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.  MARCO TEORICO

1.1. El Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001
1.1.1. Conceptos Generales
a. Operadores Logisticos

Segun la definicion elaborada por ANADIF (Asociacion Empresarial de
Operadores Logisticos), operador logistico es aquella empresa que por
encargo de su cliente disefia los procesos de una o varias fases de su cadena
de suministro (aprovisionamiento, transporte, almacenaje, distribucién e
incluso, ciertas actividades del proceso productivo), organiza, gestiona y
controla dichas operaciones utilizando para ello infraestructuras fisicas,
tecnologia y sistemas de informacién, propios o ajenos, independientemente
de que preste 0 no los servicios con medios propios o subcontratados. En este
sentido, el operador logistico responde directamente ante su cliente de los
bienes y de los servicios adicionales acordados en relacion con éstos y es su
interlocutor directo.

b. Calidad y evolucién empresarial

Segin Norma ISO NTP 8402:1994 la calidad es la totalidad de las
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas.

Algunas definiciones para calidad son:

- Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. (Real
Academia de la Lengua Espafiola, 2007)

- Calidad es cumplimiento de requisitos (Crosby, 1961)

- Calidad es satisfaccion del cliente, la calidad no es otra cosa mas que una
serie de cuestionamientos hacia una mejora continua. (Deming, 1950).

- Conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren su aptitud para
satisfacer unas necesidades establecidas y las implicitas. Calidad de
especificacion, especificaciones que se emplean como bases en la
fabricacion de un producto (instituto de la Calidad Espafia, 2007)

- Calidad es adecuacion al uso del cliente.(3uran,1945)
- La calidad, no como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para

otro, descansa en fuertes valores que se presentan en el medio ambiente,

asi como en otros que se adquieren con esfuerzos y disciplina. (Rafael
Picolo, Director General de Hewlett Packard, 1988)
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- La totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas.
(I1SO 8402).

Segin Norma ISO 9000: Calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

“Calidad es el resultado del cumplimiento de los requisitos explicitos o no de
un Sistema”.

El nuevo concepto de calidad se refiere al grado de acercamiento a las
necesidades y expectativas de los consumidores. Esto quiere decir que
cumpliendo las necesidades y expectativas de los consumidores se consigue
su plena satisfaccion. La pregunta ahora es: ;como lograr esta satisfaccion
plena? Salvo se produzcan cambios tecnolégicos que permitan concebir un
producto de muy alta perfeccion técnica, se mejoren los sistemas o
automaticen las tareas no se podran lograr los objetivos. Por tanto, es
necesario actuar en otros campos diferentes del técnico para mejorar la
calidad del producto. El tema de la tesis se enfoca en el alcanzar los
estandares proporcionados por una certificacion I1SO mediante el
establecimiento de un Sistema de calidad en conjunto a la generacion y
cumplimiento de objetivos estratégicos.

Sabemos que la calidad mide el grado de satisfaccion que produce en el
consumidor y en la sociedad, en donde el producto y la organizacion
productiva tienen que encajar. Medimos la satisfaccion como el grado de
acercamiento a las necesidades y expectativas de los consumidores. Cuando
mas satisfecho se sienta el consumidor mayor confianza tendra en el producto
y servicio recibido, un consumidor satisfecho es propenso a una compra
futura.

El concepto de calidad ha ido evolucionando a través de los afios. Hoy en dia
todas las organizaciones que buscan la excelencia se tropiezan con la calidad.
Los objetivos de una empresa excelente son satisfacer las necesidades de los
clientes, proveedores, accionistas, empleados y de la sociedad en pro de la
mejora continua.

En 1937 fue Juran quien conceptualizé el llamado Principio de Pareto,
Ilamado 80/20 que estipula que un 80 % de las ventas de una empresa son
originadas por un 20 % de los clientes, que un 80 % de los problemas son
causados por un 20 % de nuestros clientes, quienes son los malos clientes,
etc. Calidad segun Juran tiene mdltiples significados. Dos de esos
significados son criticos, no solo para planificar la calidad sino también para
planificar la estrategia empresarial. Calidad se refiere a la ausencia de
deficiencias que adopta la forma de: Retraso en las entregas, fallos durante los
servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.
Calidad es " adecuacion al uso™.

Durante la segunda Guerra Mundial aparece Edwards Deming, para él "la
calidad es el conjunto de principios que llevan a una mejora continua”.
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Deming es creador de los "14 puntos” y "7 pecad
sido aplicados a algunas de las corporaciones mas grandes de América. Sus
estandares de calidad se convirtieron en sitios comunes en los libros de
administracion, y el premio Deming, otorgado por primera vez en Japdn pero
ahora reconocido internacionalmente, es ahora buscado por algunas de las
corporaciones mas grandes del mundo. Si los principios de Deming estan en
su sitio y funcionan con su negocio, "la calidad aumenta, los costos bajan y
los ahorros se le pueden pasar al consumidor”. Los clientes obtienen
productos de calidad, las compafiias obtienen mayores ingresos y la economia
crece.

En 1979 las investigaciones en empresas de Thomas Peters y Robert en
Waterman Estados Unidos dieron lugar al Modelo de gestién empresarial de
las 77S”. Crosby, introduce los "Absolutos de la calidad total”, cuyos
principios son:

1° La calidad se define como cumplimiento de requisitos
2° El sistema de calidad es la prevencion

3° El estandