local

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:

Autora Representante por la Direccion Gerente General

IN-PR-ALM.037
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INSUMED S.A.

PROCEDIMIEI\;L%II;GCR:?(?SECEPCION DE IN-PR-ALM.037
Rev.:0 | Fecha de Aprobacién de versién: 00/00/0000

5. Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion

0 Documento Inicial

6. Indicaciones Generales

6.1. Cliente interno que realice compras locales debera adjuntar a la
orden de compra cotizaciones segun la siguiente tabla:

TIPO DE MONTO — BASE RESPALDO
PROVEEDOR IMPONIBLE VALIDO
Proveedaor
Autorizado y/o Cualguier monto 1 cotizacion
seleccionado
Cuando sea posible
NUEVOS Mayor a $500.00 3 cotoacones
Proveedores I o or o igual $500.00 1 cotizacion

6.2. Compras con base imponible menor o igual a $50.00 se cancelan
a traves de caja chica.

6.3. Compras con base imponible mayor a $50.00 se cancelan a través
de cheque.

6.4. Compras a proveedores con los cuales se mantenga un acuerdo
escrito, no requieren aplicar los niveles de aprobacion y generacion
de Orden de Compra por cada compra.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por:

Revisara:

Aprobaré:

Autora

Representante por la Direccién
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7. Desarrollo de Politicas

7.1. IMPORTACIONES
- Gerente General es responsable de definir necesidades de
importacion en base a las proyecciones anuales previamente
aprobadas.
- Jefe de importaciones es responsable de revisar que las tarifas
de transporte internacional estén de acuerdo al mercado

7.2, COMPRAS LOCALES

7.2.1. Insumos Médicos

- Deben estar incluidas en el presupuesto anual aprobado por Gerente
General.

- Compras excepcionales (mayores a presupuesto) requieren
previamente de aprobacion de Gerente General.

- Para las compras presupuestadas y excepcionales, las Ordenes de
compra se generan semanalmente.

- Compras presupuestadas se respaldan con copia del presupuesto
autorizado.

- Compras excepcionales se respaldan con aprobacion de Gerente
General.

7.2.2. Productos y Servicios Varios

- Cada compra debe estar respaldada por una Orden de Compra.
- Los niveles de aprobacion para este tipo de compras se detallan en
el siguiente cuadro:

NIVELES DE APROBACION
Monto Compra Firma Autorizada
Base imponible mayor a $50.00 y menor Gerente Nacional de
0 igual a $500.00. Ventas
Base imponible mayor a $500.00 Gerente General

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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7.2.3. Adivos Fijos

- Se presupuestan una vez al afio.
- De surgir compras de oportunidad se analizaran y aprobaran en el

Directorio Ejecutivo.

- Los niveles de aprobacion para este tipo de compras se detallan en

el siguiente cuadro:

Base imponible menor o igual a $500.00.

NIVELES DE APROBACION
Monto Compra Firma Autorizada
Gerente Nacional de

Ventas

Base imponible mayor a $500.00 y menor
0 igual a §50 000.00

Gerente General

Base imponible superior a $

50 000.00

Miembros de la Asamblea
Familiar

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por:

Revisara:

Aprobaré:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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8. Anexo
8-1.

0S4

i‘ﬂ‘.»

Orden de Compra Local

INSUMED S.A.

Facha te Aproteaidn 00002008

INFR-ADQ.04%

ORDEN DE COMPRA LOCAL
DATOS DEL PROVEEDOR

N° 001-001-000000

Solicitado por:

Aprobado por:

Subtotal 12%

Subtatal 0%

V&

Tatal

Elaborado por:
Autora

CONFIDENCIAL
Revisara:

Representante por la Direccion

Aprobara:

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

Gerente General
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ANEXO 2:

PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION DE
PRODUCTOS

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:
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1.  PROPOSITO
Establecer los lineamientos y procedimientos adecuados para una correcta
recepcion de productos.

2. ALCANCE
Todas las recepciones derivadas de Compras Locales, Importaciones,
Devoluciones y Transferencias de insumos médicos.

3. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

3.1. Insumos Médicos: Se consideran a los articulos utilizados por:
personal médico, pacientes y otros usos, equipos meédicos y medicamentos
inyectables.
3.2. Factor _de empague: Se considera factor de empaque a los
empagues de los productos, mismos que pueden variar entre un tipo de
producto y otro. Se han identificado 3 empaques minimos de los productos:
- Caja Master: Empaque de envio que contiene varios
empaques primarios y/o empaques individuales.
- Empaque Primario: Empaque que contienen unidades
individuales.
- Empaque Individual: Tiene contacto con el producto y
busca protegerlo.

4. CONTROL DE REVISIONES

CONTROL DE REVISIONES

Revisién Descripcion

0 Documento Inicial

5. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

1.1 Recepcién/Ingreso a Bodega

1.2 Fotografias

1.3 Ficha de Especificaciones por Producto
14 Validacion de Lote

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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6.

INDICACIONES GENERALES

6.1 Ningan producto puede ser ingresado a bodega matriz por
Servicio contratado externamente sin contar con el documento valido de
respaldo, tal como se muestra en la siguiente tabla:

DOCUMENTOS RESPALDO PARA INGRESO FISICO DE
MERCADERIA A BODEGA MATRIZ

DOCUMENTO A
MOVIMIENTO DOCUMENTOS ELABORAR
Compras Factura y guia de
remision del
Locales
proveedor.
Recepcién/ingreso
Importaciones | a Bodega iniciado
Copiade factura | RECEPCION/
ant?lada nuelzjva INGRESO A
Devoluciones y BODEGA
. factura
de Clientes o
Nota de Crédito
. Registro de
Transferencias X
Transferencia de
de Sucursales .
Sucursal a Matriz
. Registro de
Transferencias :
Transferencia de
de Bodega
Bodega en N/A
Productos en L
L Transito a Bodega
Transito ;
Matriz
6.2 El Responsable de completar el registro de Recepcién/Ingreso a

Bodega y exigir los documentos de respaldo es el Servicio Contratado
Externamente.

6.3 Servicio contratado externamente es responsable de efectuar
aleatoriamente las inspecciones de producto, verificando los atributos
segun corresponda:

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaré: Aprobaré:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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ATRIBUTOS A VERIFICAR
MOVIMIENTO FECHA | FECHA | REG COD. FACTOR
CANTIDAD | #LOTE ELAB. CAD. SAN BARRAS EMPAQUE
Compras
Locales X X X X X
Importaciones X X X X X X X
Devoluciones
de Clientes X X X X X
Transferencias
de Ciudades X X X X X
Transferencias
de Bodega
Productos en X X X X X
Transito
6.4 El nimero de lote, fecha de elaboraciéon, fecha de caducidad,

registro sanitario y cédigo de barras deben ser revisado en todos los

empagues del producto.

6.5 La revision del factor de empaque implica el conteo de las
unidades por factor de empaque y la verificacién con lo especificado en
rotulacién del producto.

6.6 Las verificaciones a la recepcion se deben efectuar para una
caja por producto y por numero de lote.

6.7 En caso de encontrar numero de lote, fecha de elaboracion,
fecha de caducidad diferente entre empaques del producto y factor de
empaque diferente a lo especificado en la rotulacion se debe usar el
siguiente plan de muestreo:
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TABLA DE MUESTREO PARA ACEPTACIONES DE LOTES
Con nivel de inspeccion de Il (normal)
N \ AQL =4
TAMANO TAI\S'ENO (JUSTIFICADOQPOR REVISION DE
DE LOTE MUESTRA CARACTERISTICéEIEIST(é})?ITICAS PARA EL
# de cajas con defecto
(# de Cajas) ACEPTAR LOTE RECHAZAR
LOTE
2-8 2 0 1
9-15 3 0 1
16 -25 5 0 1
26 - 50 8 1 2
51-90 13 1 2
91 -150 20 2 3
151 — 280 32 3 4
281 — 500 50 5 6
501 - 1200 80 7 8
1201 - 3200 125 10 11
3201 -
10000 200 14 15
6.8 La decision de rechazar o aceptar la informacién documentaria

(Recepcidn/ingreso a Bodega y Ficha de especificaciones por producto) se
realizara considerando la rotulacion del empaque individual.

6.9 Servicio contratado externamente debe especificar claramente
las desviaciones encontradas en la recepcion en los formatos establecidos:
- Recepcién/ Ingreso a Bodega
- Validacion de lote

Y documentar a través de fotografias que demuestren la desviacion del

producto para efectuar el reclamo al proveedor.
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7. Descripcion del proceso

7.1 Recepcion de Productos Locales

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

Servicio contratado externamente con factura de proveedor inicia el
proceso de descarga de mercaderia, recibe y verifica lo siguiente:
1. Estado de cajas

2. Verifica datos de la factura:

- Cantidad facturada sea igual a la cantidad fisica.

3. Selecciona una caja por lote y por tipo de producto y verifica lo
siguiente:

- Lote fisico igual al lote facturado.

- Fecha de elaboracién y fecha de caducidad igual al
especificado en factura y/o documento para
recepcion.

- Cuenta unidades y verifica que correspondan al factor
de empaque especificado en el empaque.

- Verifica que la fecha de caducidad sea mayor a 18
meses.

Después de esta verificacion y si todo esta conforme Servicio
contratado externamente firma la guia de remision y factura del
proveedor, y procede a elaborar el registro Recepcién/Ingreso a Bodega
e ingresa en el sistema una Orden de Compra con la informacién de la
recepcion, entrega toda la documentacion a Coordinadora
Administrativa y Servicio al Cliente.

Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente verifica lo siguiente:
Que loingresado en el sistema sea igual a lo especificado en la factura.
Que la factura se encuentre vigente.

Que los precios de la factura sean iguales a los especificados en el
pedido.

Que las cantidades y productos recibidos sean iguales a lo solicitado
por Gerente Nacional de Ventas.

Después de las verificaciones, comunica novedades o0 confirma
recepcion sin novedades a Gerente Nacional de Ventas
Servicio contratado externamente almacena mercaderia considerando

colocar el lote mas antiguo en la parte baja del espacio de estanteria
asignado para el producto, y el nuevo lote en la parte alta.

7.2 Recepcidon de Productos Importados
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7.2.1 Servicio contratado externamente con el registro Recepcion/Ingreso a
Bodega proporcionado por Jefe de Importaciones inicia el proceso de
descarga, verifica la integridad de los sellos del contenedor y
documenta a través de fotografias y en el area asignada del registro
Recepcidn/Ingreso a Bodega, revisa el estado e integridad de las cajas,
muestrea una caja por producto y lote, revisa lo siguiente:

1. Lote fisico sea igual al lote detallado en el registro
Recepcidn/ingreso a bodega.

2. Fecha de elaboracion y fecha de caducidad sea igual a las
detalladas en registro Recepcion/ingreso a bodega.

3. Con las Fichas de especificaciones por producto verifica lo
siguiente:

- Numero de registro sanitario sea igual al detallado en
la Ficha de especificacion.

- Cuenta las unidades y verifica que el factor de
empague sea igual a lo detallado en la Ficha de
especificacion.

- Después de esta verificacion el Servicio contratado
externamente entrega los documentos de recepcion a
Jefe de Importaciones.

7.2.2 Jefe de Importaciones con informacién del Ingreso a Bodega procede a
realizar la liquidacion en el Sistema.

7.3 Recepcidn de Productos por Devoluciones de Clientes

7.3.1 Devoluciones posteriores a la entreqga/recepcion del pedido
recibidas en establecimiento del Cliente

7.3.1.1. Servicio contratado externamente con Nota de Devolucion
aprobada por Gerente Nacional de Ventas realiza el retiro de la
mercaderia al cliente, verifica que el fisico entregado por el cliente
tenga los atributos que constan en la Nota de Devolucién, en caso de
diferencias procede a indicar al cliente la Politica de Devolucion de la
compaiiia, transporta la mercaderia hacia instalaciones de Insumed
S.A. y almacena en el area de Productos en Transito, identificando
su estado.

7.3.1.2.  Servicio contratado externamente con la Nota de Crédito emitida
por Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente procede a
colocar la mercaderia devuelta a Bodega Matriz
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7.4 Recepcion de Productos por Transferencia de
Sucursales

7.4.1. Servicio contratado externamente con respaldo de transferencia emitida
por Asistente Administrativa recibe producto, coloca en el lugar asignado
segun transferencia efectuada y elabora el registro de recepciéon/ingreso a
Bodega.

7.4.2. Servicio contratado externamente comunica a Coordinadora
Administrativa y Servicio al Cliente la recepcion del producto a través del
registro Recepcion/ingreso a bodega y documentacion de respaldo.

7.5 Recepcidon de Productos por Transferencia de Bodega
“Productos en Transito”

7.5.1. Servicio contratado externamente exige Transferencia efectuada de
Bodega “Productos en Transito” a Bodega Matriz con respaldo de e-mail
de aprobacion de Gerente Nacional de Ventas.

7.5.2. Servicio contratado externamente verifica si atributos del producto fisico
coinciden con informacién de documentos, incluyendo cantidades.

7.5.3. Servicio contratado externamente coloca mercaderia en el lugar
asignado para el producto.
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ANEXOS
8.1 Formato Recepcidon/Ingreso a Bodega

= INSUMED S.A.
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8.2 Ficha de especificaciones por producto
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8.3 Formato Validacion de lote
INSUMED S.A.
WD § A .
'VALIDACION DE LOTE IN-FR-ALM.020
Rev 0 — Techa de Aprobacion: 00/00/00000
CODIGO # DE CAJAS DEL
PRODUCTO: LOTE: e il
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: P | curomoe T T
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™M EP El ™M EP El ™M EP El EPICM | ENEP ACEPTA INFORMMQON
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7
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ANEXO 3:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE STOCKS

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.
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Propdsito

Establecer los lineamientos adecuados para realizar un efectivo
control de los productos almacenados en la Bodega.

Alcance

Todos los productos que comercializa Insumed S.A.

Definiciones y/o Abreviaturas

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Rotacion _de Productos: Se define el tipo de rotacion
considerando el costo unitario del producto y las cantidades
vendidas en los ultimos 6 meses (método de manejo de inventario
ABC). Existen 3 tipos: alta, media y baja rotacion, los cuales
conforman las categorias A, B y C, respectivamente. EIl
comportamiento de las categorias respetard los siguientes
parametros:

% del total de % del costo
Categoria numero de total de
productos inventario
A 20% - 25% 80% - 90%
B 30% - 35% 10% - 5%
C 50% - 40% Menor al 5%

Diferencias Cuantitativas: Se refiere a diferencias en numero de
lote, fecha de elaboracion y fecha de caducidad, encontradas al
comparar informacion proporcionada por Servicio contratado
externamente y reporte generado del Sistema informatico.

Diferencias _Cualitativas: Se refiere a diferencias en cantidades
encontradas al comparar informacion proporcionada por Servicio
contratado externamente y reporte generado del Sistema
informético.
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4. Control de Revisiones
CONTROL DE REVISIONES
Revision Descripcion
0 Documento Inicial
5. Documentos aplicables y/o Anexos
5.1 Caracterizacion de proceso Almacenamiento
5.2 Reporte de Inventario Rotativo
5.3 Registro de existencias fisicas
5.4 Reporte de Inventario Global
5.5 Acta de Inventario Global
6. Indicaciones Generales

6.1 Los inventarios rotativos se realizan cada semana en un dia
especifico y sobre los mismos productos para todas las Ciudades.

6.2 Para conformar los grupos de productos de inventarios

rotativos, se considera la siguiente frecuencia de rotacion por
categoria:
] . FRECUENCIA
CATEGORIA DESCRIPCION DE ROTACION
A Productos de alta rotacion Cada 2 meses
B Productos de media rotacion Cada 3 meses
C Productos de baja rotacién Cada 6 meses
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La clasificacién debera respetar el grupo completo de familia de
productos.

6.3  Se debe realizar minimo 1 inventario global por afio.

6.4 La formacion de grupos para los conteos en el inventario
global siempre debera considerar una persona del area
Administrativa y una persona del servicio contratado externamente.

6.5 Para los inventarios globales se deberda delegar un
Observador que no pertenezca al personal de la empresa y cuya
funcién sea supervisar la metodologia utilizada para el inventario.

6.6 Los Inventarios Globales registran minimo 2 conteos para
cada producto, los cuales deben ser realizados por grupos
diferentes.

6.7 El dia previo al inventario los responsables de ejecutar
transacciones que afectan al mismo, deben revisar que todo haya
sido incluido en el sistema:

RESPONSABLES
TRANSACCION MATRIZ SUCURSALES
Coordinadora Asistente
Facturacion Administrativa y o i
. X Administrativa
Servicio al Cliente
Importaciones Jefe de Importaciones
Compras Locales, Notas de Coqrc_jlnad_ora Asistente
L ) Administrativa y L .
Crédito y Transferencias . X Administrativa
Servicio al Cliente

6.8 El Servicio contratado externamente es responsable de
mantener ordenada, agrupada e identificada adecuadamente la
mercaderia.

Procedimiento

7.1 INVENTARIOS ROTATIVOS

7.1.1 Gerente Nacional de Ventas 4 semanas antes de rotar totalmente el

inventario (rota totalmente cada 6 meses) revisa y clasifica los
productos en tres categorias (A, B y C). Dicha revision incluye la
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inactivacion de productos no comercializables y la inclusiéon de nuevos
productos.

7.1.2 Gerente Nacional de Ventas envia listado con indicaciones para armar
grupos de conteo y productos a inactivar c/a.

7.1.3 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente para el caso de
productos a inactivar, revisa que no exista stock en ninguna bodega,
realiza inactivacion y comunica a personal de ventas, facturacion e
importaciones la inactivacién de dichos productos.

7.1.4 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente arma grupo de
productos para conteos semanales.

7.1.5 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente envia a Asistentes
Administrativas, mensualmente el listado de los productos divididos por
semana para efectuar el inventario.

7.1.6 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y Asistentes
Administrativas entregan el listado de producto a inventariar,
correctamente ordenado y con espacio suficiente para lotes por
cada producto, a Servicio contratado externamente maximo el dia
anterior previo al inventario.

7.1.7 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y Asistentes
Administrativas realizan corte documental anotando en el formato
“‘Reporte de Inventario Rotativo” la numeracion de los siguientes
documentos:

= Qltima factura emitida
- Ultima Nota de Crédito emitida
- Ultima transferencia emitida

- Ultima liquidacién de importacion
- Ultima compra local ingresada
- Ultima transferencia recibida, de ser posible.
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7.1.8 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y Asistentes
Administrativas obtienen del sistema informacion de los productos
a inventariar (lotes, fechas de elaboracién, fechas de caducidad,
cantidades y costo unitario) y lo registran en el “Reporte de
Inventario Rotativo”.

7.1.9 Servicio contratado externamente realiza el conteo fisico de la
mercaderia y registran en el formato “Registro de Existencias
Fisicas”.

- Que las cajas contadas se encuentren cerradas y
selladas.

- Al identificar cajas abiertas, contar todo su contenido,
considerando factor de empaque (paquetes,
unidades, pares, etc.)

- Si se observan unidades en mal estado, reportarlo en
el casillero de observaciones del formato.

Nota: No se procesara ningun pedido hasta que Servicio contratado
externamente finalice el conteo fisico de los productos.

7.1.10 Una vez realizado el conteo fisico de los productos y registrada la
informacion, servicio contratado externamente entrega el
formulario a Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y
Asistente Administrativo, respectivamente.

7.1.11 Coordinadora Administrativa y Servicio a servicio contratado
externamente la liberacion del proceso de facturaciéon después de
la entrega de la informacion del conteo fisico de los productos.

7.1.12 Coordinadora Administrativa y Servicio al cliente y Asistentes
Administrativas comparan las cantidades fisicas vs sistema,
analizan diferencias y solicitan conteo 2 si fuera el caso.

7.1.13 Servicio contratado externamente realiza el conteo 2 que una vez
finalizado y registrado en el formato Registro de Existencias
fisicas entrega a Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente
y Asistentes Administrativas.
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7.1.14 Coordinadora Administrativa y Asistentes Administrativas revisan
los movimientos de los productos en los cuales persistan
diferencias (cualitativa o cuantitativa). El analisis se efectuara
considerando los siguientes parametros:

Diferencias en informacién cualitativa del producto:

Caso Procedimiento Politica
. Para aplicar este
1. Constatar que cantidad, ' ap ,
9 procedimiento debera
fecha de elaboracion y . B
. cumplir que el Unico
. . fecha de caducidad I
Diferencias g i movimiento del lote sea el
X fisica y sistema sean . ) -
en ndmero : ingreso de importacion.
iguales. :
de lote . Si se encuentran
2. Efectuar cambio en T :
- movimientos negativos, no
todos los movimientos . .
podra realizarse este
del lote afectado. .
tratamiento.
Diferencias 1. Constatar que numero Para aplicar este
en fecha de de lote y cantidades procedimiento debera
elaboracion fisico y sistema sean cumplir que el nimero de
y fecha de iguales. lote fisico y sistema sean
caducidad 2. Efectuar cambio en exactamente los mismos.
todos los movimientos
del lote afectado.

Diferencias en informacion cuantitativa del producto:
Para estos casos, se debe proceder de la siguiente manera:

1. Revisar dentro del reporte de existencias fisicas si existe un lote con la
misma diferencia en signo opuesto y si el producto tiene caracteristicas
similares.

2. Revisar si anteriormente se han efectuado ajustes al mismo producto y
si la cantidad ajustada es igual a la diferencia encontrada.

3. Revisar toda la documentacion correspondiente a los movimientos:

Transaccion Documento
Facturacion Facturas y sus anexos
Importaciones L,
P y Recepcion/ Ingreso a
Compras
Bodega
Locales

Nota de Devolucion,

Devoluciones Nota de Crédito

Recepcion/ingreso a
Transferencias Bodega Registro de
Transferencia
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7.1.15 Las diferencias que persisten serdn incluidas en el “Reporte de
Inventario Rotativo” elaborado por Coordinadora Administrativa y
Servicio al Cliente y Asistentes Administrativas junto a todos los
resultados de los productos inventariados y comentarios de las
revisiones documentales realizadas.

7.1.16 Coordinadora Administrativa y servicio al cliente y Asistentes
Administrativas envian reporte final a Gerente Nacional de Ventas
maximo 3 dias habiles posteriores a la fecha del conteo
fisico.

7.1.17 Gerente Nacional de Venta revisa los reportes enviados por las
ciudades y verifica si existe cruce de productos entre ciudades, en
caso de existir solicita a Coordinadora Administrativa y Servicio al
Cliente la verificacion de los motivos de las diferencias.

7.1.18 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente después de
identificada la causa realiza o solicita transferencia para eliminar
diferencia por cruce entre ciudades.

7.1.19 Después de revisado todas las diferencias, se realizan las
aprobaciones de ajustes segun los siguientes niveles:

NIVELES DE AUTORIZACION DE AJUSTES

MONTO DE AJUSTE

APRUEBA AJUSTE

Menores o iguales a
$300.00

Gerente Nacional de
Ventas

Gerente General

Mayores a $300.00

7.1.20 Con las debidas aprobaciones Servicio contratado externamente
procede a realizar los ajustes en sistema y entrega los reportes de
ajustes a Coord. Adm. y Serv. al Cliente.

Notal: El proceso de aprobacion de ajustes (desde que ciudades entregan
reporte a Gerente Nacional de Ventas y se entrega el reporte aprobado a
Servicio contratado externamente) no debe ser mayor a 2 dias habiles.
Nota2: El proceso de realizacion de ajustes (desde que Gerente Nacional
de Ventas envia reporte aprobado hasta que servicio contratado
externamente entrega los reportes de ajustes elaborados a Coord. Adm. y
Serv. al Cliente) no debe ser mayor a 2 dias habiles.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisaréa: Aprobara:

Autora Representante por la Direccion Gerente General




= Insumed S.A.
INSUMED S.A.
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE STOCKS | IN-PR-ALM.038
Rev.:0 | Fecha de Aprobacion de versién: 00/00/0000

7.2 INVENTARIOS GLOBALES

7.2.1 Gerente Nacional de Ventas a inicio de afio define fecha para el
inventario global.

7.2.2 Gerente General aprueba fecha de inventario.

7.2.3 Gerente Nacional de Ventas comunica a personal interno y personal
de servicio contratado externamente la fecha aprobada para ejecutar el
inventario.

7.2.4 Gerente Nacional de Ventas maximo un mes antes de la fecha
programada para el inventario coordina recursos y controles
necesarios como:

7.2.4.1 Cierre de actividades antes del inventario.

7.2.4.2 Comunica necesidad de personal a servicio contratado
externamente.

7.2.4.3 Define: sector, productos y grupos responsables de los
conteos.

7.2.4.4 Coordina con servicio contratado externamente: viajes,
alojamiento, alimentacion y transporte.
7.2.4.5 Materiales a utilizar como: Marbetes y suministros.

7.2.4.6 Provee de los materiales a utilizar en el inventario a las
filiales Quito y Cuenca.

7.2.5 Gerente Nacional de Ventas entrega marbetes a Coordinadora
Administrativa y servicio al cliente y Asistentes Administrativas
minimo 3 semanas antes del inventario.

7.2.6 Coordinadora Administrativa y servicio al cliente y Asistentes
Administrativas obtienen del sistema listado de productos activos,
imprimen los marbetes por producto (incluyendo: cédigo,
descripcion, lote, fecha de elaboracién y fecha de caducidad) y
entregan a servicio contratado externamente con 2 semanas de
anticipacion para su respectiva colocacion en los productos.
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7.2.7 Servicio contratado externamente colocan marbetes en area de
ubicacion de producto.

7.2.8 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y Asistentes
Administrativas realizaran el corte de documentos, el cual debe
incluir copias de los siguientes documentos:

- Ultima liguidacién de importacion (c/a)

2 Ultimas compras locales (c/a)

2 ultimas facturas emitidas

2 Ultimas transferencias recibidas, de ser posible.

2 Ultimas transferencias emitidas

2 Ultimas notas de crédito emitidas

Nota: Estos registros deben archivarse junto a los marbetes que se
generan al final del inventario (de todas las ciudades), al reporte final
y acta de inventario.

7.2.9 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente y Asistentes
Administrativas después del corte documental obtienen
cantidades de productos por lote y los registran en el Reporte de
Inventario Global junto al stock del sistema y los costos unitarios
del producto.

Nota: Al tomar los registros del sistema y pasarlos al “Reporte de
Inventario Global” es responsabilidad del generador de datos
asegurarse que la informacion sea correcta y confiable.

7.2.10 Los grupos definidos para el inventario ejecutan el conteo fisico y
registran en los marbetes respectivos.

Al realizar el conteo, los grupos definidos deben verificar lo siguiente:

- Que las cajas contadas se encuentren cerradas y
selladas.

- Alidentificar cajas abiertas, contar todo su contenido,
considerando factor de empaque (paquetes,
unidades, pares, etc.)

- Si se observan unidades en mal estado, reportarlo en
el casillero de observaciones del marbete.

- Solicitar al azar a personal operativo del servicio
contratado externamente que permita observar todos
los lados de una caja que ha sido contada como
cerrada.
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7.2.11 Cada grupo entrega los marbetes a Gerente Nacional de Ventas
y Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente en Guayaquil y
para Quito y Cuenca a Asistentes Administrativas para su
respectivo ingreso de cantidades fisicas en el Reporte de
Inventario Global.

7.2.12 Gerente Nacional de Ventas y Coordinadora Administrativa y
Servicio al Cliente y Asistentes Administrativas (Quito y Cuenca)
analizan la informacién y proceden a:

- Si hay diferencias de conteo 1 vs conteo 2, solicitan tercer conteo.

Nota: Gerente Nacional de Ventas y Asistentes Administrativas (Quito
y Cuenca) designaran el o los grupos necesarios para ejecutar el
conteo 3. En todas las ciudades uno de los grupos para ejecutar el
tercer conteo debe obligatoriamente estar conformado por: Personal
contable del servicio contratado externamente, Responsable del
manejo de la bodega asignado por el servicio contratado externamente
y Responsable administrativo del inventario.

Si no hay diferencias de conteo 1 vs conteo 2 proceden a comparar
con stock del sistema.

- Si la cantidad resultante del conteo 1 y conteo 2 es diferente al stock
del sistema, Gerente Nacional de Ventas solicita tercer conteo.

Nota: Gerente Nacional de Ventas y Asistentes Administrativas (Quito
y ‘Cuenca) designaran el o los grupos necesarios para ejecutar el
conteo 3. En todas las ciudades uno de los grupos para ejecutar el
tercer conteo debe obligatoriamente estar conformado por: Personal
contable del servicio contratado externamente, Responsable del
manejo de la bodega asignado por el servicio contratado externamente
y Responsable administrativo del inventario.

- En caso de que las cantidades obtenidas del conteo 1, conteo 2 y
conteo 3 sean diferentes entre si o diferentes al stock del sistema
Gerente Nacional de Ventas y Asistentes Administrativas en Quito
y Cuenca, podran requerir la realizaciéon de un 4to conteo, para lo
cual se tomara en cuenta la nota establecida para el conteo 3.

- Se tomara como cantidad final de conteo fisico la cantidad que haya
resultado igual en al menos dos conteos o que en el tercer o cuarto
conteo fisico coincida con el stock del sistema. En caso de que no
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coincida ninguna cantidad fisica se tomara como cantidad final la
del conteo 3 o de existir la del conteo 4.

7.2.13 Finalizado el Reporte de Inventario Global en las ciudades,
Personal Contable del servicio contratado externamente es
responsable de enviar el reporte digital a Gerente Nacional de
Ventas y al regreso a Guayaquil traer impreso el mismo registro,
los marbetes utilizados y las copias del corte documental.

7.2.14 Gerente Nacional de Venta revisa los reportes enviados por las
ciudades y verifica si existe cruce de productos entre ciudades, en
caso de existir solicita a Coordinadora Administrativa y Servicio al
Cliente la verificacion de los motivos de las diferencias.

7.2.15 Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente después de
identificada la causa realiza o solicita transferencia para eliminar
diferencia por cruce entre ciudades.

7.2.16 Después de revisado todas las diferencias, se realizan las
aprobaciones de ajustes segun los siguientes niveles:

NIVELES DE AUTORIZACION DE AJUSTES

MONTO DE AJUSTE

APRUEBA AJUSTE

Menores o iguales a
$300.00

Gerente Nacional de
Ventas

Gerente General

Mayores a $300.00

7.2.17 Con las debidas aprobaciones, servicio contratado externamente
procede a realizar los ajustes en sistema y entrega los reportes de
ajustes a Coord. Adm. y Serv. al Cliente.

Notal: El proceso de aprobacion de ajustes (desde que ciudades entregan
reporte a Gerente Nacional de Ventas y se entrega el reporte aprobado a
servicio contratado externamente) no debe ser mayor a 3 dias habiles.
Nota2: El proceso de realizacion de ajustes (desde que Gerente Nacional
de Ventas envia reporte aprobado hasta que servicio contratado
externamente entrega los reportes de ajustes elaborados a Gerente
Nacional de Ventas) no debe ser mayor a 3 dias habiles.
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8. ANEXOS
8.1 Registro de existencias fisicas
B, o INSUMED S.A,
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8.2 Acta de Inventario Global
= Insumed S.A.
B ACTA DE INVENTARIO GLOBAL | IN-FR-ALMLO40
Rev.:0 | Fecha de Aprobacion: 00,00/0000
ACTA DE INVENTARIO GLOBAL
En la provincia del . canton . al de
del . a partir de las hasta las . se procedio a realizar
la toma fisica de inventarios en bodega de cuyas instalaciones estan
ubicadas en
El v personal participante dan fé de que los articulos

descritos v contados a traves de Marbetes v reflejados en el Reporte de inventario global

son todos los existentes a la fecha del inventario v que no existen articulos adicionales no

considerados en el conteo.

El objetive que se persigue es verificar v cuantificar las existencias reales, ademads de

evaluar los procedimientos de controles establecidos por la Compafita.

Para dejar constancia de tan importante actividad, constan las firmas de los participantes en

el inventario.

Responsable Administrativo del Responsable de Bodega
Inventario Inventariada
Responsable de Area Contable Observador
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Insumed S5.A.

ACTA DE INVENTARIO GLOBAL

IN-FR-ALM.040

Fecha de Aprobacion: 00,00/0000

A continuacidn se detalla la colaboracion de personal participante en Inventario Global:

Dia: Hora Inicio Conteo: Hora Fin Conteo:
PERSONAL EFECTUO CONTEO
Area Area
Grupo . . i
Colaborador Cargo C Primer | Segundo Firma Observaciones
onteo
Conteo | Conteo

PERSONAL ELABORO INFORME

Colaborador

Cargo

Firma Observaciones
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8.3 Reporte de Inventario Rotativo
INSUMED S A ‘ INSUMED S.A.
REPORTE INVENTARIO ROTATIVO I-FRALM.520
Rev.:0 Facha de aprobacide: 0600,/0000
'—!u:;r:;m ‘ # de (e compea kol ingresacs ‘ I $ e b vernferereis emei da
B e s W ingreads) 8 e (hrre hpadsodn ¢ mparscdn | H de U b nsterenct a ngresacls
Cludad: | # de Rotation Inventario: | | Mes: IS Elaborado por:
CANTIDAD
t- CODIG0 - DESCRPOON 0810 LOTE - (u;toon.:t‘; wmx,:w - (:;‘,T:’w (m;:“:nc - nmn;;’:&s::m ACOON AREALZAR - QBSERVACIONES
$ 0,0000
\ $ 0,0000
1 $ 00000
§ 0,0000
5 0,000
§ 0,0000
% 0,000
2 § 0,0000
5 0,000
§ 0,0000
§ 0,000
5 00,0000
3 4 0,0000
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8.4 Reporte de Inventario Global
_‘E i] INSUMED S.A,
REPORTE INVENTARIO GLOBAL p—
0 1 Fecha g Agrobacsdn; 0/00/0000
Oudad Afai Mas: Das: l Hulazrads por:
CANTIND

t| o oo esupain Ao | T - 'm' :’:;" ummf!mm{ vere | cowteo veur | coureos mm:w- ::':' :':;::"f KAARAT DESRAN DHES
- 1 | ' POR VERIFICAR POR VERIFICAR 0 2] $ 0,0000
E POR VERIFICAR POR VERIFICAR o 0 | 500000
[3 | | [ romvermcar POR VERIFICAR 0 0 | 500000

] POR VERIFICAR POR VERIFICAR V] o 50,0000

5 POR VERIFCAR POR VERIFICAR © | 0 |snoo0

3 POR VERIHCAR POR VERIFICAR '] o 0 50,0000

7 POR VERIFCAR POR VERIFICAR | 0 0 $ 06,0000

i POR VERIFICAR POR VERIFICAR | 0 0 $ 0,0000

3 POR VERIFICAR BOR VERIFICAR | o 0 $ 0,0000

10 POR VERIFICAR POR VERIFICAR | 0 0 50,0000

1 POR VERIFICAR BOR VERIFXCAR | 0 0 § 0,000

1 POR VERIFCAR POR VERIFICAR I o o ' 0,0000

13 POR VERIFICAR POR VERIFICAR | 0 0 50,0000

1 POR VERIFICAR BOR VERIFICAR | o 0 $ 0,0000

15 POR VERIFICAR POR VERIFKCAR | 0 0 50,0000

16 POR VERIFICAR POR VERIFICAR | 0 0 50,0000
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ANEXO 4:

INSTRUCTIVO DE TRABAJO MANEJO DE
TERMOMETROS

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.
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1.

5.

Propdsito

Servir como guia para el manejo adecuado de los termometros o
registradores de temperatura, asi como proporcionar informacion
facilmente legible para el personal responsable de sus usos.

Alcance

Los equipos registradores de temperatura instalados en la bodega de
Insumed S.A.

Definiciones

3.1. Datalogger: Registrador de temperatura que a través de
intervalos previamente programados captura el nivel de temperatura
del ambiente, lo almacena en su memoria y los muestra a través de
la pantalla.

3.2. Precision: Capacidad de un instrumento para dar el mismo
resultado en mediciones diferentes realizadas en las mismas
condiciones.

3.3. Resolucion: Indica el incremento minimo de variacion de
temperatura del equipo.

Documentos aplicables y/o Anexos
4.1. Caracterizacion del proceso almacenamiento.

Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion

0 Documento Inicial
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6. Especificaciones Generales de los equipos

- Rango de medicién: -30 C° a 70 °C; -22 °F to 158 °F

- Precisién: £0.7 °C (£ 1.3 °F)

- Resolucién: 0.1 °C/0.1 °F

- Capacidad de registros: 64000

- Condiciones de Almacenamiento: -30 C° a 70 °C

- Condiciones de Operacion: - 30 C° a 70 °C

- Tiempo de respuesta: 20 minutos

- Bateria: 2 baterias alcalinas AAA 1.5V

- Duracién de bateria: mas de 1 afio (capturando datos cada minuto en una
temperatura promedio de 25 °C)

- Dimensiones de los equipos: Termémetro: 92x55x21mm

Base: 107.5x62x28mm

- Peso de los equipos: Termdmetro: 95g aproximadamente

Base: 60g aproximadamente

7. Instrucciones para el manejo de los termometros:

7.1. Control General de los equipos
v Los registradores de temperatura se calibraran o verificaran cada

12 meses.

v' Se rotularan identificando lo siguiente:

o Numero o cddigo de identificacion del equipo
o Fecha de ultima calibracion o verificacion

v El servicio contratado externamente es responsable de la descarga

de los registros de temperatura, del buen funcionamiento de los
equipos (cambios de bateria) y de la adecuada manipulacion. En
caso de encontrar mal estado de los equipos, fallas en su
funcionamiento o de que ocurra algin evento que haya puesto en
riesgo la calibracion del mismo, notificara inmediatamente a
Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente.
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v Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente mensualmente
revisara los equipos, cuidando verificar lo siguiente:

Correcto funcionamiento

Estado de memoria

Estado de bateria

Ubicaciéon adecuada de los mismos

Rotulaciones visibles

Periodicidad de los registros: siempre deben generarse cada
30 minutos.

o Hora de los equipos

O O 0O O O O

Cualquier novedad resultante de la revision debera ser notificada

inmediatamente a Gerente Nacional de Ventas.

7.2. Pasos para manipulacion de los equipos

7.2.1. Cambio de bateria.

Antes de cambiar las baterias se deberd chequear que el equipo se
encuentre apagado.

Si el equipo se encuentra en modo suspendido; es decir su pantalla se
encuentra apagada, el operador debera presionar cualquier botén por un
segundo para que el equipo vuelva a encender, si después de esta accion
el equipo no encendid significa que la bateria se encontraba totalmente
descargada y el equipo se apagd antes de que la bateria se acabara por
completo.

Después del cambio de bateria es necesario que se revise y/o actualice la
hora del equipo.

7.2.2. Cambio de Hora.
Desde el equipo

1. Presionar al mismo tiempo durante 3 segundos los botones INTV +
SELECT.

2. Seleccionar lo que se desea cambiar o actualizar con el boton INTV.

3. Realizar cambios de nimeros con el botén SELECT.
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Desde el software

7.

Seleccionar la  opcion & g & ié[rownbad@ @

“Logger Setup”

Presionar el botdn “Adjust to PC time” para sincronizar la hora del
equipo con la del sistema.

e -~ . -— -

W »
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2.3. Cambio de Intervalos de Registros y Unidades de
Temperaturas.

Desde el equipo

1.

3.
4.
5.

Presionar por 2 segundos el botén INTV para modificar los intervalos
de registros.

Elegir con el botdn SELECT el tiempo en el que se realizaran la toma o
registros automaticos de temperatura, es posible elegir entre
1,2,5,10,15,20, 30 segundos vy 1,2,5,10,15,20,30 y 60 minutos.

Luego de elegir, presionar el boton INTV.

Elegir el tipo de registro de datos: °C o °F.

Presionar INTV para terminar la actualizacion vy salir.

Desde el software

1

. Seleccionar la  opcion & H S ié{'w"w@ 4

“Logger Setup”
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2. Elegir el intervalo en el cual se desea que se registren automaticamente
los datos y presionar el boton OK.
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3. Elegir la unidad de medida para el registro de la temperatura.
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4. Presionar el boton “Exit”

7.2.4, Registros de temperaturas.

1. Presionar durante 1 segundo el boton SELECT para iniciar el registro de
temperatura, se debe mostrar en la pantalla en la parte superior
derecha la palabra REC.
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2. Para parar de registrar presionar durante 1 segundo el boton SELECT de
nuevo. El simbolo REC debera desaparecer.

7.2.5. Estatus de la memoria

En la parte izquierda de la pantalla se visualiza el estatus de la memoria
con la representacion de M junto a 8 rayitas. Cada rayita representa 8000
registros.

Cuando la memoria del dispositivo se encuentre completa puede mostrarse
en la pantalla la palabra “FULL".

Si el equipo no estd registrando la temperatura, puede apagarse
automaticamente después de 60 segundos. Puede encenderse nuevamente
presionando cualquier boton.

Durante el registro de temperatura la pantalla permanece encendida
durante 2 segundos y luego cambiarse a MODO AHORRO DE ENERGIA
durante cada intervalo de registro.

7.2.6. Descarga de Registros

1. Conectar el equipo con la base de comunicacidn y conectar el cable RS-
232 a la base.

2. Conectar el puerto USB a la computadora.

3. Seleccionar el icono del programa SE345 1;“! 5835
previamente instalado. =

4, Si la conexion se establecié correctamente, deberan mostrarse dos
pantallas; una en la que se detallan los registros junto al area de grafico
y en la otra pantalla se mostrara el registro actual de temperatura,
mismo que aparece en la pantalla del termdmetro.

—— S e s - — -

5. Para poder descargar los datos del termdmetro hacia la computadora,
se debe revisar que el equipo no se encuentre en modo de registro
“REC”, si fuere ese el caso, se debera presionar nuevamente el botdn
SELECT durante 1 segundo.
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ié Download

6. Presionar el botdn
temperatura.

para obtener los registros de

Importante: Si aparece el siguiente mensaje: “There is not conection
with the logger!” implica que el equipo de computacion no esta
reconociendo el dispositivo USB y se debe verificar que la conexion se
haya realizado adecuadamente. Es recomendable volver a conectar la
base a la computadora y volver a ingresar al programa.

7. Se mostraran todos los registros guardados en la memoria del equipo.
En la parte superior izquierda se muestran en forma resumida y al
seleccionar un registro, se mostrara el detalle en la parte inferior
izquierda. En el lado derecho se muestra el grafico correspondiente al
detalle de los registros.

7.2.7. Guardar Registros

1. Seleccionar en la parte del resumen, los registros a guardar.

2. Presionar el boton E
3. Existen dos formas de guardar los registros:
a. Guardar todos los registros.- Permite guardar todos los registros
existentes en la memoria del termdmetro.
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b. Guardar sdlo los registros seleccionados.- Permite guardar sélo
el conjunto de registros relacionados al registro seleccionado.

[ S Fie e

|_w| Guarda todos los registros

——= ]
‘ Q.,up-mr & dala o coacton " K5 ]

Guarda soOlo los registros
seleccionados

Carvodd

8. Para efecto del proceso, siempre se escogera la segunda opcion.
A continuacion se debera registrar el nombre del archivo.
Preferiblemente que identifique la semana de toma de datos. Ej:
Del 31-03 al 6-04.

7.2.8. Borrar Registros

Se pueden borrar los registros desde el software o desde el termdmetro:

Desde el Software

——ee— ———

B Testlink SE34% -

1. Seleeclonar Ia Fie Datalogger COM Pot \View Window Melp
opcion “Setup”
2. Presionar el botdn “Erase” que aparece en la siguiente pantalla.
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Nota: Al presionar este boton se borraran todos los registros del

termdmetro.

3. Presionar el boton “Exit”
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Desde del Equipo
Mo
1. Presionar INTV + “* simultdneamente durante 3
segundos.
2. La pantalla mostrara las letras “CLr y el estatus de la memoria se
mostrara con las rayas completas (8).
Nota:

modo de registro de temperatura. (REC)

No se puede limpiar la memoria cuando el equipo se encuentra en
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7.2.9.

1. Seleccionar la opcion

2. Seleccionar la opcién

3. Elegir el tipo de archivo que se desea abrir. Relacionado directamente a la
forma en la que se guardaron los registros.
. Abrir archivo de registros
[ Cpen file i st ¥| completos
B T i e
""""""" Lyl Abrir archivo de registros
Opan snzke cora e T2 T 7 3HF) parciales
Cacnl I

Visualizar Registros Guardados

-

BT Testlink SE388

a:aloqgu Setop COMPort \View Window Help

g‘-‘ Testlink SE345
File | Datalogger Setup

Print
Prnter Setup

Eat

=

F4NIMIN4 L 4E-RE-4D

(.

Seleccionar el archivo que se desea abrir y presionar el boton “Abrir”

§ AN i e San
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1. Propdsito

Definir los lineamientos aplicables a la comercializacion de todos los
productos con el fin de asegurar la confiabilidad de los dlientes y evitar
cartera vencida.

2. Alcance

Comercializacion de todos los productos de Insumed S.A.

3. Definiciones

3.1.Informacion habilitante de clientes: Documentos que
entrega el cliente para calificacion de crédito.

3.2.Crédito: Operacion financiera con clientes en la que se fijan:
condiciones, montosy tiempo para la cancelacion de una
obligacion contraida.

3.3.Ventas de contado: Operacion comercial que recibe como
medio de pago Efectivo o Cheque contra entrega.

3.4.Ventas a Crédito: Operacion comercial en la que se fijan
condiciones y tiempo para la cancelacion de una venta.

4, Documentos aplicables y/o Anexos
4.1. Caracterizacion de Comercializacion
4.2. [Formato de Solicitud de Crédito
4.3. Formato de Recibo de Caja
4.4, Formato Historial de cupo y crédito del diente

5. Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion

0 Documento Inicial
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6. Indicaciones Generales

La entrega de Documentos Habilitantes no implica la aprobacion
inmediata del crédito.

7. Desarrollo de Politica

Aplicacion de Crédito

7.1. Para poder otorgar crédito al cliente es necesario que
Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente, Asesor
Comercial 0 Gerente Nacional de Ventas obtenga del cliente la
siguiente informacion:

- Solicitud de Crédito completa.
- Copia de RUC actualizado
- Nombramiento de Representante Legal vigente
- Copia de cédula de Representante Legal vigente
- Certificados Bancarios
- Certificados Comerciales
- Copia de Acta de Constitucion de la Compafiia y CCO
- Respaldo de Bienes:
Vehiculos: copia de matriculas; otros  bienes
muebles:
Bienes Inmuebles: copia de comprobante de pago
del dltimo afio del impuesto predial.
- Para Distribuidores: Contrato de Distribucion, Letra de
Cambio 0 Pagaré cuando aplique]

Nota: Se debe validar la informacion recibida con las paginas web de los
Entes Reguladores Estatales (SRI, Superintendencia de Compafiias, etc.)

Crédito vy cupo a Nuevos Clientes

7.2. Se otorgara crédito a un diente después de que haya efectuado
dos compras al contado, excepto clientes autorizados por Gerente

General.
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7.3. Las condiciones de los créditos, cupos, montos y acuerdos con los

clientes son responsabilidad de Gerente Nacional de Ventas,
considerando los siguientes parametros establecidos:

CUPO DIAS MAXIMOS
TIPO CLIENTE MAXIMO DE CREDITO COMENTARIOS

Personas Naturales

en Distribucion $ 5 000.00 Parametros
Personas Juridicas mayores

en Distribucion $ 10 000.00 90 dias requieren
Personas Naturales aprobacion de

vy Juridicas — $ 20 000.00 Gerente General
Clientes Finales

7.4, Los dias de crédito v cupo asignado quedaran establecidos en el
Historial de cupo y crédito del diente.

Ampliacion de Cupo de crédito a Clientes Establecidos

7.5. Excesos de cupo que se generan periddicamente son aprobados
por Gerente Nacional de Ventas siempre y cuando no excedan los cupos
maximos establecidos

7.6. Un incremento de crédito y cupo debe estar respaldado con un
analisis del historial de venta y cobranza del cliente.

7.7. Todo incremento debe ser definido y aprobado conjuntamente
entre Gerente Nacional de Ventas y Gerente General.

7.8. Aumentos de cupo quedaran registrados en el Historial de cupo y
crédito del cliente.

Venta

7.9. Ventas a clientes con cartera vencida hasta 60 dias y/o que el
Sistema no permita generar un nuevo pedido, deben ser aprobados por
Gerente Nacional de Ventas.

7.10. Ventas a clientes con cartera vencida con mas de 60 dias deben
ser aprobadas por Gerente General.

7.11.  Asesores Comerciales tienen competencia para aplicar las 5
categorias de precios que se detallan a continuacion.

- PVP
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Empaques pequefios

Clinicas y farmacias

Minoristas v,

Mayoristas

7.12., Condiciones de comercializacion, tales como:
- Distribuidor
- Distribuidor Espedial

Son de competencia de Gerente Nacional de Ventas.

7.13. Ventas frecuentes (mayor a 3 veces en el afo) a clientes internos
deben ser aprobadas por Gerente General.

Cobranza

7.14. Las cobranzas se realizan solo a través de cheque vy/fo
transferencias.
7.15.  Se respaldan con la entrega de recibos de caja al cliente.
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8. Anexos

8I1l

Formato de Solicitud de Crédito

FECHA

EAECUTIVO DE VENTA-

FRECUENCIA £ SFERADA T COMIA)

DIAS DE CHEDETO SOLICHTADOS

CUPO SOUICTTADO!

SOCAAL RUC ACTIVIDAD COMERCIAL:
LM PROVINCIA: Cllown:
TELEFONO! FAK E MAIL.

T AROOCCONSTITUCION | VEWTAS PROMEDIO AL MES o, ENPLEADOS

Mo CEDIRA

HALIONALILAL:

" PERSONAS AUTORIZALIAS PARA TUAAS DE CHEGRE S

2

3

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por:

Revisara:

Aprobara:

Autora

Representante por la Direccién

Gerente General




= Insumed S.A.
INSUMED S.A.
POLITICA DE COMERCIALIZACION | IN-PL-COM.046
Rev.:0 | Fecha de Aprobacidn de versién: 00/00/0000
NOMERE DEL BANCO i ucummmn"' o, CURATA

NOMERE DE LA EMPRESA TELEFONO MONTO DE CREDTO

CARGO.

Frma

Autonizo & Teskzar ks venficacion de s dalus proporcionadas

|E) stutor declara y se FESpONSabAZa qUE 13 FOMTRICON COMMENOR &n e9a Solctud
de Cri0i0 €5 Ve A% MiEMo 21028 Cqvesamente a

‘para gue obtenga repor, solicia y dukjue su comportamento crediteio & 105 establecimientos de Comercio, INstucnes
fnancieras, do crédito y cobranzas compadiies de Informes, ergiador, personas sefiaadas como referencsa y cuakquier
‘cantral da informacion autorizada por la Superinlendencia da Bancos, segin la condiciones establecidas por las entidades de
‘cantrol y vigdancia respactiva.

Firma de Representante Legal y Sello del Cliente
ADJUNTAR A LA SOLICITUD LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS

3
4 .- Carta do ratoronc ks Comarciakes
S - Copia do Acta te C A e s
6. Respakdo da 105 Bionss
Vehicuions mairicutss
Banes L capla o da PAgo de MMpURSE produ
7 - Peen Destrbuidores. Contrato de Distrbocion. Letrs de Camtio o ¥ casndo

Venfcacion de los detos del chents

— [EEEE]

FIRMA OFL EJECUTIVO DE VENTA FIRMA DEL RESPONSABLE
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8.2. Formato de Solicitud de Recibo de Caja

= INSUMED S.A.
INSUMED 5.4,
RECIBO DE CAJA N° 001-001-000000
Fev: 0] Fecha de aprobaci&n: DR0X0000 IM-FR-COR.049
I~ Oficina ™ Recaudador Valor:
Ciudad: Fecha:
Recibido de:
La suma de:
I Efectiva [ Chegue No.- Banco:
I~ Cancelacion ~ Abono
FACTURA FECHA VALOR R. FUENTE
Cobrador
Cliente
Codigo:
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8.3. Formato Historial de Cupo y crédito del cliente

PSUMIO S A

INSUMED S.A

HISTORIAL DE CUPO Y CREDITO DEL CLIENTE | mrrcowoe

Rev 0 | Fecha de Aprobacidn: DVDK000
DATOS DEL CLIENTE
NOMBRE DEL CLIENTE:
CODIGO SISTEMA:
HISTORIAL DE CREDITO
DIASDE |
CUPO ASIGNADO CREDITO FECHA FIRMA DE APROBACION
ASIGNADO
WUEVOS DIAS |
NUEVO CUPO ASIGNADO DE CREDITO FECHA FIEMA DE APROBACION
ASIGNADO
EXCES0 DE CURD FECHA # DE FACTURA FIRMA DE APROSACION
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1. PROPOSITO

Definir  los  lineamientos aplicables a la  entrega/recepcion  de
devoluciones para brindar un mejor servicio al cliente y mantener un
adecuado control interno de los productos.”

2. ALCANCE

Todos los insumos/dispositivos médicos que comercializa Insumed S.A.
en territorio Nacional a sus clientes.

3. DEFINICIONES

3.1. Devolucion de productos: Accion que realiza el diente por el
productoc comprado a causa de un incumplimiento de sus
requisitos.

3.2. Guia de Remision: Documento autorizado y exigido por el SRI
que sustenta el traslado de mercaderia dentro del territorio
Macional y que todo transportista debe portar para avalar la
legalidad de la mercaderia.

3.3. Nota de Devolucion: Documento interno que respalda la(s)
devolucion.

4. DOCUMENTOS APLICABLES Y/0 ANEXOS
4.1. Guia de Remision
4.2. Notade Devolucidn
4.3. Procedimiento para Recepcion de Productos

3. CONTROL DE REVISIONES

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion
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0. INDICACTIONES GENERALES

6.1. La entrega de una Nota de Devolucidn no implica que se realizara
una Nota de Crédito.

7. DESARROLLO DE POLITICAS

7.1. NO RECEPCION DEL PEDIDO AL MOMENTO DE LA ENTREGA

?Illll

?Il Ill

?Illgl

Se aceptaran solo en las siguientes circunstancias:

- Pedido incompleto, productos no solicitados,
embalaje  defectuoso y/o en mal estado.

- Entrega fuera de los horarios establecidos por

el cliente.

En las cuales el cliente por cumplimiento de sus

procedimientos internos considera que debe realizar:

- Devoluciones Totales del pedido, y
- Devoluciones Parciales del pedido siempre y
cuando se mantenga el factor de empaque.

En caso de devoluciones pardiales, la mercaderia
debe ser debidamente documentada para su
transporte a través de una observacion en la guia de
remision y una vez tramitada la devolucion se emite
nota de crédito.

Todas las devoluciones totales deben regresar con el
juego completo de la factura y guia de remisidn.

Personal de Logistica esta autorizado solo para
devoluciones generadas por alguna de las

drcunstancias especificadas en el numeral 8.1.1
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7.2, DEVOLUCIONES POSTERIORES A LA
ENTREGA /RECEPCION DEL PEDIDO

7.2.1. Este tipo de devolucion puede generarse por fallas en la
calidad de los productos o inconformidades por condiciones de
venta.

7.2.2. C(liente debe comunicar su inconformidad previamente a
Insumed S.A. y obtener el acuerdo, condiciones y aprobacion
de una devolucion de producto.

7.2.3. Las devoluciones son aprobadas por Gerente Macional de
Ventas.

7.2.4. Se aceptan devoluciones solo dentro de los 7 dias habiles
posteriores a la entrega del producto y cuya fecha de
caducidad sea superior a 10 meses, salvo excepciones
acordadas previamente con el cliente.

7.2.5. Este tipo de devolucion debe respaldarse a través de la
Nota de Devolucion que emitira Insumed S.A. y que debe
regresar con la debida firma del cliente.

7.2.6. Personal de Logistica esta autorizado solo para recibir
mercaderia con atributos especificados en la Nota de
Devaolucion.

7.2.7. Para realizar las devoluciones el cliente debe entregar al
transportista lo siguiente:
o Copia de factura del pedido.
o Guia de remision del cliente.

Nota: Insumed S.A. tiene la libertad de realizar acuerdos
escritos  relacionados con  las  condiciones para las
devoluciones de productos con clientes especificos, los
mismos que estarian por encima de la presente politica.
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8. ANEXOS
8.1. Nota de Devolucion
= INSUMED S.A.
IHSUMED 5.4,
NOTA DE DEVOLUCION N° 001-001-000000
Rev.: 0 Fecha de Aprobacion: 00/00/0000 IN-FR-SAC.051
Fecha:
Cliente:
Direccion: Verificado por:
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD LOTE VENCIMIENTO | FACTURA CONDICION

NUTA: Este docurnento no garantiza que =e realizars una nota de crédito,
El producta recibidoentregadn debe estar en buen estado v la Fecha de caducidad debe zer rnavor a 10 reses.
Se recibird Unicarmente los productos que cumplan con el Factor de ernpaque miniro.

OBSERVACIONES/MOTIVO DEVOLUCION:

USO EXCLUSIVO DE LA COMPARIA

FIRMA DEL CLIENTE RESPONSABLE DE BODEGA RESPONSABLE DE VENTAS
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ANEXO 7:

POLITICA DE RECURSOS HUMANOS

A
A
—_

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.

Propdsito
Definir lineamientos aplicables para una eficaz seleccion, contratacion y
gestién del recurso humano.
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Alcance
Todo Colaborador perteneciente a Insumed S.A.

Definiciones

1.1.Personal Administrativo: Se refiere a personal que realiza trabajos
donde prevalece el intelecto sobre la mano de obra, se enfoca a
personal que desempefia labores en el area de ventas, adquisiciones,
servicio al cliente, entre otros.

1.2.Permiso: Se refiere al tiempo (ho mayor a 1 dia) solicitado por el
colaborador y otorgado por el empleador para ausentarse de sus
labores diarias.

1.3.Licencia: Se refiere al tiempo (mayor a 1 dia) solicitado por el
colaborador y otorgado por empleador para ausentarse de sus labores
diarias.

1.4.Dias héabiles: Se refiere a dias laborables, es decir de lunes a viernes,
sin considerar fines de semana y feriados.

Documentos Aplicables y/o Anhexos

1.5. Caracterizacion de Administracion del Talento Humano
1.6. Solicitud de Permiso, licencia y/o vacaciones
1.7.Reglamento Interno de Trabajo

1.8. Registro de Horas Extras

1.9.Registro de Colaborador

1.10. Solicitud de Préstamos y/o Anticipos

1.11. Evaluacion de Desempefio

1.12. Explicaciéon Grados de Afinidad y Consanguinidad

Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion
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Indicaciones Generales

1.13.

1.14.

La presente politica de Recursos Humanos es de cumplimiento
obligatorio para todo el personal que se encuentre bajo relacion de
dependencia en la Empresa.

Esta politica contiene informacién especifica con respecto a lo
detallado en el Reglamento Interno de Trabajo.

Desarrollo de Politicas

1.15.

SELECCION Y CONTRATACION

1.15.1.El proceso de seleccion consta de 5 etapas y se aplican los pesos
especificados en la de la siguiente tabla:

Tiempo
Etapa Descripcion Modo de calificacion maximo
duracion
No Cumple - 0 .
Cumplimiento de Cumple Parcialmente - 10 dias
1 requisitos para el | 20% 10 -
. habiles
cargo Cumple en su totalidad —
20
Aplicacion de Segun numero de
Prueba respuestas acertadas. 1 dia habil
2 Y 20% )
Psicotécnica Promedio de las 4
Complementaria secciones.
Entrevista con Siend Dilll al 10. 10] 2 dias
3 Gerente General 30% iendo 1 1a p?or yivia
de Unidad de mejor puntuiacion habiles
Negocio Factor_de
conversion: 2
Programacion de Suma de las 2 secciones 3 dias
51 Pruebas 15% callfl_c,adas._ _ o
Rectitud en el Cada seccion calificada habiles
Trabajo sobre 50 puntos.
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Insuficiente — 0
Aceptable — 25
ldeal — 50
Resultado obtenido
debe multiplicarse por
el peso (%) definido.

No Recomendado - 0
Recomendado con
precauciéon 10 o 15

Recomendado 15 o 20

Programacion de
5.2 Pruebas 15%
Competencias

1.15.2.Cada etapa deberad eliminar candidatos segun puntuacion
acumulada hasta la etapa evaluada.

1.15.3.Personal que ingrese a Insumed S.A. debe realizar minimo 2
pruebas:
- Prueba de Rectitud en el Trabajo
- Prueba de Competencias

1.15.4.El contrato de trabajo y el aviso de entrada (IESS) deben
efectuarse dentro de los 5 primeros dias de ingreso del nuevo
personal.

1.15.5.Servicio contratado externamente debe solicitar a los nuevos
colaboradores los siguientes documentos:

- 3 Copias a color de Cédula de Identidad vigente

- 3 Copias a color de Certificado de Votacion actualizado

- 3 Fotos tamaiio carnet

- Certificado de Salud Ocupacional otorgado por el
Ministerio de Salud Publica.

- 3 Referencias Personales

- Copia de acta de matrimonio o declaracion juramentada
cuando aplique

- Copia de acta de nacimiento de hijos menores de 18
afos o con discapacidad cuando aplique.

- Formulario 107 del trabajo anterior cuando aplique

- Certificado de Grupo Sanguineo otorgado por la Cruz
Roja de Guayaquil.

- Certificado de no aportaciones o historia laboral.
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1.15.6.Los nuevos colaboradores ingresan bajo la modalidad de contrato
a plazo fijo (1 afio) con periodo de prueba, excepto contratos de
naturaleza temporal, eventual o parcial.

1.15.7.Después del afio, se aplica contrato a plazo fijo por un afio mas,
concluido y aprobado este periodo el contrato se convierte en
indefinido.

1.16. EVALUACIONES DE DESEMPENO

1.16.1.Las evaluaciones de desempefio se aplicaran para todo el
personal.

1.16.2.El Gerente General es responsable de evaluar a todo el personal
de su empresa.

1.16.3.La aplicacion de las evaluaciones se realizar4 de la siguiente
manera:

¢, Cuando aplicar
las evaluaciones
posteriores?

Antiguedad del
Colaborador

¢Cuando aplicar la
primera evaluacion?

No aplica una evaluacion
formal.

Gerente General de
Unidad de Negocio decide
continuidad de labores
hasta 1 afo.

Hasta los 90 dias

(periodo de prueba) N/A

Mas de 3 meses y

menos de 1 afo

Cumplido el 9no mes

Méas de 1 afo y
menos de 2 afios

Cumplido el 21avo mes

Mas de 2 afios

Segun programacion anual

Segun puntuacion
obtenida.

de RRHH

1.16.4.Las reevaluaciones o evaluaciones posteriores se realizaran
considerando la siguiente categorizacion:

Categoria Rango Frecuencia
Insuficiente @ | De20a40 N/A
Requiere Mejora | @ | De 41 a 60 6 meses
Aceptable ~ | De61a84 1 ano +
seguimiento
Ideal @ [ De85a100 1 afio
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1.16.5.Servicio contratado externamente es responsable de informar y
programar la aplicacion de las evaluaciones de desemperio.

1.16.6.Las evaluaciones de desempefio se aplican de forma presencial
entre evaluador y evaluado.

1.17. EXAMENES OCUPACIONALES

1.17.1.Los exdmenes pre- ocupacionales se aplican considerando las
siguientes politicas:

- Personal que ingresa bajo contrato a plazo fijo minimo 1 afio.
- Se efectian después de haber aprobado el periodo de prueba
(90 dias contados desde la fecha de ingreso).

1.17.2.Los exdmenes periddicos se aplican 1 vez al afio, considerando
las siguientes politicas:

- Cuando la diferencia en meses desde la aplicacion del examen
pre ocupacional y la programacion del periddico sea mayor a
12 meses.

- Para personal que no cuente con un examen pre ocupacional,
gue posea un contrato minimo de 1 afio y cuyo tiempo de
trabajo sea mayor a 90 dias.

1.17.3.Los examenes post ocupacionales se aplican solo para personal
gue cumpla con las siguientes condiciones:

- Personal que cuente con un periodo de trabajo mayor o igual a
12 meses.

- Cuando la diferencia en meses desde la aplicacion del examen
periddico y la fecha de salida sea mayor a 12 meses.

1.17.4.El tipo de examen a aplicar para cada puesto de trabajo, se
encuentra establecido en el Manual de Perfil de Cargos con opcién
a cambio, segun el tipo de riesgos al que se encuentre expuesto el
colaborador.
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1.18. HORARIOS Y JORNADAS DE TRABAJO

1.18.1.La jornada de trabajo queda establecida en el contrato de trabajo
y en caso de requerirse puede ser modificada previo acuerdo entre
empleador y colaborador.

1.18.2.Todo Colaborador debe trabajar 40 horas semanales, excepto
personal que ingrese bajo la modalidad de estudiante, quienes
deben cumplir minimo con 30 horas de trabajo semanal y en
temporada de vacaciones cumplir con la jornada completa de
trabajo.

1.18.3.Las jornadas extraordinarias de trabajo se aprueban a través del
Registro de Horas Extras, a razon de trabajos especificos y
verificables.

1.18.4.El periodo de reporte para horas extras es del 21 del mes anterior
al 20 del mes en curso.

1.18.5.En caso de jornadas extraordinarias de trabajo aplican los
siguientes beneficios:

PERSONAL ADMINISTRATIVO PERSONAL OPERATIVO
JORNADA BENEFICIO JORNADA BENEFICIO
Lunes a
viemes Movilizacion Lunes a viernes a
después de , _ Alimentacion y
. partir de las 21:00 y e
20:00 . d Movilizacion
Fines de ~ . Fines de semana
Movilizacion
semana

El reconocimiento de movilizacion aplica solo para personal que no cuente
con vehiculo propio y el valor por persona es de $5.00
El reconocimiento de los beneficios para los fines de semana aplica solo
para jornadas de trabajo mayor o igual a 6 horas.
El valor de alimentacién no debe ser menor a $3.00 y mayor a $5.00 por
persona.
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1.18.6.En caso de ejecucion de jornadas extraordinarias de trabajo a
causa de recuperacion de horas, no aplican los beneficios
detallados.

1.18.7.Para el calculo de las horas extraordinarias o suplementarias no
se considerara el tiempo establecido para alimentacion.

1.19. UNIFORMES Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO

1.19.1.Quedardn sujetos a lo establecido en el acta de
entrega/recepcion.

1.20. PERMISOS, LICENCIAS Y FALTAS

1.20.1.Para el caso de permisos se aplicaran las siguientes politicas:

TIEMPO RESPALDO

CAUSA TIPO OTORGADO VALIDO

Certificado

Consulta médica : - emitido  por
Permiso | Mé&ximo 4 horas .

del colaborador profesional de

la Salud.

Certificado
médico
emitido 0

EnfSrmadae del Permiso |De 1 dia hasta el |revalidado

colaborador 0 _ tiempo_ otorgado por por g:-l IESS o
Licencia | el médico emitido  por
unidades
médicas del
MSP.
Muerte de familiar
hasta 2do grado Licencia | 3 dias Acta de
de afinidad o defuncién
consanguinidad
Certificado
Enfermedad de . médico a
Permiso

familiar hasta 2do . nombre de
- 0 Hasta 3 dias .
grado de afinidad | . , familiar  con
- Licencia : © e
0 consanguinidad diagnostico
incluido.
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Siniestros o dafios
que afecten
vivienda del
trabajador

Justificativo
valido segun
naturaleza del
siniestro

Maternidad

12 semanas
contadas desde la
fecha de nacimiento
del hijo/a

Licencia

Lactancia

2 horas diarias
durante 12 meses a
partir de la fecha de
nacimiento del hijo/a

Permiso

Copia de
certificado de

Paternidad

Parto Normal: 10 dias
Parto por  Cesarea:
15 dias

Licencia

Nacido Vivo

Matrimonio del

colaborador

Tiempo acordado
Permiso | entre colaborador y
0 GG

Licencia | Descontable 0
recuperable.

Acta de

Matrimonio

10

Asuntos
educativos

11

Tiempo maximo de
permiso: 4 horas.

No descontable
siempre y cuando el
estudiante cumpla
con sus 30 horas
semanales.

Permiso

Documento
valido que
respalde el
asunto de la
solicitud.

Tiempo acordado
entre colaborador y
GG

Recuperables 0
descontables.

Licencia

No requerido

12

Asuntos
particulares

Tiempo acordado
entre colaborador y
GG

Recuperables 0
descontables siempre
y cuando el periodo
solicitado sea mayor
a 2 horas.

Permiso

No requerido

13

Capacitaciones
internas o externas
coordinadas por la

Corporacion

Permiso
0
Licencia

Tiempo que dure la
capacitacion.
No recuperables

Certificado de
asistencia o
documento

gue sustente
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Capacitaciones
externas

inscripcion 'y
horarios

i Tiempo acordado
coordinadas por el
entre colaborador y
empleado y de
14 . GG
temas ajenos a las
funciones
~ Recuperables 0
desempeiadas
descontables
dentro de la
Organizacion
1.20.2.Los permisos y/o licencias (consulta médica del colaborador,
matrimonio, asuntos particulares, asuntos educativos 'y
capacitaciones externas) deben ser solicitados minimo con 2 dias
de anticipacion.
1.20.3.Para todos los casos el permiso o licencia debe respaldarse a
través de la Solicitud de Permisos, licencias y/o vacaciones, donde
debera constar la firma de aprobacién de Gerente General
1.20.4.La no entrega del documento valido se considera como una falta
no justificada.
1.20.5.Las faltas no justificadas de trabajo estaran sujetas a lo
establecido en el reglamento interno de trabajo.
1.21. VACACIONES

1.21.1.Las vacaciones deben ser solicitadas a través de la Solicitud de
Permisos, licencias y/o vacaciones minimo con 30 dias de
anticipacion y aprobadas por el Gerente General, excepto las
vacaciones navidefias y los dias de carnaval.

1.21.2.Durante el periodo de fiestas navidefias hasta el 1 de enero del
siguiente afo, Insumed S.A. suspende sus actividades, otorgando
vacaciones a los Colaboradores, considerandose para su cémputo
dias consecutivos incluidos fines de semana y feriados nacionales.

1.21.3.Los dias de carnaval son descontados de vacaciones, para lo
cual, se consideran los dos dias establecidos mas 1
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correspondiente al fin de semana anterior, con el objetivo de que los
dias restantes (en caso de tenerlos) se consideren dias laborables.

1.22. PRESTAMOS Y ANTICIPOS

1.22.1.Los montos de préstamo se otorgan considerando la siguiente

tabla:
Tiempo de trabajo del Colaborador Monto maximo
Periodo de prueba
(hasta 90 dias) $0.00
Mayor a 90 dias y menor o igual a 180 dias $ 300.00
Mayor a 180 dias y menor a 1 afio $ 500.00
Mayor a 1 afio $1000.00

1.22.2.Los niveles de autorizacién y tiempo de pago para los préstamos
son los siguientes:

Tiempo
Montos minimos y maximos Autorizacion maximo de
pago
$100.00 a $300.00 Gerente Nacional de 6 meses
$301.00 a $500.00 Ventas 8 meses
$501.00 a $800.00 Gerente General de 10 meses
$ 801.00 a $1000.00 Unidad de Negocio 12 meses

1.22.3.A ningun colaborador se le puede descontar mas del 40% de su
remuneraciéon mensual a razén de préstamos. Lo que indica que la
capacidad de endeudamiento mensual del colaborador no sera
mayor al 40% de su remuneracion, considerando préstamos con
terceros (IESS) descontados por rol.

1.22.4.Si el colaborador

solicita un préstamo y posee un préstamo

activo, la autorizacion del nuevo préstamo la otorga el Gerente
General, sin dejar de cumplir lo establecido en los numerales

anteriores.
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1.22.5.La acreditacion de préstamos de caracter no urgente se realiza
después de 5 dias laborables contados desde la fecha de
aprobacion del préstamo.

1.22.6.La acreditacion de préstamos de caracter urgente se realiza en el
tiempo minimo posible.

1.22.7.Los préstamos empiezan a descontarse al mes siguiente de la
fecha de presentacion de la solicitud y se realiza el descuento en la
segunda quincena de cada mes.

1.22.8.Los anticipos de sueldos deben respetar las siguientes politicas:

1.22.8.1. Se otorgan con autorizacion del Gerente Nacional de
Ventas.

1.22.8.2. No pueden ser mayor al 40% de la remuneracion mensual.

1.22.8.3. Deben ser cancelados en la quincena mas préxima a la
fecha de solicitud.

1.23. CAPACITACION O FORMACION

1.23.1.Las montos para capacitacion seguiran las siguientes politicas:

Cobertura Retribucion del
Montos Unidad de
: Colaborador
Negocio
Menores o iguales a $200.00 100% Permanencia de 1 afio
May%r?gsuglggzo.ggom g(r)lores 80% Permanencia de 2 afios
Mayores a $1000.00 y
menores o iguales a $ 80% Permanencia de 3 afios
3000.00
Mayor a $ 3000.00 80% Permanencia de 5 afios

1.23.2.Cuando el colaborador no complete el tiempo de retribucion
establecida, se descontara en el acta de finiquito la diferencia del
valor de capacitacion por los meses restantes
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1.23.3.Las capacitaciones o formacion para personal deben ser
aprobadas por el Gerente General.

1.24. ANEXO
1.24.1.EXPLICACION DE GRADOS DE CONSANGUINIDAD Y
AFINIDAD

CONSANGUINIDAD ATINIDAD

[nesasuras ] o | mos- E | mr]m [nesasucies 4 |

| Pramaos 40 c_:[n.stlc:— _:bl‘tlesﬂlc:vlmuou-i
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1.24.1.FORMATO EVALUACION DE DESEMPENO

N-FRATH.054

Fecha de Aprotascion OU/ADVD000

EVALUADO EVALUADOR
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
TIEMPO EN EL CARGO: FECHA EVALUACION:
L APECTOS A EVALUAR RELACIONADO A CALIFICACION [PUNTAJE

D e et

CUMPLIMIENTO DE

Epscuta a tiempo oportuno 1as tareas y

1 responsabdidades asignadas, mostrando actitud o
positiva y cooperativa LABOREN
. ) SEGUIMIENTO DE
2 | Respeta los procedimientos y politicas establecidas PROCEDIMIENTOS 0
Comunica oportunamente los inconvenientes oMU
3 |suscitados en el desarrollo normal de sus actividades y ¢ OPO':%A,:'AON 0
da sequimento hasia obtener solucion
Maneja adecuadamente las herramientas de trabajo MANEJO DE
4 asignadas, manteniendo impieza en su sitio de HERRAMIENTAS DE 0
trabajo TRABAJO
Planifica y orgamza sus actividades, identificando y EACIO
5 obtermendo 10s recurses necesarios para ejecutaria. FLAN N 0
Actia desarrollando un ambiente de trabajo amistoso y
¥ ; RELACIONES
6 |cordial. Se muestra cortés con los clentes y/o con sus INTERPERSONALES 0

companeros Es buen(a) escucha.

Muestra aptitud paras integrarse al equipo, capacidad
7 para establecer relaciones participativas y TRABAJO EN EQUIPO 0
cooperativas, compartiendo recursos y conocimiento

ASPECTOS DE VALOR AGREGADO

Muestra miciativa, desarrolla nuevas ideas y meatodos

& para dar soluciones a probk hab ROCIATIVA 0
5 Muestra habibdad para manegar diversas PROACTIVIDAD Y o
responsabilidades a la vez con precision y exactitud. PRECISION
Mantiene actitud de bdsqueda de nueva informacion
10 para majorar y lograr las obetivos, es mvaestigatvo, APERTURA A LA o
creativo y cunoso. Muestra predisposicion hacia & EXPERIENCIA
cmo!hgg\m R —————— s s
RIEBUMEN ASPECTO PESO CALIFICACION PUNTACION
EVALUACION BAScO 60% 0 o
VALOR AGREGADO 40% 0 0
TOTAL 0 0 R
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¢ El evaluade requiere de formacion (capacitacion) adicional para desempefiar adecuadamente | &)
sus funciones?
FORMACION REQUERIDA

TEMA OBJETIVOS

EVALUACION EFICACIA DE FORMACION Y CAPACITACION OTORGADA

iEvaluado
TEMA cumplit objetiva? ESPECIFIQUE

COMENTARIOS ADICIOMNALES

PROXIMA EVALUACION | FIRMAS

CATEGORIA
RANGO FRECUENCIA

Insuficiente | @ | De20a40 nfa
Q

Requiere
) De41a60 | ©meses
Mejora
Aceptable | () | De61a84| 1afio+
ideal @ |De85a100] 1afio Firma del Evaluado Firma del Evaluador
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1. Propésito

Establecer de forma clara la estructura de la organizacion, asi como los perfiles
de todos los cargos con sus funciones y responsabilidades, requisitos, etc.

2. Alcance
Todos los cargos de la organizacion.

3, Definiciones y/o Abreviaturas

3.1 SGC: Sistema de Gestion de Calidad
3.2 F: Fisicos

3.3 M: Mecanicos

3.4 Q: Quimicos

3.5 B: Bioldgicos

3.6 E: Ergondmicos

3.7 P: Psicosociales.

3.8 EPP: Equipo de Proteccién Personal
3.9 Audio.: Audiometria

3.10 Espiro.: Espirometria

3.11 Opto.: Optometria

3.12 RX: Rayos X

3.13 AP: Anteroposteriores

3.14 LAT: Lateral

3.15 A: Avanzado
3.16 I: Intermedio
4. Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES
Revisién Descripcion

0 Documento Inicial
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5. Documentos Aplicables y/o Anexos
5.1 Organigrama.
6. Indicaciones Generales
El servicio contratado externamente es responsable de mantener actualizado y
vigente este manual en coordinacién con el Representante por la Direccidn,
siguiendo lo establecido en el Procedimiento de Control de Documentos.
7. Manual

ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONAL DE INSUMED S.A.

La estructura organica y funcional de INSUMED S.A. comprende los
siguientes niveles:

Asamblea Familiar

Presidente Corporativo

Gerente General

Gerente Nacional de Ventas

Jefe de Importaciones

Jefe Regional de Mercadeo

Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente
Asistentes Administrativas

Asesores Comerciales

La Asamblea Familiar tiene entre sus funciones y responsabilidades lo
siguiente:

Asegurar la viabilidad a largo plazo de las Unidades de Negocio.
Tomar decisiones sobres asuntos financieros.

Aprobar proyectos.

Establecer politicas corporativas.

El cargo de Presidente Corporativo es ejercido por el fundador del grupo empresarial,

y es la persona responsable de determinar la direccion estratégica del mismo, asi

como de velar por el buen desenvolvimiento de cada una de las unidades de negocio.
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8.1 Perfil de Cargo Gerente General

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: Gerente General Categoria Salarial: | I |

Reporta a: Presidente Corparativo

Mimero de empleados a su cargo

Directos: | 2 Indirectos: 7

Objetivo General del Cargo
Ejercer la administracion del negocio a través de la planificacion, organizacion, supervision y control

de actividades, apuntando al cumplimiento de los objetivos previamente establecidos v a la
generacion de utilidades.

Funciones y Responsabilidades

¢« Establecer la mision, la vision, los objetivos v las metas de |a organizacion; encargarse de su
revision ¥ de que sean compartidos portodo el personal.

+  Establecer politicas.

¢  Elaborar el presupuesto anual y velar por su cumplimiento.

¢ Establecer relacion, negociar y seleccionar a proveedores de insumos meédicos
internacionales, servicios de comercio exterior, sistema informatico, servicios relacionados al
producto v procesos que requieran contratarse.

¢  Evaluar a los proveedores de insumos médicos internacionales y del proceso administracion
del talento humano y gestion financiera v contable.

¢ Establecer y colocar pedidos a proveedores internacionales.

¢ Establecer precios de productos.

s+ Establecer y ejecutar o respaldar estrategias de venta, posicionamiento v fortalecimiento de
marcas, introduccion de nuevos productos, promociones, descuentos, etc.

¢ Aprobarsolicitudes de crédito, excedentes e incrementos de cupo de los clientes.

¢ Aprobarajustes deinventario fuerade las diferencias establecidas.

¢ Aprobar nuevos disefios de etiquetas de productos.

+ Ectablecer los requerimientos en cuanto al recurso humano, a través de la definicion de los
cargos, sus funciones y responsabilidades; entrevistar y seleccionar al personal.

+ Realizar evaluaciones de desempefioal personal v de los indicadores clave de desempefio.

¢ Velar por el cumplimiento eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

] Buscar y presentar ante el Consejo Directivo nuewvas oportunidades de negocio.

¢ Demas funciones y responsabilidades que le sean asignadas por el Presidente Corporativo
yfo Consejo Directivo.

REQUISITOS DEL CARGO

#*  Intelectuales

Educacion: ¥ Titulo de 3er Mivel en Ing. en Administracion de Empresas, Ing.
Comercial, Economia o carreras afines.
¥ Titulo de 4to Nivel en Administracidn de Empresas o similar.

Formacian: ¥ Idiomas Extranjeros: Nivel Avanzado de Inglés.
¥ Conocimientos informaticos: Word, Excely Power Point.

ES A INFURIVMIACIUN ES DE USU INTERNU EN LA URGANIZACIUN Y DE CARACU | ER
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Rasgos Rasgos Competencias:
Comportamentales/ | Comportamentales: | De Resultados: Orientacion al Logro A
Competencias: Dominancia A Megociacian A
Influencia I Interpersonal: Orientacian al Cliente A
Estabilidad I Comunicacion Efectiva .
Conformidad A Intrapersonal: Flexibilidad A
Manejo Emacional A
Cognitivas: Toma de decisiones
Estratégicas A
Innovacian y Creatividad A
Planeacian .
Direccign: Desarrollo de Otros A
Seguimiento de Gestion A
Direccion de Equipo A
Experiencia: ¥ 5 afios minimos desempefiando funciones similares.
| » Fisicos
Se requiere que la persona:
¥ permanezca la mayor parte deltiempo sentada.
¥"  permanezca la mayor parte deltiempo frente a un computador.
¥ =salga a realizar visitas.
¥ realice viajes dentroy fuerade la ciudad y del pais.
®* Responsabilidades por: ¥~ Supervision de personal.
¥~ Maguinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.
¥~ Métodos y procesos.
¥~ Dinero, titulos valores y/o documentos.
¥~ Contactos internos y externos.
¥~ Informacion confidencial.
¥ Condiciones de Trabajo: | ¥ Disponibilidad de tiempo completo.
¥~ Disponer de vehiculo.
¥~ Horario de entrada: @ am.
¥ Factores de Riesgo:
Requiere
FIlM|Q|B|lE|P EPP
X ¥ | X MO
EXAMEMES OCUPACIONALES
orina y ) ) R¥ Lumbar
Tipo Sangre Heces Audio. Espiro. Opto. APy LAT
Requerido X X X X
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8.2 Perfil de Cargo Gerente Nacional de Ventas

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: Gerente Macional de Ventas Categoria Salarial: | | |
Reporta a: Gerente General

Mimero de empleados a su cargo

Directos: | 7 Indirectos: 0

Objetivo General del Cargo

Contribuir en el crecimiento del negocio mediante el incremento de las ventas v la promocion de
productos, potenciando los mercados actuales v buscando nuevos mercados, dando soporte a los
gjecutivos vy franguicias, y entregando informacion veraz y oportuna a la Gerencia para la toma de
deciziones.

Brindar el soporte ala alta direccion en la evaluacion de los procesos determinados en el 5GC para el
mejoramiento continuo de las operaciones.

Funciones y Responsabilidades

¢  Megociar y seleccionar proveedores de insumos médicos locales.

¢ Evaluar a proveedores de insumos médicos locales y de procesos logisticos {almacenamiento
y distribucion).

¢ DManejar una cartera de clientes.

¢« Realizar proyecciones de venta y estimar stocks de seguridad.

¢ Supervisar la gestion de venta de los ejecutivos, y revisar sus proyeccionesy estimaciones.

¢+ Establecer estrategias de venta, posicionamiento y fortalecimiento de marcas, introduccion
de nuevos productos, promociones, descuentos, etc.

¢  Apoyar ala Gerencia General en el establecimiento de precios de productos.

¢ Generar nuevos clientes/ampliar el mercado (desarrollando nuevas zonas geograficas).

¢  Preparar cotizaciones.

¢  Tomar e ingresar en el sistema los pedidos de los clientes.

¢ Aprobarsolicitudes de crédito, excedentes e incrementos de cupo de los clientes.

¢ Realizar gestiones de cobranza a los clientes.

* Receptar las quejas y reclamos de los clientes, y hacerles seguimiento hasta darles solucion.

¢ Realizar la creacion de codigos de productos en el sistema.

¢  Realizar compras a proveedores locales.

+ Velar por que se cumpla el Procedimiento de Control de Stocks, evaluar su eficacia, v,
supervisar y regular el manejo del mismao.

¢+ Realizar un monitoreo y analisis de la competencia.

*+ Consolidar la informacion de mercado referente a productos nuevos.

¢ Realizar pruebas de mercado.

¢ Liderarla implementacion del 3GC IS0 9001.

¢  Elaborar manuales, procedimientos, formatos, etc. que formen parte del 5GC 150 9001.%
*Requiere aprobacion de los gerentes de las unidades de negocio.

* Realizar la difusidn del 3GC 150 9001.

¢  Planificar y coordinar auditorias externas e internas, y formar el equipo auditor.

¢ Coordinar la certificacion y re-certificacian IS0 9001 para Cl, AB y TA.

¢« Velar por el eficaz cumplimiento y mejora continua del 5GC 150 9001.

¢ Correcto cumplimiento de los procedimientos de control de documentos y control de
registros.

¢  [Demas funciones y responzabilidades que le sean asignadas por su jefe inmediato.
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REQUISITOS DEL CARGO

*  Intelectuales
Educacicn: ¥ Titulo de 3er Nivel en Ing. en Marketing, &Administradon de Ventas
o carreras afines.
Formacian: ¥ |diomas Extranjeros: Nivel Avanzado de Inglés.
v Conocimientos informaticos: Word, Excel y Power Point.
Rasgos Rasgos Competencias:
Comportamentales, | Comportamentales: | De Resultados: Orientacion al Logro A
Competencias: Dominancia A MNegociacion A
Influencia A Interpersonal: Orientacidn al Cliente A
Estabilidad | Comunicacion Efectiva &
Conformidad | Persuasion L
Intrapersonal: Flexibilidad &
Manejo Emocional L
Coonitivas: Toma de decisiones
Estratégicas A
Innovacion y Creatividad A
Direccion: Desarrollo de Otros A
Sepuimientode Gestion A
Direccion de Eqguipo A
Experiencia: ¥ 5 afos minimos desempeniando funciones similares.
» Fizicos
Sereguiere que la persona:
v permanezca la mayor parte del tiemposentada.
¥ pErmanezca la mayor parte del tiempo frente a un computador.
v zalgaa realizar visitas.
v realice viajes dentro y fuera de la ciudad y del pais.
» Responsabilidades por: ¥ Supervision de personal.
¥ Maquinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.
¥ Meétodos y procesos.
¥ Dinero y/o documentos.
v Contactos internos y externcs.
¥ Informacion confidencial.
» Condiciones de Trabajo: | v+ Disponibilidad de tiempo completo.
v Disponer de vehiculo.
v Horario de entrada: @am.
¥ Factores de Riesgo:
Elmlale|eler Requiere
EFP
LI X K| K MO
EXAMENES OCUPACIONALES
Tipo Sangre ?_{::":;" Audio. Espiro. Optao. R:PL:T:_? r
Requerido X X X X
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8.3 Perfil de Cargo Jefe de Importaciones

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: lefe de Importaciones Categoria Salarial: | IV |
Reporta a: Gerente General

Mumero de empleados a su cargo
Directos: | O Indirectos: H

Objetive General del Cargo

Coordinar y dar seguimiento a los procesos de importacion, manteniendo un contacto directo con &l
embarcador y el agente de aduana para asegurar gue los envios llegueen en buenas condiciones y de
forma oportuna; y gue se cumplan los reguerimientos legales aplicables de los productos ()0 Reg.
Samit.).

Funciones y Responsabilidades

s Receptary tramitar ordenes de compra de productos importados.

« (Cotizar, negociary seleccionar a proveedores de senvicios de logistica internacional.

 Evaluar a proveedores de servicios de comercio exterior, de logistica internacional y de
servicios relacionados al producto.

* FElaborar y gestionar documentacion pertinente a los procesos de importacion (). notas de
pedido, cartas de crédito, certificados del INEN).

* Hacerseguimiento einformar del estado de los embargues.

* Generarreportes de embargues en transito y cartas de crédito.

* Manejar la comunicacion y coordinar los servicios prestados por agentes de aduana.

* Darsolucion a problemas gue surjan en los procesos de importacidn.,

* Lliguidar las importaciones.

* Mantener al dia el modulo de importacion del sistema.

* Proporcionar informacion adecuada y oportuna al proveedor para la recepcion de los
embargues.

* Elaborar y actualizar las fichas de especificadones por producto para la entrega al
prowvesdor.

« Mantenerse al dia en materia de comercio exterior (g requisitos, formularios,
procedimientos, leyes).

* Gestionarla obtencion y actualizacidn de registros sanitarios.

s (Gestionar laimplementacion de codigos de barra en los productos.

* Gestionar permiso de funcionamiento de matriz Guayaguil.

* (Gestionarla elaboracion del arte de los productos.

*  Colocar los reclamos a proveedores internacionales.
*Inherente o los embargues ¥ a los clientes reclames recibidos o trovés o& o Coordinodorg
Administrativa y Servicio af Cliente).

* Demas funciones y responsabilidades gue le sean asignadas por su jefe inmediato.

REQUISITOS DEL CARGO

#  Intelectuales
Educacion: v Titulo de 3er Nivel en Ing. en Comercio Exterior o carreras afines.
Formacian: v |diomas Extranjeros: MNivel Intermedio de Inglés.
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¥ Conocimientos informaticos: Word, Excely Power Point.
Estilos Rasgos Competencias:
Comportamentale | Comportamentales: | De Resultados: Orientacion al logro A
gf Proactividad |
Competencias: Dominancia I Practicidad I
Influencia I Precisian A
Estabilidad A Seguimiento de
Conformidad A Procedimientos I
Autosuficiencia I
Interpersonal: Orientacion al cliente I
Comunicacion efectiva I
Intrapersonal:  Autoconfianza A
Manejo emocional |
Cognitivas: Apertura a la experiencia |
Andlisis de la informacian A
Experiencia: ¥~ 2 afios minimos desempefiando funciones similares.
» Fisicos
Se requiere que la persona:
¥~ permanezca la mayor parte deltiempo sentada.
¥ permanezca la mayor parte deltiempo frente a un computador.
¥ Responsabilidades por: | ¥*  Magquinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.
¥ Métodos y procesos.
¥~ Registros generados en los procesosen los que participa.
¥ Contactos internos y externos.
¥ Infarmacién confidencial.
¥ Condiciones de | ¥ Disponibilidad de tiempo completo.
Trabajo: ¥~ Horario de entrada: 9 am.
¥ Factores de Riesgo:
FIM|Q|B|E]|P| Requiere EPP
LR X LR Sl
EXAMEMES OCUPACIONALES
Orina y ) ) R¥ Lumbar
Tipo Sangre Heces Audio. Espiro. Opto. APy LAT
Requerido X X X
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8.4 Perfil de Cargo Jefe Regional de Mercadeo

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion:
Reporta a:

lefe Regional de Mercadeo Categoria Salarial: | 11l |

Gerente Nacional de Ventas

Mumero de empleados a su cargo

Directos: | 0 Indirectos: 0

Objetivo General del Cargo

Contribuir en el crecimiento del negocio mediante el incremento de las ventas y la promocion de
productos, potenciando los mercados actuales y buscando nuevos mercados.

Funciones y Responsabilidades

¢ DManejar una cartera de clientes.

* Realizar proyecciones de venta y estimar stocks de seguridad.

¢ Tomar e ingresar en el sistema los pedidos de los clientes.

¢ Realizar gestiones de cobranza a los clientes, e ingresar en el sistema los cobros v las
retenciones.

¢ Preparar cotizaciones.

*  Generarnuevos clientes.

¢  Receptar las quejas v reclamos de los clientes, y hacerles seguimiento hasta darles solucion.

# Realizar un monitoreo de las necesidades del mercado y los productos de la competencia (su
rotacion, sus volumenes de venta v precios), y consolidar la informacion.
*Con la Gerencio General se aprueban los productos a investigar.
*¥ En conjunto con lo Gerencia Nocional de Ventas se consalida la informacion.

¢ Realizar pruebas de mercado.

¢  Demads funciones v responsabilidades que le sean asignadas por su jefe inmediato.

REQUISITOS DEL CARGO

» Intelectuales
Educacion: ¥ Titulo de 3er Nivel en Ing. en Marketing, Administracion de Ventas
o carreras afines.
Formacion: ¥ |diomas Extranjeros: Mivel Intermedio de Inglés.
¥ Conocimientos informaticos: Word, Excel y Power Point.
Estilos Rasgos Competencias:
Comportamentales/ | Comportamentales: | De Resultados: Orientacion al logro A
Competencias: Megociacion A
Dominancia I Proactividad I
Influencia A Autosuficiencia |
Estabilidad A Interpersonal: Orientacion al cliente A
Conformidad I Comunicacion efectiva A
Persuasion A
Intrapersonal: Flexibilidad |
Autoconfianza I
Cognitivas: Innovacion y Creatividad A
Anilisis de la informacion |
Planeacian A
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Experiencia: | ¥ 2 afios minimos desempefando funciones similares.
¥ Fisicos

Se requiere que la persona:

¥ permanezcala mayor parte deltiempo sentada.

¥"  permanezca la mayor parte deltiempo frente a un computador.
¥ =zalga a realizar visitas.

»* Responsabilidades por: Maguinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.

Métodos v procesos.

v
v
¥"  Dinero, titulos valores y/o documentos.
v Contactos internos y externos.

v

Informacion confidencial.

¥ Condiciones de Trabajo: | ¥~ Disponibilidad de tiempo completo.
¥~ Horario de entrada: 9 am.
¥ Factores de Riesgo:

FIM|Q|B|E]|P]| RequiereEPP

X | X XX NO
EXAMEMNES OCUPACIONALES
Orina R¥ Lumbar
Tipo Sangre y Audio. Espiro. Opto.
Heces APy LAT
Requerido ¥ X K
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8.5 Perfil de Cargo Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: Coordinadora Administrativa y Servicio al Cliente Categoria Salarial: | " |

Reporta a: Gerente Macional deVentas

Mimero de empleados a su cargo

Directos:

0 Indirectos: 0

Objetivo General del Cargo

Brindar el soporte necesario en los procesos administrativos y de venta, velando porque se cumplan
con eficiencia y eficacia; y teniendo al mismo tiempo un rol fundamental en afianzar las relaciones
con los clientes internos v externos.

Funciones y Responsabilidades

Verificar y completar & ingreso en & sisterna de las facturas de los proveedores, v elaborar
retenciones.
Realizar las calibraciones de los registradores de temperatura y verificar mensualmente &
estado de los mismos.
Evaluar y controlar a los proveedores de sistema informatico y de los procesos
mantenimiento, soporte informatico y mensajeria v limpieza.
Hacer seguimiento de la facturacion, retenciones y guias de remision por concepto de
ventas.
Recibiry atender en oficina a los clientes o reguerimientos de compra.
Preparar cotizaciones.
Tomar e ingresar en el sistema los pedidos de los clientes.
*El sistema determing gutomdticomente si un pedido reguiere lo aprobocion del Geremte
Nacional de Ventas.
Coordinar el despacho de pedidos y hacerles seguimiento hasta su recepcion.
Brindar soporte en gestiones de cobranza a los dientes, eingresar en el sistema los cobros y
las retenciones.
Generar reportes de gestion (ef.: facturacion, notas de crédito, depositos no identificados).
Coordinar |la toma de inventario, hacer la revision de las existencias fisicas vs. las del sistema,
Y preparar reporte para ajustes.
Gestionar internamente las guejas y reclamos de los clientes, y preparar contestaciones.
*En coordingcion con o fefaturg de Importociones en caso de reclomos @ proveedores def
exterior.
Elaborar notas de crédito.
*Son aprobadas por la Gerencia Nacional de Ventas.
Realizar todas las funciones de venta de ser asignada una cartera de clientes:
- Realizar proyecciones de venta y estimar stocks de seguridad.
Tomar eingresar en el sistema los pedidos de los clientes.
*El sistema determing gutemaiicamente si un pedide requiere lo aprobocion del
Gerente Nacional de Ventas.
Realizar gestiones de cobranza a los clientes e ingresar en el sistema los cobros y las
retenciones
Preparar cotizaciones.
Generar nuevos clientes.
Realizar la introduccion de nuevos productos.
Receptar las guejas y reclamos de los dientes, y hacerles seguimiento hasta darles
solucion.
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obsequios).

¢ Generar y aplicar ideas para mejorar las relaciones interpersonales entre colaboradores
dentroy fuera de la empresa.
¢ Mantener v mejorar la relacion con los clientes (ej.: realizar comunicados, preparar

*Con oprobacion de la Gerencio General en coso de requernir un presupuesta.
*  Preparar el material publicitario v promocional de la empresa.

*Rewision y oprobacion por lo Gerencia General.
¢ Creary mantener lazos con instituciones relacionadas con el giro del negocio.

*Con aprobacion de la Gerencio General en caso de requerr un presupuesto.
« Demas funciones y responsabilidades que le sean asignadas por su jefe inmediato.

REQUISITOS DEL CARGO

¥ Intelectuales

Comportamentales)
Competencias:

Comportamentales:

Dominancia |
Influencia I
Estabilidad A
Conformidad A

De Resultados: Orientacion al logro

Proactividad
Precision
Seguimiento de
procedimientos

Interpersonal: Orientacian al cliente

Inteligencia Social

Trabajo enequipo
Intrapersonal:  Flexibilidad

Manejo emocional
Cognitivas:

Innovacian y Creatividad

Analisis de la informacion

Educacion: ¥ Titulo de 3er Mivel en Ing. en Administracidon de Empresas o
carreras afines.
Formacion: ¥ Idiomas Extranjeros: Nivel Basico de Inglés.
¥"  Conocimientos informaticos: Word, Excely Power Point.
Estilos Rasgos Competencias:

Experiencia:

¥~ 2 afios minimos desempefiando funciones similares.

> Fisicos

5e requiere que la persona:

¥ permanezca la mayor parte deltiempo sentada.
¥ permanezca la mayor parte deltiempo frente a un computador.
¥  encasode reguerirse salga a realizar visitas, encuestas, etc.

¥ Responsabilidades por:

¥ Maguinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.

Meétodos v procesos.

LEN

que participa.

v Contactos internos y externos.
v

Informacion confidencial.

Dinero, titulos valores y/o registros generados en los procesosen

¥»* Condiciones de Trabajo:

v Disponibilidad de tiempo completo.

¥ Horario de entrada: @ am.
¥ Factores de Riesgo:

F M| Q| B| E| P | Requiere EPP

X | K| X]| X[X
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EXAMENES OCUPACIONALES

Ti . Orinay Audi Eeni oot R¥ Lumbar
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ipo angre Heces udio. zpiro. pto. APy LAT

Requerido K K K

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisara: Aprobara:

Autora Representante por la Direccion Gerente General




—

= Insumed S.A.
INSUMED S.A.
MANUAL DE PERFIL DE CARGOS | IN-MA-ATH.033
Rev.:0 | Fecha de Aprobacién de version: 00/00/0000

8.6 Perfil de Cargo Asistente Administrativo

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: Asistente Administrativo Categoria Salarial: | Wil |
Reporta a: Gerente Macional de Ventas

Mumero de empleados a su cargo

Directos: | O Indirectos: 0

Objetivo General del Cargo

Brindar el soporte necesario en los procesos administrativos y de ventas, velando porgue se cumplan
con eficienciay eficacia.

Funciones y Responszabilidades

*  Ingresar en el sisterna las facturas de los proveedoresy elaborar retenciones.
* Hacer seguimiento de la facturacion, retenciones y guias de remision por concepto de
ventas.
s Recibiry atender en oficina a los clientes o requerimientos de compra.
. Preparar cotizaciones.
¢ Tomar e ingresar en el sistema los pedidos de los clientes.
*Fl sistermo deferminag outo mdticamente si un pedido requiere lo aprobacion del Gerente
Nacional de Ventas.
¢+ Coordinar el despacho de pedidos v hacerles seguimiento hasta su recepcion.
* Realizar gestiones de cobranza a los clientes, e ingrezar en el sistema los cobros v las
retenciones.
s Generar reportes de gestion (ej.: facturacion, notas de crédito, depositos no identificados).
¢« Coordinar la toma de inventario, hacer la revision de las existencias fisicas vs. |as del sistema,
vy preparar reporte para ajustes.
»  Gestionar internamente las quejas y reclamos de los clientes, y preparar contestaciones.
s  Elaborar notas de crédito.
s *Sonoprobodas porla Gerencia Nocional de Ventas.
¢  Realizar todas las funciones de venta de ser asignada una cartera de clientes:
- Realizar proyecciones de venta y estimar stocks de seguridad.
Tomar eingresar en elsistema los pedidos de los clientes.
*Fl sistema determing automaticamente si un pedido requiere lo oprobocion del
Gerente Nacional de Ventas.
- Realizar gestiones de cobranza a los clientes e ingresar en el sistema los cobros y las
retenciones
- Preparar cotizaciones.
- Generar nuevos clientes.
- Realizar la introduccion de nuevos productos.
- Receptar las guejas v reclamos de los clientes, v hacerles seguimiento hasta darles
solucion.
» [Demas funciones y responsabilidades que le sean asignadas por su jefe inmediato.

REQUISITOS DEL CARGO

* Intelectuales
Educacion: ¥ Titulo de 3er Mivel en Ing. en Administracion de Empresas o
carreras afines.
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Formacion: ¥ Idiomas Extranjeros: Mivel Basico de Inglés.
¥ Conocimientos informaticos: Word, Excely Power Point.
Estilos Rasgos Competencias:
Compaortamentales/ | Comportamentales: | De Resultados: Orientacion al logro A
Competencias: Proactividad I
Dominancia I Precision I
Influencia | Seguimiento de
Estabilidad A procedimientos |
Conformidad A Interpersonal: Orientacion al cliente A
Inteligencia Social I
Trabajo enequipo I
Intrapersonal:  Flexibilidad I
Manejo emocional |
Cognitivas: Analisis de la informacion I
Innavacion y Creatividad I
Experiencia: ¥~ 2 afios minimos desempefiando funciones similares.
¥  Fisicos

Se requiere que la persona:

¥ permanezcala mayor parte deltiempo sentada.

¥~ permanezcala mayor parte deltiempo frente a un computador.
¥ salga a realizar visitas (sdlo en caso de tener asignada una cartera

de clientes).
» Responzabilidades por: ¥~ Maquinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.
¥ Métodos v procesos.
¥ Dinero, titulos valores y/o documentos.
¥ Contactos internos y externos.
¥"  Informacion confidencial.
¥ Condiciones de Trabajo: | ¥* Disponibilidad de tiempo completo.
¥~ Horario de entrada: 9 am.
¥ Factores de Riesgo:
FIM|Q|B|E]| P| Requiere EPP
XX MO
EXAMEMNES OCUPACIONALES
T c Orina y Audi o Ot R¥ Lumbar
ipo angre Heces udio. spiro. pto. APy LAT
Requerido ¥ ¥ ¥
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8.7 Perfilde Cargo Asesor Comercial

DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion: Aczesor Comercial Categoria Salarial: | W |
Reporta a: Gerente Nacional de Ventas

Mamero de empleados a su cargo

Directos: | O Indirectos: 0

Objetivo General del Cargo
Contribuir en el crecimiento del negocio mediante el incremento de las ventas y la promocion de
productos, potenciando los mercados actuales y buscando nuevos mercados.

Funciones y Responsabilidades

«  Manejar una cartera de clientes.

¢ Realizar proyecciones de venta y estimar stocks de seguridad.

« Tomar e ingresar en el sistermna los pedidos de los clientes.
*Fl sistema determing gutomdticomente si un pedido requiere la oprobacion del Gerente
Nacional de Ventas.

* Realizar gestiones de cobranza a los clientes, e ingresar en el sistema los cobros y las
retenciones.

*  Prepararcotizaciones.

[ Generar nuevas clientes.

# Realizar la introduccion de nuevas productos.

# Receptar las quejas v reclamos de los clientes, y hacerles seguimiento hasta darles solucion.

* Realizar un monitoreo de las necesidades del mercado v los productos de la competencia (su
rotacion, sus volumenes de venta y precios).
*En coordinacion con la fefe Regional de Mercadeo.

¢ Demas funciones y responsabilidades que le sean asignadas por su jefe inmediato.

REQUISITOS DEL CARGOD

¥ Intelectuales
Educacion: ¥  Titulo de 3er Mivel o estar cursando el Gltimo afioc en
Administracion de Ventas, Marketing o carreras afines.
Formacion: ¥ |diomas Extranjeros: Conocimiento de Inglés preferiblemente.
¥ Conocimientos informaticos: Word, Excely Power Point.
Estilos Raspos Competencias:
Comportamentales/ | Comportamentales: De Resultados: Orientacion al logro A
Competencias: Megociacion A
Dominancia | Persistencia A
Influencia A Practicidad |
Estabilidad A Interpersonal: Orientacion al cliente A
Conformidad | Persuasion A
Intrapersonal:_ Flexibilidad |
Manejo emocional |
Autoconfianza |
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Cognitivas: Andlizis de la informacion I
Innovacian y Creatividad |
Planeacian A

Experiencia: ¥ 2 afios minimos desempefiando funciones similares.

» Fisicos

Se requiere que la persona:

¥ permanezca la mayor parte del tiempo fuera de oficina realizando
visitas.

¥ Responsabilidades por:

S N

Meétodos v procesas.

Maguinaria, equipos, herramientas y materiales de trabajo.

Dinerao, titulos valores yv/o documentos.

Contactos internos y externos.
Informacion confidencial.

¥ Condiciones de Trabajo:

ENENE RN

Dizponibilidad de tiempo completo.
Disponer de vehiculo preferiblemente.
Horario de entrada: © am.
Factores de Riesgo:

Q[B|E|PFP

Requiere EPP

MO

EXAMEMES OCUPACIOMNALES

Ori R¥ Lumb
Tipo Sangre rinay Audio. Espiro. Opto. umbar

Heces APy LAT
Requerido ® X ® ®
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9. Anexos

9.1 Organigrama

ORGANIGRAMA INSUMEDS.A.

ToTa EmpEADOs: | 10 |

ADM. OFICINA: |16 |
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ANEXO 9:

POLITICA CONTABLE

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.
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Propdsito
Definir los lineamientos para establecer un control adecuado que

proporcione informacion financiera a tiempo, razonable y de apoyo para la
toma de decisiones Gerenciales.

. Alcance

Aplicable para todas las transacciones financieras y contables que realiza
Insumed S.A.

Definiciones y/o Abreviaturas

3.1.Conciliacion_Bancaria: Procedimiento contable que permite verificar
los saldos registrados al final de un periodo, entre el Libro Mayor de
Bancos y el saldo reportado por la Institucion Bancaria, hasta lograr
conciliarlos.

3.2.Proveedor_Aprobado: Se considera proveedor aprobado a todos los
proveedores que hasta el 31/12/2014 aparecen dentro de la base del
sistema informético.

Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcién

0 Documento Inicial

Documentos aplicables y/o anexos
5.1.Politica de Adquisiciones

5.2.Conciliacion Bancaria

5.3.Reposicion de Caja Chica

5.4. Solicitud de Viaticos

5.5. Liquidacion de Viaticos

5.6. Anexo: Fondos de Cajas Chicas aprobadas.
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6. Indicaciones Generales

6.1.La contabilidad se registra considerando las normativas vigentes
aplicables (NIIF y NIC)

7. Politicas

7.1Pagos a Proveedores

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.1.5

Para emitir cheques o colocar transferencias, el
colaborador debera entregar los documentos exigidos por
Servicio contratado externamente, los cuales dependiendo
del caso, pueden ser:

v' Cotizacion del Proveedor Aprobado o copia de
proyecciones aprobadas.

v' Para compras con base imponible superior a $500.00 y
sin proveedor definido, 3 cotizaciones de diferentes
proveedores.

v' Orden de Compra Aprobada segun niveles de
aprobacion (en caso de no contar con la firma, se
considera valido un e-mail de aprobacién)

v' Facturas

v' Copias de Comprobante de Retencion para el caso de
pago a proveedores directos.

Los pagos se realiza todos los martes en el horario del15:00
a 17:00.

Las retenciones efectuadas a proveedores seran
entregadas todos los martes y jueves de 15:00 a 17:00

Las transferencias seran colocadas todos los miércoles y
viernes por Servicio contratado externamente.

Para casos excepcionales o urgentes (fuera de los horarios
establecidos) sélo se procesara transferencias y emision de
cheques con la debida autorizacion de Gerente General.

7.2Tesoreria

7.2.1. Cheques con 13 meses de emision y no retirados 0 no
cobrados por el proveedor, deben ser reversados y anulados
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fisicamente. El cheque anulado debe permanecer archivado
junto al comprobante de egreso.

7.2.2. Transferencias que no han sido aprobadas y fueron
contabilizadas, si se encuentran dentro del mes deben ser
anuladas, caso contrario se reversaran.

7.3Conciliacién Bancaria

7.3.1. Hasta el 10 de cada mes Servicio contratado externamente
debe elaborar las Conciliaciones Bancarias.

7.4Caja Chica

7.4.1. Para realizar reposiciones de caja chica, el responsable
del fondo debe entregar lo siguiente:

- Solicitud de Reposicion de Caja Chica con resumen
de los gastos efectuados, firma del solicitante.

- Facturas, Notas de Venta (a nombre de la Cia.) y/o
Liquidaciones de Compra con todos los campos
correctamente llenados.

- Copias de retencion cuando aplique.

7.4.2. Las solicitudes de Reposicion de caja chica deben ser
entregadas semanal o quincenalmente considerando el
criterio de mantener el 50% del fondo.

7.4.3. Los fondos de caja chica se utilizan para cubrir gastos no
mayores a $50.00, excepto fondos de caja chica creados
para proyectos especificos.

7.4.4. Para el respaldo de gastos, el responsable del fondo debe
presentar, en la medida de lo posible, comprobantes de
venta a nombre de la compafiia con la retencion
correspondiente efectuada, caso contrario el monto de la
retencion seré cobrada al responsable del manejo del fondo.

7.4.5. Los documentos provisionales (vales de caja) no son
documentos validos para presentar reposiciones de fondo.

7.4.6. El fondo de caja chica no puede ser utilizado para pago de
sueldos, ni cambio de cheques.

7.4.7. Trimestralmente deben realizarse arqueos de caja chica sin
previo aviso.

7.4.8. Los vales de caja utlizados para respaldar gastos
provisionales deben tener la firma de la persona que recibi6
el dinero.
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7.5Facturacioén

7.5.1. En el caso de que se establezca cierre de facturacion,
todas las facturas que se emitan posteriormente deberan ir
con fecha del primer dia habil del mes siguiente. No aplica lo
mismo para las Guias de Remision.

7.5.2. Toda factura anulada deberé contar con los 3 ejemplares.

7.6.Viaticos

7.6.1. Los anticipos de viaticos se realizaran considerando los
valores referenciales diarios:

: PERSONAL PERSONAL
DESCRIPCION | \pMINISTRATIVO OPERATIVO
. $60.00 con factura $30.00 con factura
Hospedaje $ 25.00 sin factura $ 15.00 sin factura
Alimentacion $ 15.00 $10.00
Movilizacién (hasta 3
traslados) $10.00 $10.00
Transporte
Aeropuerto $ 10.00 n/a
Servicio Transporte | Interprovincial: $12.00 | Interprovincial: $12.00
Terrestre Intercantonal: $5.00 Intercantonal: $5.00

Deben solicitarse a través de

la Solicitud de

Viaticos

debidamente aprobada por el Gerente General, excepto
cuando el colaborador maneje un monto previamente

asignado.

7.6.2. Para el respaldo de gastos, el colaborador debe presentar,
en la medida de lo posible, comprobantes de venta sélo a su

nombre.

7.6.3. En el caso de sobrepasar el monto otorgado como anticipo,
debe solicitar la aprobacion del Gerente General en la
liquidacion de viaticos.
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7.6.4. El colaborador debe presentar los respaldos y la liquidacion
de los viaticos dentro de los 3 dias habiles posteriores a su
dia de regreso.

7.6.5. Para la liquidacion de gastos de viaticos el solicitante debe
entregar lo siguiente:

- Liquidacién de Viéticos.

- Liquidacién de compras de bienes y prestacién de
servicio por los gastos que no tengan respaldo y por
el total de gastos con soportes a nombre del
solicitante.

7.7.Respaldo de Informacién

7.7.1. Los respaldos fisicos de © informacion los  realizara
guincenalmente el Servicio contratado externamente en
unidades USB y en el Servidor y los almacena en orden
cronoldgico.

7.8. Contabilizacion
7.8.1. Los inventarios se valorizan bajo el método Promedio
Ponderado.

7.8.2. Los porcentajes de estimacion de cuentas incobrables se
ajustan a los < establecidos en normativas legales o
sugerencias de los organismos controladores.

7.8.3. Los porcentajes de depreciaciones se ajustan a los
establecidos en leyes.

7.8.4. Compras de bienes inmuebles superiores a $500.00 se
reconocen como Propiedades, Planta y Equipo, valores
mayores se consideran como gastos.

7.9. Cierre de Mes

7.9.1. Los depdsitos del mes deben ingresarse al sistema maximo
hasta el 5 del mes siguiente.

7.9.2. Se reciben facturas del mes hasta el 3 del siguiente mes.

7.9.3. Las facturas y retenciones del mes se ingresan hasta las
12:00 del viernes anterior al segundo lunes de c/mes.
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1. Propdésito

Asegurar que los documentos utilizados en el SGC se encuentren:

Actualizados, aprobados, vigentes e implementados.

Alcance

Todos los documentos que forman parte del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Definiciones y/o Abreviaturas

3.1 SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

3.2 N/A: No aplica.

3.3 Documentos: Detalle de informacion referente a un tema en

particular puede ser Politica, Procedimientos, Caracterizacién de

Procesos, Instructivos, Objetivos de Calidad,

Indicadores, Manuales y Formatos.

3.4 LMD: Listado Maestro de Documentos del SGC.

3.5 LR: Listado de Registros.
3.6 RD: Representante por la Direccion.

Revision del procedimiento

Cuando exista cambio en la metodologia para el control de documentos.

Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision

Descripcion

0 Documento Inicial
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6. Documentos aplicables y/o Anexos

6.1 Acta entrega recepcion de documentos.

6.2 Listado Maestro de Documentos

6.3 Acta de Reuniodn

6.4 Caracterizacion de Proceso Control del SGC

7. Distribucion del Documento

7.1 Todo el personal

8. Indicaciones Generales

8.1 Representante por la Direccion sera responsable de mantener
actualizado y vigente éste procedimiento.

9. Procedimiento

9.1 Codificacion de documentos

Como método de control interno, se codificardn los
documentos identificados en cada uno de los procesos del
SGC.

El cddigo constara de 10 caracteres divididos en 4 grupos,
tal como se muestra en la siguiente tabla:

GRUPOS DEL CODIGO
GRUPO CARchTEERES CORRESPONDE A:
1 2 Empresa
2 2 Tipo de Documento
3 3 Proceso
4 3 Secuencial

GRUPO 1.- Se asignaran considerando las dos primeras letras

del nombre de la empresa: INSUMED S.A.
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GRUPO 2.- Identifica el tipo de documento, se asignara

considerando los caracteres definidos en la siguiente tabla:

TIPO DE DOCUMENTO

CcpP Caracterizacion de
Procesos

DP | Determinacion, secuencia e

interaccién de procesos

ES Especificacion

FR Formato

IT Instructivo de Trabajo

MA Manual

OB Objetivos

PR Procedimiento

PL Politica

LS Listado

Para el caso de tipos de documentos diferentes a los que se
incluyen en la tabla, Representante por la Direccion sera
responsable de crear nuevas siglas.

GRUPO 3.- Identifican el proceso al que pertenece o en el cual
se genera el documento, Se establecieron basados en los
procesos identificados en la Determinacion, secuencia e
interaccion de " procesos. Se asignara considerando los
caracteres definidos en la siguiente tabla:

GRUPO 3
GDE Generacion de Demanda
ADQ Adquisicién
ALM Almacenamiento
COM Comercializacion
DIS Distribucion
SAC Servicio al Cliente
ATH Administracion del Talento Humano
GFC Gestidn financiera y contable
MAN Mantenimiento
SIN Soporte Informatico
MYL Mensajeria y Limpieza
Seleccion, evaluacioén y reevaluacion
SER de proveedores
SGC Control del SGC
MCO Mejora Continua
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GRUPO 4.- Estara conformado por 3 numeros, desde el 001 al
999 y se asignaran conforme se creen los documentos.

Conexiones entre cada grupo

Para conectar a los grupos: 1, 2 y 3 se usara un guién medio (-)
Para conectar al grupo 4 se usara un punto (.)

9.2 Aprobacién de documentos

Los documentos generados durante el Disefio del SGC
previo a su aprobacion se revisaran con los involucrados.

El proceso de aprobacion se realizard a través de un
correo electronico a Gerente General, posteriormente sera
incluida su fecha de aprobaciébn en el documento,
registrado en la LMD y publicado en la red interna y nube
de documentos electrénicos.

La comunicacién e implementacién del/los documentos
aprobados inicialmente se realizarA mediante capacitacion
al personal involucrado, su asistencia y constancia de
recibir la informacion y capacitacion se respaldara con sus
firmas en un Acta de Reunion.

9.3 Revision y Actualizacion de los Documentos

Cada vez que se requiera realizar cambios a un
documento, los usuarios enviaran por mail al RD los
cambios propuestos.

RD procede a realizar los cambios y envia documento a
Gerente General para su revision, posteriormente si esta
conforme con el documento procede a aprobarlo via correo
electronico.

RD actualizara la version del documento, LMD, eliminara la
versién anterior y comunicara via correo electronico al
usuario que este ha sido actualizado y se encuentra
disponible en la Red y nube de documentos electrénicos.
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9.4 Identificacion de cambios y estado de version actual de los
Documentos

Una vez que se ha realizado el cambio en el documento,
estos quedan identificados utilizando el método secuencial
y de forma ascendente el nivel de version que corresponda,
ademas se debe llenar el detalle del historial de cambios.
Quedara registrado solo el cambio de las ultimas tres
versiones realizadas.

El control de cambios sélo aplica para politicas de los
procesos, procedimientos, instructivos y manuales, en los
cuales se reflejard a través de una tabla similar a la
siguiente:

CONTROL DE REVISIONES
0 Documento Inicial

Para los otros tipos de documentos sélo se incrementara el
namero de revision.

Para el tipo de documento “Listado” no aplica un numero
de Revisién ya que los cambios se controlan a través de
fecha de ultima actualizacion.

9.5 Versiones pertinentes de los Documentos

Los documentos se encontraran disponibles para los
usuarios a través de Red Interna y nube de documentos
electronicos. Dichos documentos contardn con proteccion
contra escritura. Para este caso, todo documento impreso
se considerara no controlado.

Para los usuarios que no cuenten con acceso a la red
interna se les entregara fisicamente una copia del
documento y del correo de aprobacién de Gerencia, se
solicitara firma en el Acta entrega - recepcion de
documentos y se retirara la version anterior.
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9.6 Documentos permanecen legibles y facilmente

identificables

Todos los documentos son legibles e identificados por su
nombre y/o por su codigo.

9.7 Proteccién de documentos

Se contara con una carpeta digital compartida en la red
interna y nube administrada por RD en la que se incluirdn
los documentos del SGC, mismos que estaran protegidos
contra escritura para prevenir cambios no autorizados.

9.8 Documentos de origen externo

Los documentos de origen externo necesarios para la
planificacion y operacion del SGC, se identifican y se
controla su distribucion a través de la Caracterizacion de
Procesos.

9.9 Documentos obsoletos
En la carpeta digital compartida no se mantienen

documentos obsoletos, Unicamente se consideran
documentos vigentes (Gltimas revisiones).
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9.10 Anexos
9.10.1 Acta Entrega — Recepcion de documentos

= s 52 |
- ACTA DE ENTREGA - RECEPCION DE e
DOCUMENTOS i
s il e SOT L AESURRGI GMGDAHIZO R |
DOCUMENTOS A ENTREGAR i
Tipo de Documento Nombre de Documanto Varsion Fecha de Aprobacién
RECIBI COMFORME
Mombres Fecha Firma
ENTREGA
Mombsre: [Furma: | Fecha:
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9.10.2 Acta de Reunién
% INSUMED S.A.
INSUWED S A
ACTA DE REUNION IN. FR.SGC.025
Rev:0 | Fecha Aprobacidn: 00/00/0000
Fecha: Hora Inicio: Hora Fin:
Dirigida por:
Temas Tratados:
Planes de accidn Responsable Fecha de cumplimiento

1

2

3

4

ASISTENTES
NOMBRES FIRMAS NOMBRES FIRMAS

1 b

2 7

3 ]

4 ]

5 10
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1. Propdsito

Asegurar que los registros definidos en el SGC cumplan
adecuadamente con: identificacion, retencion, almacenamiento,
proteccion y disposicion.

2. Alcance

Todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Definiciones y/o Abreviaturas

3.1 SGC: Sistema de Gestidon de Calidad.

3.2 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de las actividades desempefiadas.

3.3 LR: Listado de Registros.

3.4 RD: Representante por la Direccion

4. Revision del procedimiento

Cuando exista cambio en el formato y/o metodologia de control de
registros.

5. Documentos aplicables y/o Anexos

5.1 Caracterizacion de proceso Control del SGC
5.2 Procedimiento de Control de Documentos

6. Control de Revisiones

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion

0 Documento Inicial
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7. Indicaciones Generales

7.1 Los responsables de los registros, definidos en la
Caracterizacion de procesos velaran por la identificacion,
retencion, almacenamiento, proteccion y disposicion de los
registros.

7.2 El control de registros se lo efectuara a través de la Lista de
registro en cada caracterizacion de procesos.

8. Procedimiento

8.1 Generacion de registros y control de la informacién

Los registros se elaboran en cada una de las areas en las
gue éstos son definidos a través de: Caracterizacién de
Procesos, Procedimientos, Manuales o0 algan otro
documento del SGC, para dar evidencia del cumplimiento
de los mismos.

8.2 Identificacion

Numero diferenciador, fecha o cualquier clave que
diferencie dos registros iguales uno de otro.

8.3 Responsable/ Ubicaciéon / Mantenimiento

Los responsables de los registros definidos en la Caracterizacion
de Procesos velaran por:

- Archivarlos cumpliendo lo especificado en la Caracterizacion
de Procesos.

- Mantenerlos legibles.

- Almacenarlos en areas que prevengan el deterioro o pérdida
de los mismos.

- Mantenerlos facilmente recuperables.

Los registros electronicos son respaldados bajo control del
responsable de cada plataforma informatica.

8.4 Recuperacioén
Todos los registros del Sistema de Gestion de Calidad en papel

o electronicos son clasificados por la persona responsable del
registro (numérico, alfabético, cronoldgico u otra forma
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conveniente para el usuario) y ubicados en sitios accesibles al
personal que los requiere para el desarrollo de su trabajo,
permitiendo su facil y oportuna recuperacion.

8.5 Proteccioén

Se refiere a la seguridad del registro de permitirse cambio o0 no
(ver LR en Caracterizacion de Procesos)

8.6 Retencion

Se debe decidir si el registro se va a retener o no luego de su
utilizacion. (ver LR en Caracterizacion de Procesos)

8.7 Disposicion final

Disposicion final que se tomara para los registros después de
concluir su ciclo de vigencia. (ver LR en Caracterizacion de
Procesos)

8.8 Actualizacion de LR

La LR es parte de la caracterizacion de procesos, en caso
de surgir cambios que afecten al listado de registros
(identificacion, retencién, almacenamiento, proteccion,
disposicion), los usuarios enviaran por mail al RD los
cambios propuestos y se seguird lo especificado en el
Procedimiento de Control de Documentos.
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1.  PROPOSITO
Asegurar que el producto no conforme se encuentra correctamente identificado,
controlado y que se toman las acciones respectivas para prevenir su uso o

ent

2. AL

rega no intencionada.

CANCE

Todos los procesos relacionados con la realizacién del producto, asi como los

pro

ductos destinados al cliente.

3. DEFINICIONES Y/O ABREVIATURAS

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5
3.6

3.7

Producto: Se refiere al producto destinado al cliente o solicitado por él y/o
cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.
Procesos de Realizacion _del Producto: Procesos identificados como
Claves, que empiezan con los requisitos del cliente y terminan en su
satisfaccion.

Desviacién: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto por
el cliente.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Cliente: Persona interna o externa que recibe los resultados del producto.
Producto No Conforme: Resultado que no cumple con los requisitos del
producto.

RD: Representante por la Direccidn.

4. CONTROL DE REVISIONES

CONTROL DE REVISIONES

Revision Descripcion

0 Documento Inicial

5. DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6

Formato Recepcion/ingreso a Bodega
Formato Validacion de Lote

Formato Registro de Existencias Fisicas
Formato Seguimiento Reclamo
Procedimiento de Recepcion de productos
Caracterizacion de Procesos Claves
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6. INDICACIONES GENERALES

El producto no conforme resultante de los procesos de realizacion del producto
no incluido en este procedimiento e identificado a través de:

- Auditorias Internas

- Desviaciones informadas a RD por cliente interno.
Debera ser comunicado a RD para que junto a los implicados en el proceso, se
defina el tipo de correcciones y/o acciones correctivas a realizar para evitar
nuevas incidencias y los efectos dentro de la cadena y se siga lo estipulado en
el procedimiento de Control de Documentos

7. PROCEDIMIENTO

7.1 GENERACION DE DEMANDA

7.1.1 DESVIACION: No cumplimiento de proyecciones y/o stock de

seguridad
PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Gerente Nacional Comunipa el ajuste inmefjia@o de '
1 de Ventas proyecciones para los siguientes E-mail
meses.
Asesores
Comerciales, . . .
Gerente Nacional Rev_lsan _Ias 'obse_rvauones !E-_mall
de Ventas. Jefe enwada_s, ajustan mmedlatamgnte UItl_mas_
> Regionai de proyecciones y/o stock de se_gurldad actualizacion
Mercadeo y comunican a Gergnte_ ,NaC|onaI de es en el
Asistente, Vgntas la actualizacion de las modulo de
Administrativo - | ToMas compras
Cuenca
Gerente Nacional Rev_isa que las actualizaciones
3 de Ventas realizadas correspondan a lo N/A
solicitado previamente.

7.2 ADQUISICIONES

7.2.1 DESVIACION: Compra de productos con fecha de caducidad
inferior a 18 meses.
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PROCEDIMIENTO

#| RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Analiza las posibilidades de venta, el
. tipo de rotacion del producto y el E-mails,
Gerente Nacional ) .
1 Asesor Comercial que tenga | Proyecciones
de Ventas :
proyectado vender el mismo. por vendedor
Consulta cliente para efectuar venta.
Asesores . - .
: Comunica requisitos del cliente y
Comerciales, Jefe . . . .
2 . confirma si es posible entregar el E-mails
Regional de
producto con fecha corta.
Mercadeo
Decide si realiza compra de E-mails,
. producto con fecha corta o solicita | Confirmacion
Gerente Nacional . i
3 cambio de producto. de pedido,
de Ventas . .
Envia respaldos de autorizaciones | respaldos de
cl/a. autorizaciones
7.2.2 DESVIACION: No nacionalizacion de mercaderia por falta de
documentos legales (Registro Sanitario, INEN, etc.) y/o compra de
mercaderia prohibida de importacién u observaciones de aduana.
PROCEDIMIENTO
#| RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Gestiona documento faltante, E-mails,
1 Jefe de destruccioén de mercaderia, facturas y/o
Importaciones respuesta ante levantamiento de | Documentos
observaciones y/o reembarque. de aduana

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisara: Aprobara:

Autora Representante por la Direccién Gerente General
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7.3 ALMACENAMIENTO

7.3.1 PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante el

subproceso de Recepcion

PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante la
Recepcion de Productos Locales

7.3.1.1

7.3.1.1.1 DESVIACION: Cantidades y/o productos verificados fisicamente
diferente a lo especificado en factura.
Cajas Mojadas, abiertas y aplastadas en exceso o algun tipo de
deviacibn que afecte la calidad del factor de empaque del

producto.
PROCEDIMIENTO
#| RESPONSABLE ACCION REGISTRO
E-mail a
No recibe mercaderia, fotografia Gerente
Servicio (c/a) e informa inmediatamente la Nacional de
1 Contratado desviacion a Gerente Nacional de Ventas con
Externamente Ventas. notificacion de

la desviacion y

fotografias c/a.

7.3.1.1.2 DESVIACION: Productos con fecha de caducidad inferior a 18

meses.

PROCEDIMIENTO

#| RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Si previamente Gerente Nacional de
Ventas envio respaldo de

Servicio
1 Contratado
Externamente

autorizacion, se recibe el producto.
Si no existe un respaldo de
aprobacion de Gerente Nacional de
Ventas, se informa inmediatamente
de detectado a Gerente Nacional de
Ventas, quien autoriza o0 no la
recepcion del producto.

Respaldos de
aprobaciones
del Gerente
Nacional de
Ventas

7.3.1.1.3 DESVIACION: Diferencias entre pedido y lo reportado como
recibido en registro Recepcidn/Ingreso a Bodega.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Coordinadora

- . Comunica detalladamente las .
1 | Administrativa y . . E-mail
. . diferencias.
Servicio al Cliente
5 Gerente Nacional | Realiza reclamo o comunicacién de E-mail

de Ventas inconformidad al proveedor.

7.3.1.2 PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante la
Recepcion de Productos Importados

7.3.1.2.1 DESVIACION: Cajas mojadas, aplastadas en exceso
o algun tipo de desviacion que afecte la calidad del
factor de empaque del producto.
Registro sanitario o cédigo de barras diferente al
especificado en fichas de especificaciones por
producto o ausente en empaque requerido.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisara: Aprobara:
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PROCEDIMIENTO
# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Separa, fotografia, almacena en
area de Productos en Tréansito
identificando la no conformidad y o
- : Recepciéon/
Servicio reporta en el registro de
S Ingreso a
1 Contratado Recepcién/ ingreso a bodega.
) ) L Bodega
Externamente Envia Registro de Recepcién/ .
; Fotografias
Ingreso a Bodega junto a
fotografias de productos no
conformes
Ingresa producto en su totalidad a
través de liquidacion.
Realiza reclamo al proveedor y
envia detalles del reclamo a
Coordinadora  Administrativa vy .
o . E-mail
Servicio al Cliente.
Realiza transferencia de Bodega
5 Jefe de Matriz a Bodega Productos en
Importaciones Transito para los productos no
conformes y comunica a Gerente
Nacional de Ventas la
transferencia efectuada, fotografias
. Transferenc
y detalles de las no conformidades. ia Sistema
Entrega a Servicio Contratado
Externamente respaldo de
transferencia efectuada.
Transferenc
Servicio Revisa que lo separado | ia Sistema
3 Contratado previamente sea igual a la| con marcas
Externamente transferencia entregada. de
verificacién
Coqrqllnad_ora Registra detalles de reclamo a | Seguimient
4 Administrativa y )
o . proveedor en formato establecido. o0 Reclamo
Servicio al Cliente
Verifica y decide si es posible
5 - , N/A
eliminar la no conformidad.
Gerente Nacional | Decide acciones para eliminar la
6 de Ventas no conformidad y provee de los
recursos necesarios; 0 aprueba E-mail
facturacion de productos no
conformes.
6.1 NO CONFORMIDADES NO CORREGIBLES
Servicio Con autorizacion de Gerente Nacional
Contratado | de Ventas factura productos desde
6.1.1 . Factura
Externament | bodega Productos en Transito vy
e entrega el juego completo de facturas

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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Revisara:

Aprobara:
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a Coord. Adm. y Servicio al Cliente.
Servicio
Contratado | Separa productos facturados al area | Copiade
6.1.2 )
Externament | de productos para destruir. Factura
e
6.13 Se sigue el procedimiento detallado para los productos caducados
" (numeral 7.3.2.1.2 a partir del numeral 5)
6.2 NO CONFORMIDADES CORREGIBLES
Con informacién y recursos
Servicio necesarios procede a realizar las
Contratado | acciones indicadas por Gerente
6.2.1 ) : N/A
Externament | Nacional de Ventas y comunica a
e Gerente Nacional de Ventas cuando
el trabajo ha sido finalizado.
Fotografias,
Verifica aleatoriamente su eficacia, | E-mail
fotografia y libera a través de correo
electrénico. Transferenc
Gerente . : i
. Realiza transferencia de Bodega de | ia de
6.2.2 | Nacional de L
Productos en Transito a Bodega | Bodega de
Ventas .
Matriz. Productos
Entrega transferencia a Servicio | en Transito
Contratado Externamente a Bodega
Matriz
- Verifica que la transferencia se haya
Servicio . Transferenc
efectuado correctamente y realiza | . -
Contratado ; e ia verificada
6.2.3 cambio fisico de Bodega de
Externament L ) Egreso de
Productos en Transito hacia Bodega
e ) Bodega
Matriz.
NOTA: El proceso de eliminacién de no conformidad no debe ser mayor a 7
dias habiles.

7.3.1.2.2

DESVIACION: Cajas abiertas.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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PROCEDIMIENTO

# | RESPONSABLE

ACCION REGISTRO

Verifica al momento de la recepcion

Importaciones

- i Recepcién/
Servicio gue se cumpla con lo indicado en el
Ingreso a
1 Contratado factor de empaque, en caso de
i .. o Bodega
Externamente faltantes identifica numéricamente las .
) : Fotografias
unidades existentes.
Realiza ingreso en sistema con | Comprobant
Jefe de 9 P

informacion proporcionada por | e Ingreso
Servicio Contratado Externamente. del Sistema

7.3.1.2.3

DESVIACION: Numero de Iote, fecha de
elaboraciéon, fecha de caducidad diferente entre
empaques del producto. Unidades contadas
diferentes a lo especificado en factor de empaque.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por:

Revisara: Aprobara:

Autora
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PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Muestrea nimero de cajas segun plan
de muestreo usando el formato de
Validacion de lote.
Servicio Acepta o0 rechaza informacion de | Validacion
1 Contratado documentos, tomando como de Lote
Externamente referencia la rotulaciéon del empaque | Fotografias
individual.
Fotografia la no  conformidad
detectada.
Ingresa producto en su totalidad a
través de liquidacion.
Realiza transferencia de Bodega
Matriz a Bodega Productos en
Transito para los productos no E-mail
conformes y comunica a Gerente
Nacional de Ventas la transferencia
Jefe de .
2 . efectuada, fotografias y detalles de
Importaciones X
las no conformidades.
Realiza reclamo al proveedor y envia
detalles del reclamo a Coordinadora
Administrativa y Servicio al Cliente. Transferenc
Entrega respaldo de transferencia | ia Sistema
efectuada a Servicio Contratado
Externamente.
Transferenc
Servicio . . ia Sistema
Revisa que lo separado previamente
3 Contratado ; . con marcas
sea igual a la transferencia entregada.
Externamente de
verificaciéon
Coo_rqllnad_ora Registra detalles de reclamo a | Seguimient
4 | Administrativa y i
. . proveedor en formato establecido o Reclamo
Servicio al Cliente
. Decide acciones para eliminar la no
5 | Gerente Nacional . .
conformidad y provee de los recursos E-mail
de Ventas .
necesarios.
Con informacién y recursos
i necesarios procede a realizar las
Servicio : L
acciones indicadas por Gerente
6 Contratado . : N/A
Nacional de Ventas y comunica a
Externamente

Gerente Nacional de Ventas cuando
el trabajo haya finalizado.

Gerente Nacional
de Ventas

Verifica aleatoriamente su eficacia,
fotografia y libera a través de correo
electronico.

Realiza transferencia de Bodega de
Productos en Transito a Bodega

Fotografias,
E-mail

Transferenc
ia de

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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Revisara:

Aprobara:

Autora
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Matriz. Bodega de
Entrega transferencia a Servicio | Productos
Contratado Externamente en Transito
a Bodega
Matriz
Verifica que la transferencia se haya
. . Transferenc
Servicio efectuado correctamente y realiza | . "
; e ia verificada
8 Contratado cambio fisico de Bodega de
L ) Egreso de
Externamente Productos en Transito hacia Bodega
) Bodega
Matriz.
NOTA: El proceso de eliminacién de no conformidad no debe ser mayor a 7
dias habiles.
7.3.1.2.4 DESVIACION: Sellos alterados del contenedor.
PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Realiza reclamo a Consolidadora de
Jefe de Carga con las fotografias ,
: : - E-mail
Importaciones proporcionadas por el Servicio
Contratado externamente
7.3.1.2.5 DESVIACION: Numero de lote, fecha de
elaboracién, fecha de caducidad y factor de
empaque diferente a lo especificado en
Recepcion/ingreso a Bodega y/o fichas de
especificaciones de producto. (Diferencias entre
Packing list y Recepcién/Ingreso a Bodega)
PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Ingresa producto con informacion .
. ., E-mail
proporcionada en Recepcién/Ingreso Comprobant
Jefe de a Bodega y reporta a Coord. Adm. y epde
Importaciones Serv. al Cliente el producto no Inareso
conforme g
; JIREH
Realiza reclamo al proveedor
Coo_rc_jmad_ora Registra detalles de reclamo en | Seguimient
Administrativa y :
o . formato establecido. 0 Reclamo
Servicio al Cliente

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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Revisara:

Aprobara:
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7.3.2 PROCEDIMIENTO para Desviaciones

generadas durante el

subproceso de Control de Stocks

7.3.2.1

PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante el

subproceso de Control de Stocks - Semanales

7.3.21.1 DESVIACION: Productos con fecha de caducidad

inferior 12 meses.

PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
A inicio de cada mes genera un Renorte
Coordinadora reporte del sistema de productos con Propductos
1 | Administrativay |fecha de caducidad inferior a 12 or
Servicio al Cliente | meses. Envia listado a Gerente | P
, caducar.
Nacional de Ventas.
. Envia semanalmente listado de
Gerente Nacional .
2 productos a caducar a personal de e-mail
de Ventas
Ventas.

7.3.2.1.2 DESVIACION: Productos caducados. (cuya fecha de

caducidad es menor a la fecha actual)

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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PROCEDIMIENTO
# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
A inicio de cada mes genera un
reporte del sistema de productos .
. Pedido
Coordinadora caducados. Reporte
1 Administrativay | Envia listado a Gerente Nacional de ep
o X Sistema
Servicio al Cliente | Ventas.
Ingresa pedido al sistema e incluye
lotes para facturacion.
Gerente Nacional Pedido
2 Aprueba facturacion de pedido. aprobado
de Ventas
JIREH
- Factura productos, entrega copia a
Servicio -
Servicio Contratado Externamente y
3 Contratado . | f Facturas
Externamente juego completo de facturas a
Gerente Nacional de Ventas.
Servicio Separa producto caducado en el
4 Contratado area asignada (productos obsoletos | Fotografias
Externamente o caducados)
Decide y realiza gestion con
proveedores c/a de destruccion,
Gerente Nacional | reciclaje o desecho de productos .
5 E-mail
de Ventas caducados.
Nota: Esta depuracion se realizara
semestralmente.
. Envia semestralmente todas las Juego
Gerente Nacional
6 facturas acumuladas de productos | completo de
de Ventas :
destruidos. facturas
Servicio . ., . Declaracion
Realiza declaracion juramentada | .
7 Contratado juramentad
semestralmente
Externamente a

7.3.3 PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante el

subproceso de Control de Temperatura

7.3.3.1

DESVIACION: Temperaturas superiores a 29,5 °C.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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Revisara:
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PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Servicio Elabora y entrega reporte detallando | Reporte de
1 Contratado las horas en las que la temperatura | registro de
Externamente fue superior a 29,5 °C temperatura
Revisa registros de temperatura, Regc;setros
calcula las horas en las cuales
. . Temperatur
2 Gerente Nacional | estuvieron expuestos los productos a a
de Ventas una temperatura mayor a la permitida
. . . Control de
y define acciones para evitar
. Temperatur
recurrencia.
a Semanal
Servicio Ejecuta acciones definidas por .
3 Contratado . E-mail
Gerente Nacional de Ventas.
Externamente

7.4 COMERCIALIZACION

7.4.1 PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante el
subproceso de Venta

7.4.1.1 DESVIACION: Venta de productos con fecha de
caducidad inferior a 12 meses.

PROCEDIMIENTO

# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
E-mail al
Asesor Comercial . clienteya
. Informa al cliente la fecha de
Gerente Nacional de . . Gerente
caducidad proxima. ;
1 Ventas Ingresa edido con lotes Nacional de
Coord. Adm. y Serv. incgluidos P Ventas.
al Cliente ) Nota de
Pedido
5 Gerente Nacional de | Aprueba  pedido para su | Sistemaen
Ventas facturacion. linea

7.5 DISTRIBUCION

7.5.1 DESVIACION: Lotes con fecha de caducidad inferior a 12
meses listos para facturacion sin previa autorizacion de
Gerente Nacional de Ventas.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisara: Aprobara:
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PROCEDIMIENTO
# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
. Solicita autorizacion para
Servicio Contratado . )
1 facturar a Gerente Nacional de E-mail
Externamente
Ventas.
Gerente Nacional de | Comunica a Personal de Ventas .
2 . E-mail
Ventas la novedad del pedido.
Comunica al cliente la fecha de
. caducidad proxima.
Asesor Comercial . .
. Si no existen novedades, da
Gerente Nacional de . . .
visto bueno para que se realice E-mail
3 Ventas .
la entrega de ese producto al Pedido
Coord. Adm. y Serv. .
) cliente.
al Cliente . .
Caso contrario, solicita el
cambio de lote.
Gerente Nacional de Apruebq, pedlo!o_ para  su Slstfama en
4 facturacion o solicita cambio de linea
Ventas .
lote. E-mail
- Comunica a Servicio Contratado No_ta de
Servicio Contratado . pedido con
5 Externamente el cambio de lote :
Externamente o/a observacione
) S
. Nota de
6 Servicio Contratado Cambia lote c/a Pedido
Externamente .
actualizada

7.5.2 DESVIACION: Cantidad fisica inferior

facturada.

a la cantidad

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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PROCEDIMIENTO
# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Comunica a Coord. Adm. y Serv.
Servicio Contratado | al Cliente el producto que no .
1 E-mail
Externamente puede ser despachado en su
totalidad.
Comunica al cliente la diferencia
existente entre el pedido inicial y
lo disponible, envia correo
electrénico a cliente con lo
Coordinadora Adm. y | acordado. .
2 . . . . E-mail
Serv. al Cliente Vuelve a ingresar e imprimir el
pedido con las cantidades
acordadas con el cliente, autoriza
anulacion de documentos y la
nueva autorizacion del pedido.
Documento
- Anula factura y guia de remisién. | s anulados
Servicio Contratado : .
3 Emite nuevamente guia y factura Factura.
Externamente ; .
con las nuevas cantidades. Guia de
Remisiéon
Coordinadora Adm. y Solicita conteo.especmco de ese
4 . producto (considerando todos los .
Serv. al Cliente lotes) Registro de
. Existencias
. Cuenta cantidades de |lotes | . .
Servicio Contratado . fisicas.
5 existentes para ese producto y
Externamente
reporta.
Coordinadora Adm. y R_ewsa mfpr_mamon vs stock
6 ) sistema, solicita 2do conteo c/a y
Serv. al Cliente R
solicita ajustes.
, | Gerete Nasional ce | Tev derencas v spiieha
Ventas $1300 00 9 Reporte
: Inventario
Aprueba ajustes si  fueran Rotativo
8 gerenicggeneral diferencias mayores a $300.00
9 Servicio Contratado Realiza aiustes Reporte
Externamente J ' JIREH
NOTA: El proceso de eliminacién de desviacion no debe ser mayor a 7 dias
habiles.

7.5.3 DESVIACION: Lotes facturados no existen fisicamente

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL
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PROCEDIMIENTO
# RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Comunica a Coord. Adm. vy
Servicio Contratado Serv. al Cliente el producto y _
1 lote que no aparece E-malil
Externamente i
fisicamente.
Coordinadora Autoriza facturacion de
2 Administrativa y siguiente lote con fecha de E-mail
Servicio al Cliente | caducidad proxima.
Documentos
Servicio Contratado Anu_la_, factura_ y guia de anulados
3 remision. Emite nuevamente Factura.
Externamente . .
guia y factura con el nuevo lote Guia de
Remision
Coordinadora Adm. Solicita conteo espec_lflco de
4 . ese producto (considerando
y Serv. al Cliente
todos los lotes) .
. Registro de
. Cuenta cantidades de lotes ; .
Servicio Contratado - Existencias
5 existentes para ese producto y o
Externamente fisicas.
reporta.
Coordinadora Adm. R_ewsa mfo_rmaaon vs stock
6 ) sistema, solicita 2do conteo c/a
y Serv. al Cliente . .
y solicita ajustes.
7| Gerene Naciona e | Tevs derences v, smete
Ventas $J300 00 g Reporte
: Inventario
Aprueba ajustes si fueran Rotativo
8 GereyfsiQger= diferencias mayores a $300.00
9 Servicio Contratado Realiza aiustes Reporte
Externamente J JIREH
NOTA: El proceso de eliminacién de desviacion no debe ser
mayor a 7 dias habiles.

7.5.4 DESVIACION: Cliente no recibe pedido o parte del mismo por
cantidades incompletas, productos no solicitados, embalaje
defectuoso y/o en mal estado y entregas fuera de los horarios
establecidos.

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER
CONFIDENCIAL

Elaborado por: Revisara: Aprobara:
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PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
Comunica a Coord. Adm. y Servicio
al cliente la no recepcion del pedido
por parte del cliente.
Servicio Solicita al cliente la devolucion de la
1 Contratado factura o una observaciéon de lo N/A
Externamente ocurrido en la guia de remisién.
Ubica mercaderia devuelta en el
area de productos en transito e
identifica la no conformidad.
. . E-mail
Se comunica con el cliente y
. Nota de
establece correcciones con el e
! Crédito c/a
Coord. Adm. y mismo.
2 s . . . Nueva
Servicio al Cliente | Comunica la no conformidad
X . Factura,
ocurrida a Gerente Nacional de g
anulacion de
Ventas
factura
Gerente Nacional Analiza _ las causas de la no Anulacién de
3 conformidad y establece las
de Ventas . factura
acciones a tomar.
Servicio Ejecuta las acciones definidas por ::ljggz
4 Contratado Gerente Nacional de Ventas. !
Nueva
Externamente
Factura

7.6 _SERVICIO AL CLIENTE

7.6.1 PROCEDIMIENTO para Desviaciones generadas durante el

subproceso de Servicio al Cliente

7.6.1.1

DESVIACION:
caracteristicas diferentes a las especificadas en la Nota
de Devolucion y acordadas previamente con Personal de

Cliente  entrega

Ventas.

mercaderia
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PROCEDIMIENTO
# | RESPONSABLE ACCION REGISTRO
No se recibe devolucién, se indica al
- cliente que debe realizar contacto
Servicio revio con Personal de Ventas y se
1 Contratado P as y N/A
informa a Coordinadora
Externamente

Administrativa y Servicio al Cliente.
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8. Anexos
8.1 Formato Recepcion/ingreso a Bodega
= INSUMED S.A.
IHELARDS & oA
RECEPCION / INGRESO A BODEGA IR 1- A 0
: Fecha de Aprobecide: OCVOIVOGGN
CHITERIDOS CURFLE « WO CURFLE = WO FROYEEDOR ~ N
REVISION AL A R | } | | # PEDIDO): # FACTURA:
SELLOS ALTE RADCS SIMBOLOGE A: L Comjm bl fixtor EF: Ermpagus Primario El: Ermpaggus |ndividusl W WariFicacidm MFE: Rambrs Producto sm
CONTENEDO AL TERADDS - * E spafiol CE: Cédign de Barras
CARMTIDALL S LTI I LABCRACION CALICITRALY [ REG. ~m FACTOR
W W W Skl - EMMPAGUE
" coDIGo DESCRIPCION CAIAL UNéDBAD # O E|E FECHA O E|E FECHA C(E|EC(E|E|C(E|F|C(E|E| EP X [ OBSERAVACIONES
MPE|0 [ ] [t ] [t ] M| [ ] (="} (= 2
ADOQUISICIONES RECEPCION
FECHA ESTIMADA DE LLEGADA: FECHA EMISION: | FECHA DE Iz'IZEFF"I".II'IN DE | FIFkAA:
HESHFUNSABLE DE
EMITE INFORMACIOM f “-L;!-.!.'J:;.'.'.:!H.: 5
. B FECHA DE HECEFPLCIORN # ChAdAL
FECHA DE AECEPCION DE INFD) FIRMA | FEDIDD: | FIE CIBIDAS:
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8.2 Formato Validaciéon de Lote
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WD § A -
VAI.IDAC]ﬁN DE LOTE IN-FR-ALM.020
R 0 — Techa 0e Aprobacion: 00/00/00000
CODIGO # DE CAJAS DEL
PRODUCTO: LOTE: ey afes
BT
FECHA FECHA FACTOR
sE ELAB.: CADUCIDAD: EMPAQUE:
FECHA FECHA DE TACTON
" LOTE Fis0 ELA'E:'II\ADON CADUCIDAD FISICO Eu:m RESULTADOS:
™ EP El cM EP El ™M EP El EPICM | ENEP ACEPTA INFORMACDON
1 DE LOTE INICIAL
2 RECHAZA INFORMACION DE LOTE
3 INICIAL
6 LOTE:
¥
B
2 FECHA ELABORACION:
10
11
12 FECHA CADUCIDAD:
13
14
15 FACTOR DE EMPAQUE:
16 EP [ CM El / EF
17
18 OBSERVACIONES:
1%
20
21
22
23
24
25
i ]
27
28
29
A
3l
32
TOTAL CAIAS NESPONSAILE D1 Frcua
VERIFICADAS: INSPECCHON. INSPECCION:
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8.3 Formato Registro de Existencias Fisicas
..,?.',.. I INSUMED S.A.
REGISTRO DE EXISTENCIAS FiSICAS WN-FR-ALM 020
e 0 | Feohn de Aprsbecitn OGGIN00
Chodad: Hora Wicko:
Fecha: Hora P
| = — e
. CON0 DEsORrOON ‘ o a mtuu u:::m oNtto CONTED 2 CERIVAGONS
1
2
3
Fl
5
L]
7
E
5
m f—
Fiihia e similriga Frarichia i reCigi e
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8.4 Formato Sequimiento Reclamo
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Proposito

Establecer los lineamientos que permitan la planificacion y realizacion
adecuada de Auditorias Internas para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Alcance
Este procedimiento es de aplicacion a toda auditoria interna que se
realice a los procesos que se encuentran dentro del Sistema de Gestion

de Calidad.

Definiciones y/o Abreviaturas

3.1 Auditoria_Interna: Denominada como auditoria de primera
parte. ES un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen
los criterios de auditoria.

3.2 Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.

3.3 Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria.

3.4 Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacién que son pertinentes para los criterios
de auditoria y que son verificables.

3.5 Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluaciéon de la
evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria.

3.6 Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

3.7 Auditado: Organizacion que es auditada.

3.8 Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una
auditoria.

3.9 Equipo_auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una
auditoria, con el apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.
3.10 Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas

hacia un propdsito especifico.

3.11 Plan de auditoria: Descripcién de las actividades y de los
detalles acordados de una auditoria.

3.12 No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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4. Responsable de la revision del procedimiento

Representante por la Direccion

5. Revision del procedimiento

Cuando exista cambio en metodologia de auditoria interna

6. Documentos aplicables y/o Anexos

6.1 Programa de auditoria

6.2 Plan de auditoria

6.3 Informe de auditoria

6.4 Solicitud de Accién

6.5 Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
6.6 Caracterizacion de Proceso Mejora Continua

7. Distribucion del Documento

7.1 Todo el personal

8. Control de Revisiones
CONTROL DE REVISIONES
Revision Descripcion
0 Documento Inicial
0. Indicaciones Generales

9.1 Los auditores no pueden auditar su propio proceso.

10. Procedimiento

10.1 Planificacion

10.1.1 El Representante por la Direccién presenta al Gerente General de la
empresa el Programa de Auditorias anual, considerando que todos los
procesos claves, de apoyo y estratégicos se auditen.
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10.1.2

10.1.3

10.1.4

10.1.5

10.1.6

10.1.7

Gerente General revisa y aprueba el Programa de Auditorias.

La frecuencia del Programa de Auditorias Internas puede ser modificada
de acuerdo a:

- Resultado de auditorias internas y externas previas.

- Estado e importancia del proceso auditado.

- Reporte de No Conformidades externas o internas.

- Quejas de clientes.

- Solicitud de un cliente o funcionario de la organizacion.

- Cambios significativos en la organizacion.

Representante por la Direccibn es responsable de actualizar el
Programa de Auditorias y solicitar nuevamente su aprobacion.

Representante por la Direccion debe elegir el equipo auditor y designar

un Auditor Lider. El personal para ser considerado como auditor de

calidad debe cumplir con los siguientes requisitos:

- Aprobar un Curso de Auditor Interno y/o Lider.

- Ser independientes del ‘proceso a ser auditado para asegurar la
imparcialidad y objetividad de la auditoria.

Auditor Lider prepara el Plan de Auditoria y lo entrega al Representante
de la Direccion, el plan debe incluir:

- Objetivos de la Auditoria

- Alcance

- Procesos a auditar.

- 'Responsables de los procesos a auditar.
- Los auditores de cada proceso.

- Eldiay hora de cada auditoria.

Representante de la Direccion una vez definido lo descrito en el
numeral anterior, lo dard a conocer al resto de la organizacién, con el
objetivo de informar las fechas, las areas a auditar y los auditores
asignados.

10.2 Actividades Iniciales

10.2.1

El auditor con anticipacion debe estar familiarizado con el proceso a
auditar, mediante el andlisis de la informaciéon o documentacion.

10.3 Ejecucidn

10.3.1

Reunidn de Apertura
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10.3.2

10.3.3

10.3.4

10.3.1.1 Es dirigida por el Auditor Lider con asistencia del equipo

auditor, los auditados y el Representante por la Direccién. El propdsito

de esta reunion es:

- Revisar y confirmar el Plan de Auditoria.

- Presentar al equipo auditor.

- Explicar métodos y muestreos de cémo se llevaran a cabo las
actividades de auditoria.

- Despejar cualquier inquietud por parte del auditado y/o el auditor.

Recoleccion y verificacion de la Informacion

10.3.2.1 El equipo auditor debe recopilar mediante un muestreo
apropiado, la informacién pertinente para los objetivos y el alcance de
auditoria, incluyendo informacién relacionada con las interrelaciones
entre funciones, actividades y procesos.

10.3.2.2 Los miembros del equipo auditor pueden reunirse y
consultarse periddicamente para intercambiar informacion, evaluar el
progreso de la auditoria y reasignar las tareas entre los miembros del
equipo auditor, cuando sea necesario.

Hallazgos de la Auditoria

10.3.3.1 El equipo auditor evalia las evidencias para generar los
respectivos hallazgos. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar
tanto conformidad como no conformidad. Cuando los objetivos de la
auditoria lo especifiquen, los hallazgos de la auditoria pueden identificar
una oportunidad para la mejora u observaciones.

10.3.3.2 Los auditores deberan presentar las no conformidades
encontradas al Auditor Lider para que las redacte en las solicitudes de
Accion.

Reunién de Cierre

10.3.4.1 Se desarrolla con la presencia del Representante por la
Direccion, los auditores y los auditados.

10.3.4.2 El propésito de la reunién es:
- Presentar los resultados obtenidos a fin de garantizar una
comprension clara de los mismos.
- Evitar que la informacion de las Solicitudes de Accién
contengan resultados sorpresivos y aclarar inquietudes.
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10.4

Finalizacién de la Auditoria

10.4.1 La auditoria finaliza cuando:

10.5

10.6

-Todas las actividades incluidas en el Plan de auditoria se han
ejecutado.

- Se han documentado las no conformidades por parte de los
auditores internos y las han entregado a los auditados.

Informe

Auditor Lider con apoyo de equipo auditor prepara y entrega

informe de auditoria interna a Representante de la Direccion.

10.7

10.8

Realizacion de Actividades de Seguimiento de una Auditoria

10.7.1 Se verifica la implementacién de las acciones correctivas,
preventivas o de mejora, cuando éstas ya han sido implementadas
por el &rea auditada.

10.7.2 La finalizacion y eficacia de la accién correctiva y/o
preventiva < debe ser verificada por el Representante por la
Direccion y/o por algun miembro del equipo auditor designado por
él y quedara registrada en la Solicitud de accion.

10.7.3 Los responsables del proceso tienen la obligacion de:
- Realizar el analisis de las causas de las no
conformidades.
- Establecer las acciones correctivas, preventivas o de
mejora.
- Ejecutar las acciones correctivas.

Auditorias Internas Realizadas por Entes Externos

10.8.1 Se tiene previsto que se desarrollen auditorias internas
por personal externo a la empresa, para lo cual el Unico requisito
es que el auditor externo tenga aprobado un curso de Auditor
Lider o acredite experiencia en auditoria por lo menos 1 afio.
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11. Anexos
111 Programa de Auditoria
= INSUMED S.A.
PROGRAMA DE AUDITORIA ___INFR-MCO.028
Rev: 0 | Fecha de Aprobacion 00/0(/0000
Objetivo:
Alcance del SGC:
Criterios:
PERIODO: |
PROCESOMES  |Ene|Feb|Mar Jun| Jul |Ago| Sep| Oct{Nov] Dic| OBSERVACIONES

Generacion de Demanda

Adquisicidn

Almacenamienio

Comercializacidn

Distribucidn

Senacio al Cliente

Administracidn del Talento
Humano

Gestion financiera y
contable

Mantenimiento

Soporte Informafico

Mensajeria y Limpieza

Seleccion, evaluacion y
reevaluacion de
provesdores

Control del SGC

Mejora Continua

ELABORADO POR:

APROBADO POR:
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OBJETIVO DE AUDITORIA: I

ALCANCE DE AUDITORIA: I

CRITERIOS DE AUDITORIA: 1
Elaborado por: Fecha ]

; HORA HORA
DIA INICIO FIN AUDITOR PROCESO AUDITADO(S)

I I I I I I

I I I I I I

I I I I I I

I I I I I I

I I I 1 I I

I I I I I I
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11.3 Informe de Auditoria

INSUMED S.A.

INSUMED S.A.

INFORME DE AUDITQRI'A INTERNA AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

FECHA: ]
GUAYAQUIL - ECUADOR
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Inswmed 5.4
NFORME DE AUDITORLA INTERNA 0 B
el | Fackm da Soecbacicer G050
Emprasa: T
Diracclon: T
Horma: T Facha de Audiboria: T
Represantants de
I3 O - I Souwditor Lider: I
Equipe Auditor: I
Alcanta de
Swditonia: I
I
geografico:
Log asdtoss mantisnsn 0 Comammisa ds confoensisinisd con A8 Aainamanian splrads
I
Objetivos de Sudiboria:
Resumen
|
Puntos Positivos:
] DETALLE DE PROCESDS AUDITADODS:
1
[Process | Ared. ]
Me.| Descripcion de No conformidad Evidancia Redq. 150 :ﬂ
I I I I
Obsarvaciin: I
t I
da misjora:
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nsumed 5.4
JFOR DE AUDITORLA INTERMA, 0 A0
Ta | w=m e K r
[Procees | Area.l
Me.| Descripsidn de Mo conformidad Evidanci Req. 150 “‘ bl
I I I I I
Oibsarvacion: T
Oporiunidad
a8 majora: I
[Process [ Aned.
We.| Descrpsicn da Mo conformidad Evidancla Req. 150 “‘:ﬂ.
I I I I I
ObBarvacion: T
Oporiunidad
da majora: I
[Procann | Arad.]
Mo.| Descripdion de No conformidad Evidancia Req. 150 “i':";"
I I I I I
Olbearvacion: T
Opriunddad
da mejora: I
RESUMEN DE HALLEZGOS
Halazgos G-
Ho conTormikdadss
MEYoren I
Ho conformikdadss
I osa I
Cibpary3ciomne & I
Oporiunidades de meajora T
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11.4 Solicitud de Accién
Insumed 5.A.
SOLICITUD DE ACCION IN-FR-MCO0.031
Fev.:0 [ Fecha de Aprobacién: 00/00/0000
Namero: I Fecha: I
£
Tipo de Solicitud de Accidén Tipo de Problema
[~ ReclamolQueja Control de Auditoria
[~ Correctiva | [ Preventiva [~ Mejora del Cliente Proceso Interna
Otrol
Descripcion de la situacion detectada
I
Accion inmediata
Anilisis de Causas
EM%pq < Por que? < Por qué? < Por que? <Por quée? < Por qué?
Maquina
* Mantenimiento
inadecuado.
* No cumple los
requerimientos.
[ WMetodo I I I I I
* Mo actualizado,
+ Mo disponible.
* no establecido.
*+ Mo completo.
+ Mo es claro.
Mano de Obra T T T T T
* Conocimiento.
+ Competencia.
* Error humano.
* Falta de
comunicacion.
[ Material T T T T T
* Mo cumple
especificaciones.
* No existe
disponibilidad.
Medio Ambiente I I I I I
Descripcion Plan de Accion:
L. Fecha Fecha .
Plan de Accidn Responsable cumplimienta Cieme VERIF.
I I I I I
T T T T T
T T T T T
T T T T T
Revision de la eficacia de las acciones tomadas:
Resultados Responsable Fecha de Revision
I I I
] — ————— S —IER
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ANEXO 12:
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1.

Propdsito

Establecer un mecanismo para el manejo de las acciones correctivas,
preventivas y de mejoras, con el fin de:

Identificar y analizar las causas de las no conformidades que se presenten
en los procesos.

Definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado.
Emprender las acciones correctivas para evitar su reincidencia o prevenir
Su ocurrencia.

Alcance

Este procedimiento aplica para todas aquellas acciones correctivas y
preventivas resultantes de las no conformidades u observaciones halladas en
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad. También aplica para aquellas
acciones de mejora implementadas por iniciativa propia de cualquier
colaborador de la organizacion.

3.

4.

5.

Definiciones Y/O Abreviaturas

3.1 No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

3.2 Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una
no-conformidad detectada u otra situacion no deseable.

3.3 Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de
una no-conformidad potencial u otra situacion potencialmente no
deseable.

3.4 Accidn de mejora: Accidon tomada para mejorar un proceso.

3.5 SA: Solicitud de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

3.6 RD: Representante por la Direccion

Responsable de la revisiéon del procedimiento

Representante por la Direccion.

Revisién del procedimiento

Cuando exista cambio en la metodologia para las acciones correctivas
preventivas y de mejora.
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6. Control de Revisiones
CONTROL DE REVISIONES
Revision Descripcion
0 Documento Inicial
7. Documentos aplicables y/o anexos
7.1 Solicitud de accidn
7.2 Procedimiento de Auditoria Interna
7.3 Caracterizacion de Proceso de Mejora Continua
8. Indicaciones Generales

8.1 Origen de una Accion Correctiva

Las acciones correctivas pueden ser originadas por cualquiera
de las siguientes situaciones:
e No conformidades resultantes de las auditorias internas y
externas.
e Indicadores de los procesos fuera de sus valores
normales.
¢ No conformidad evidenciada en el producto.
¢ Reclamo o queja del cliente.

8.2 Origen de una Accién Preventiva

Las acciones preventivas pueden ser originadas por cualquiera
de las siguientes situaciones:
- Resultados de las auditorias (en especial las
observaciones del auditor).
- Informacién estadistica de los procesos y de sus
indicadores.
- Observacion directa de los procesos.
- Resultado de las mediciones de satisfaccion de los
clientes.
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8.3 Origen de una Oportunidad de Mejora

Las oportunidades de mejora pueden ser originadas por una de
las siguientes situaciones:

- Sugerencia de mejora de cualquier funcionario de la

organizacion.

- Observaciones del SGC.

- Sugerencias de cualquier reunion del Grupo Directivo.

- Sugerencias de un asesor externo.

- Sugerencias de auditorias internas y/o externas.

- Proyectos de mejora.

9. Procedimiento

9.1 Generacio6n de la SA

9.1.1Los colaboradores de la organizacion que identifiquen
cualquier situaciéon anormal que requiera una accion
correctiva, 0 quieran realizar una accion preventiva o de
mejora, analizan la posibilidad de levantar una S.A.

9.1.2El colaborador que genere la SA debe:
- Definir la situacion por la cual envia la SA
- Enviarla SA al RD

9.2 Andlisis de la Solicitud

9.2.1 Luego de haber recibido la solicitud, RD se reune con las
personas involucradas con el objetivo de:
- Analizar la situacion reportada.
- Realizar el andlisis de las causas
- Establecer acciones correctivas
- Ejecutar las acciones correctivas
- Establecer responsables
- Establecer fechas de cumplimiento.

9.3 Verificacién de la Solicitud Implementada
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9.3.1El RD o auditor asignado verifica la implementacion vy

eficacia de las acciones tomadas. Si la solucion
implementada no elimina el problema o no atiende a la
oportunidad de mejora, el RD es responsable de
replantear un nuevo analisis de causas y plan de accion.

9.3.2El RD o auditor asignado es responsable de verificar el

estado y cumplimiento de las acciones tomadas.

9.4 Cierre de la Accién Tomada

9.4.1 Se llevara el monitoreo del cierre de las acciones tomadas.

Una accion correctiva, preventiva o de mejora se dara por
culminada una vez que se haya comprobado su eficacia.
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10. Anexos

10.1 Solicitud de Accidon

Insumed 5.A.

SOLICITUD DE ACCION

| IN-FR-MCO.031

Rev.:0 |

Fecha de Aprobacién: 00/00/0000

Namero: I Fecha: I
¥
Tipo de Solicitud de Accion Tipo de Problema
- ReclamoiQueja Control de Auditoria
[ Correctiva | [ Preventiva [~ Mejora del Cliente Proceso Interna
Otrof
Descripcion de la situacion detectada
Accion inmediata
Anilisis de Causas
EWGpq & Por ques & Por ques & Por ques & Por ques & Por ques
Maquina
= Mantenimiento
inadecuado.
= Mo cumple los
requerimientos.
[Wetodo T T T T T
= Mo actualizado,
- Mo disponible.
- no establecido.
- MNo completo.
- Mo es claro
[ Mano de Obra T T T T T
- Conocimiento
- Competencia.
- Error humano
- Falta de
comunicacidn
Material I I I I I
- Mo cumple
especificaciones.
- Mo existe
disponibilidad.
[Wedic Ambiente T T T T T
Descripcion Plan de Accion:
Plan de Accién Responsable cumelmento ocha VERIF
I I I I I
I I I I I
T I I I I
T I I I I
i
Revision de la eficacia de las acciones tomadas:
Resultados Responsable Fecha de Revision
I I
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Propésito

Describir el Manual de la Calidad de la empresa detallando todos los
puntos requeridos por la norma ISO 9001:2008.

Definiciones
2.1 Indicadores de Gestidon: Miden el nivel del desempefio de un

proceso, centrandose en el "como" e indicando el rendimiento de los
procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

Documentos aplicables o Anexos
3.1 Todos los documentos del Sistema de Gestidbn de Calidad
3.2 Mapa de Procesos

Indicaciones Generales

4.1 Historia

Insumed S.A. fue constituida en el afio 1998 con una razon social,
estructura, direccion y actividad comercial diferente. Fue una de las
primeras empresas dirigida por el jefe de la familia, fundé el Grupo
Empresarial y se convirti6 en una base soélida y guia para las demas
empresas que surgieron a través del tiempo.

En sus inicios contaba solo con una pequefia oficina ubicada en el
norte de Guayaquil, alrededor de 3 personas Yy recursos
extremadamente limitados. Aflos después a través de busqueda de
oportunidades y fortalecimiento de relaciones comerciales con
proveedores y clientes, logré posicionarse en el mercado y asi hoy en
dia comercializa su amplia variedad de productos en algunas
ciudades del pais; contando con sucursales en Quito y Cuenca,
ademas de franquicias a nivel Nacional.

4.2 Mision
Importar y distribuir insumos médicos confiables de alto valor agregado
con un beneficio directo para sus clientes, colaboradores, accionistas y
proveedores siguiendo estrictos valores morales y éticos.

4.3 Vision
Insumed S.A. se visualiza a lo largo del tiempo como una empresa

financieramente sodlida, proyectando confianza a los clientes y
buscando siempre el fortalecimiento de estructuras y marcas.
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4.4 Principios vy Valores Empresariales
1. Solidez y Confianza
Proyectar a Insumed S.A. como una empresa financieramente
sélida, para mantener la confianza de los clientes, accionistas,
proveedores y empleados; y asegurar un crecimiento sostenible a
largo plazo.
2. Lealtad
Promover en los colaboradores una actitud de lealtad, honestidad y
respeto mutuo, creando un sentido de responsabilidad personal.
3. Compromiso
Contratar a personas competentes que se comprometen a cumplir y
respetar los principios y valores Empresariales.
4. Mejora Continua
Mantener y mejorar la calidad de los productos y servicios a través
de un proceso de mejora continua, innovacién & renovacion que
permita fortalecer nuestras marcas.
5. Garantia de Calidad
Desarrollar Productos y Servicios con valor agregado y calidad
garantizada que cumplan con Estandares, Normas, Leyes y
Regulaciones Ambientales.
5. Manual
5.1 Alcance del SGC
Geografico: Guayaquil
5.2 Exclusiones

Por la naturaleza de su actividad comercial (compra-venta de
productos terminados) la Organizacion excluye de su Sistema la
clausula 7.3 “Disefio y Desarrollo”; asi como la clausula 7.5.4
“Propiedad del Cliente” debido a que los clientes no envian bienes
(tangibles o intangibles) de su propiedad para que sean incorporados
en los productos que adquieren.
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5.3 Cumplimiento de Requisitos de la Norma

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

INSUMED S.A.:

+ Determina los procesos necesarios para el SGC
determinando su secuencia e interaccion, a través de su
Mapa de Procesos, con las respectivas caracterizaciones de
procesos.

+ Determina los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de
estos procesos sean eficaces, a través del capitulo Medicion,
Andlisis y Mejora. Ver Capitulo 8.

+ Asegura la disponibilidad de los recursos e informacion
necesaria para apoyar la operacion y el seguimiento de los
procesos, a través del Capitulo de Gestion de los Recursos.
Ver Capitulo 6.

+ Realiza el seguimiento, medicién y andlisis de los procesos,
asi como implementa las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua, a través del
capitulo Medicién, Analisis y Mejora, Ver Capitulo 8.

+ Gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de la
Norma International ISO 9001:2008 y asegura el control de
cualquier proceso contratado externamente a través de
caracterizaciones de procesos, control de producto no
conforme, indicadores de gestibn y evaluaciones a
proveedores, Refiérase al punto 7.4.1.

4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacion del SGC de Insumed S.A. incluye:

+ La Politica y los Objetivos de Calidad. Ver Capitulo 5.

+ El Manual de Calidad, Refiérase al Manual de Calidad

+ Los procedimientos documentados requeridos en la
Norma International ISO 9001:2008.

+ Los documentos, incluidos los registros que la
organizacién determina que son necesarios para
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asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control
de sus procesos, ver Lista Maestra de Documentos vy
Lista de registro.

4.2.2 Manual de Calidad

INSUMED S.A. establece y mantiene un Manual de Calidad que
incluye:

+ El alcance y las exclusiones

+ Los procedimientos documentados del SGC o referencia
a los mismos Refiérase a este Manual.

+ La interaccion entre los procesos del SGC.

Ver Manual de la Calidad
4.2.3 Control de los Documentos

INSUMED S.A. controla los documentos requeridos por el SGC,
a través del Procedimiento de Control de Documentos,
Caracterizacion “ de Control del SGC, lista maestra de
documentos e identificacion de documentos externos en la
caracterizacién de procesos.

4.2.4 Control de Registros

INSUMED S.A. Establece y mantiene los registros, de acuerdo
al Procedimiento de Control de Registros, Caracterizacion
de Control del y el Listado de Registros, descrito en las
Caracterizaciones de Procesos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion
La alta direccion INSUMED S.A. demuestra su compromiso con
el desarrollo y la implantacion del SGC, asi como la mejora
continua de su eficacia. Para esto:

+ Comunica al personal la importancia de satisfacer los
requisitos del Cliente, los legales y reglamentarios.

+ Establece la Politica y los Objetivos de Calidad.

+ Lleva a cabo las Revisiones Gerencial con sus
respectivas actas de revisién gerencial.

+ Asegura la disponibilidad de recursos en los puntos
criticos de los procesos: estratégico, de realizacién y de
apoyo.
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5.2 Enfoque al CLIENTE

La alta direccién de INSUMED S.A. asegura que los requisitos
del Cliente se determinan y se cumplen con el propésito de
aumentar su satisfaccion a través de proceso Generaciéon de
Demanda y Comercializacion.

5.3 Politica de la Calidad

La Politica de calidad de INSUMED S.A. es comunicada y
entendida por la organizacién, mediante reuniones informativas
al respecto. Publicada en la red, publicaciéon de cartelera, e-mail.
Y revisada para su continua adecuacion.

“Adquirir y comercializar insumos médicos que cumplan los
requisitos legales aplicables y los compromisos adquiridos

con los clientes, apoyados en nuestros colaboradores

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad en INSUMED S.A. estan orientados
basicamente a la consecucion de la satisfaccion del Cliente,
mediable a través de matriz de indicadores de Gestion,
incluyendo:
1. Lograr minimo el 90% de Clientes fieles.
2. Lograr méximo el 4% de reclamos de clientes.
3. Lograr minimo el 80% de colaboradores certificados
como competentes.
4. Lograr minimo el 80% de acciones preventivas y
correctivas cerradas.
5. Lograr minimo el 70% de acciones correctivas eficaces.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccion de INSUMED S.A. asegura que la planificacion
del SGC cumple con los requisitos generales y con los objetivos
de la calidad; y que la integridad del mismo se mantiene cuando
se planifican e implementan cambios a través de Revision
Gerencial con larespectiva acta de revision gerencial.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion de INSUMED S.A. asegura que las
responsabilidades y autoridades estan definidas. Ver
Organigrama y Manual de perfil de cargos y son comunicadas
a toda la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion de INSUMED S.A. designa a Gerente Nacional
de Ventas como Representante de la Direccion, quien, con
independencia de otras responsabilidades, tiene la autoridad y
las siguientes obligaciones:

+ Asegurar que se establecen, implementan, controlan y se
mantienen los procesos necesarios para el SGC, de
acuerdo al Diagrama de Procesos.

+ Informar a la alta direccion, sobre el desempefio del SGC
y de cualquier necesidad de mejora. Ver Actas de
Revision Gerencial.

+ Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del  cliente en todos los niveles de la
organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién de INSUMED S.A. Asegura que se establecen
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacioén y que la comunicacion se efectua considerando la
eficacia del SGC.

Entrada: Necesidad de comunicar.

Salidas: Publicaciones en red interna, llamadas celular empresa,
mensajes de texto, correos electronicos.

Recursos: Papel, cartelera, computadoras, red interna, correo
electrénico, celular y miembros de la organizacion.

Controles: Monitoreo de respuesta a comunicaciones.
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5.6 Revision por la direcciéon
5.6.1 Generalidades

La alta direcciéon INSUMED S.A. revisa a intervalos planificados
SGC, asegurando asi su conveniencia, adecuacion y eficacia
continua. A través del Revision Gerencial, Caracterizacion de
proceso de mejora continua, con su respectiva acta de
revisién gerencial.

5.6.2 Informacion para la Revision

La alta direccion de INSUMED S.A. asegura que la informacion
de entrada para la Revision incluye:

Politica de la calidad

Objetivos de la calidad

Resultados de las auditorias internas.

Retroalimentacion del Cliente.

Desempeno de los procesos y conformidad del producto,
mediante los indicadores de cada proceso.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.
Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
previas.

Cambios que podrian afectar al SGC.

Recomendaciones para la mejora.

-+ R

A través del Caracterizaciéon de proceso de Mejora continua,
subproceso Revision Gerencial, con su respectiva acta de
revisiéon gerencial.

5.6.3 Resultados de la Revision

La alta direccion de INSUMED S.A. asegura que los resultados
de la Revision del SGC incluyen todas las decisiones y acciones
relacionadas con la mejora del SGC, la mejora del servicio y las
necesidades de recursos. A través del Revision Gerencial,
Caracterizacion de procesos de mejora continua, con su
respectiva acta de revision gerencial o solicitud de accion si
aplica

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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6.1 Provision de los recursos

La alta direccion de INSUMED S.A. se compromete a determinar
y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el SGC, y de esta forma aumentar la satisfaccion de
los Clientes.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal de INSUMED S.A. Que realiza trabajos que afectan
a la calidad del servicio es competente con base a la educacion,
formacion, habilidades y experiencias apropiadas, de acuerdo al
Manual de perfiles de cargos. Y registros de carpetas del
personal.

Nota: Para efectos de la implementacion del SGC todo el
personal contratado antes de la aprobacién del proceso de
RRHH se considera competente basado en su experiencia
adquirida dentro de la empresa.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
La alta direccion de INSUMED S.A.:

+ Determina la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio. Ver
Manual de perfiles de cargos.

+ Capacita o toma otras acciones para contar con el
personal competente, Ver Registro de capacitaciones,
Plan y programa de formacion

+ Evalua la eficacia de las acciones tomadas, a través de
Evaluaciones de Desempeio.

4+ Asegura que su personal es consciente de la pertinencia
e importancia de sus actividades, contribuyendo asi al
logro de los Objetivos de Calidad.

+ Mantiene los Registros (carpetas del personas)
apropiados de la educacion, formacion, habilidades vy
experiencia.

6.3 Infraestructura

INSUMED S.A. determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria (a través de su proveedor) para
cumplir los requisitos del Cliente. Ver Caracterizacion del
proceso de mantenimiento.
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6.4 Ambiente de Trabajo

INSUMED S.A. proporciona al personal el ambiente de trabajo
adecuado para de esta forma brindar un buen servicio al usuario.
Ver Caracterizacion de proceso de mejora continua.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacion de la realizacién del servicio

La planificacion de la realizacion del producto es coherente con
los requisitos de los otros procesos del SGC.

En el transcurso de la planificacion y realizacion del producto,

INSUMED S.A. se apoya en los documentos:

Caracterizacion de
procesos:

e Generacion de

Demanda

e Adquisicién

e Almacenamiento

e Comercializacion

e Distribucion

e Servicio al Cliente
Procedimientos:

e Recepcion

e Control de Stock

Politicas:
e Adquisiciones
e Comercializacién
e Devoluciones

Instructivos:
e Manejo de termometros

Especificaciones:

e Fichas de
Especificaciones  por
producto

7.2 Procesos relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el

servicio

INSUMED S.A. determina:

+ Los requisitos
Caracterizacion
Comercializacion.

de

especificados
Andlisis

Cliente Ver
mercado vy

por el
de

+ Los requisitos no establecidos por el Cliente, pero

necesarios para el uso

especificado o para el uso

previsto, cuando sea conocido.
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+ Los legales y reglamentarios relacionados con el servicio,
y - - - - . -

+ Cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

producto

INSUMED S.A. revisa los requisitos relacionados a la prestacién
de servicios administrativos. Ver Ordenes de compra, pedidos,
correos, acuerdos.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

INSUMED S.A. mantiene una comunicacion eficaz con el
Cliente, relativa a:

+ Informacion sobre productos.
+ Las consultas, contratos o atencion de pedidos,
incluyendo las modificaciones.
+ Retroalimentacioén del Cliente, incluyendo sus quejas.
A Través de comunicacion por correo electronico, pagina web

7.3 Diseflo y desarrollo (Excluido)
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de Compras

INSUMED S.A. se asegura que el producto adquirido cumple
con los requisitos de compra especificados. Evalla y selecciona
los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Se
establecen criterios para la seleccién, evaluacion y re-
evaluacién, Ver Caracterizacion de proceso de Seleccién,
evaluacion y reevaluacion de Proveedores

INSUMED S.A. mantiene Registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria derivada de las
mismas Ver Evaluacién de proveedores y Seleccion de
Proveedores

Nota: Todos los proveedores con los que se ha trabajado hasta
el 31/12/2014 se consideran aprobados automaticamente.

7.4.2 Informacién de las compras
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INSUMED S.A. se asegura gque la informacién de compras
enviada al proveedor describe el producto a comprar y los
requisitos de compra adecuados y necesarios. Ver
Caracterizacion de proceso de adquisiciones.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

INSUMED S.A. Realiza la inspeccion de los productos
comprados para verificar que el producto adquirido cumple con
los requisitos de compra especificados. Ver Caracterizacién de
proceso de almacenamiento.

7.5 Prestacion del servicio
7.5.1 Control de la prestacion del servicio
I

Cakacterizaciéon de procesos: | Politicas:
S Generacion de e Adquisiciones
U Demanda e Comercializacion
M Adquisicion e Devoluciones
B Almacenamiento
Dy Comercializacion Instructivos:
e Distribucion ¢ Manejo de termdmetros
S Servicio al Cliente
: Especificaciones:
Précedimientos: e Fichas de
*e Recepcion Especificaciones por
= Control de Stock producto
I
d

nifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Estas condiciones controladas incluyen, cuando sea
aplicable:

La disponibilidad de la informacion que describa las
caracteristicas del servicio. La disponibilidad de las instrucciones
de trabajo, cuando sea necesario. Ver:

ESTA INFORMACION ES DE USO INTERNO EN LA ORGANIZACION Y DE CARACTER

CONFIDENCIAL

Elaborado por:

Revisara: Aprobara:

Autora

Representante por la Direccién Gerente General




—
=

INSUMED S.A.

Insumed S.A.

MANUAL DE CALIDAD | IN-MA-SGC.036

Rev.:.0

Fecha de Aprobacién de versién: 00/00/0000

El uso del equipo apropiado, cuando corresponda.

+ La implementacién del seguimiento y de la medicién, ver
Matriz de Indicadores de gestion INSUMED S.A.

+ La implementacién de actividades de liberacion y entrega
del producto Refiérase al punto 8.2.4.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la

prestacion del servicio

INSUMED S.A. Valida todo proceso de produccién y de
prestaciébn del servicio ya que los productos resultantes no
pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores
y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente
después de que el producto esté siendo utilizado o se haya
prestado el servicio. Ver caracterizacion del proceso
almacenamiento, procedimiento de recepcion de productos,
procedimiento de control de producto no conforme.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

INSUMED S.A. identifica y lleva trazabilidad de los productos por
# de lotes o # de importacion.

7.5.4 Propiedad del Cliente (Ver exclusién)
7.5.5 Preservacion del producto

INSUMED S.A. preserva el producto a través del proceso de
almacenamiento, subproceso control de temperatura. Ver
Caracterizacion de proceso de almacenamiento.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de

medicién
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INSUMED S.A. Establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y se realizan de una
manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.
Ver Caracterizacion de procesos de almacenamiento,
subproceso control de stock, instructivo de manejo de
termémetros y cuadro de mantenimientos

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

INSUMED S.A. planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para
demostrar la conformidad del servicio y del SGC. Ver
indicadores de Gestién en cada proceso, Procedimiento de
Correctivas, Preventivas y de Mejora, Caracterizaciéon de
proceso de mejora continua.

INSUMED S.A. Determina los métodos aplicables, incluyendo
técnicas estadisticas y su alcance, para lograr monitorear y
controlar asi los procesos. Ver indicadores de Gestion en cada
proceso

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del CLIENTE

INSUMED S.A. realiza el seguimiento de la percepcion del
cliente con respecto al producto y servicio que brinda la
organizacion, a través de la medicién del indicador de
fidelidad del Cliente.

8.2.2 Auditoria interna

INSUMED S.A. Lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados, para determinar:

+ SGC esta conforme con las disposiciones planificadas,
con los requisitos de la Norma y con los requisitos
definidos por la organizacion.

+ Si el SGC se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz.

INSUMED S.A. Planifica un programa de auditorias,
considerando el estado e importancia de los procesos y areas a
auditar, asi como los resultados de las auditorias previas.

En el Procedimientos de Auditorias Interna y Caracterizacion
de procesos de mejora continua se detallan las acciones que
se llevan a cabo para realizar auditorias internas. Con sus
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registros Programas de auditoria, plan de auditoria, informe
de auditorias.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

INSUMED S.A. Aplica métodos apropiados para el seguimiento
y la medicién de los procesos del SGC, ver Indicadores de
Gestién en Caracterizaciones de proceso. En caso de no
lograrse los resultados se toman acciones correctivas.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

INSUMED S.A. Mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del servicio en las etapas apropiadas a través de
los Indicadores de Gestion.

INSUMED S.A. mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion, a través del siguiente documento:

Ver notas de pedidos y guias de remision.

8.3 Control de Servicio No Conforme

INSUMED S.A. Se asegura que el producto que no sea
conforme con los requisitos establecidos, se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no intencional.

Los controles y responsabilidades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme estan definidos. Ver
Procedimiento de Control de Producto no Conforme

8.4 Andlisis de Datos

INSUMED S.A. Determina, recopila y analiza los datos
apropiados para demostrar la eficacia del SGC, y evalia las
oportunidades de mejora continua. El andlisis de datos incluye
los resultados del seguimiento y medicién, y proporciona
informacion sobre:

+ La satisfaccion del Cliente. Ver medicion de la fidelidad
del Cliente

+ La conformidad con los requisitos del producto. Ver KPI

+ Las caracteristicas y tendencias de los procesos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas. Ver Acciones correctivas y preventivas

+ Los proveedores. Ver Evaluacion de proveedores
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8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

INSUMED S.A. mejora continuamente la eficacia del SGC,
mediante el uso de la Politica de Calidad, los Objetivos de
Calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas, y la Revision por la direccion,
Ver Actas de revision gerencial.

8.5.2 Acciéon Correctiva

INSUMED S.A. Toma acciones para eliminar las causas de las
no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
Las acciones correctivas son las apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas. Ver Caracterizacion de
procesos de mejora continua, Procedimiento de Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora. Y registro Solicitudes
de accion.

8.5.3 Accidn Preventiva

INSUMED S.A. Determina las acciones para eliminar las
causas de las no conformidades potenciales y asi prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas son las apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales. Ver Caracterizacion de
procesos de mejora continua, Procedimiento de Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora. Y registro Solicitudes
de accion.
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9. ANEXO 1: Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

Procesos Contratados
Externamente

Procesos creados por
ISO

Procesos Propios de
la Organizacion
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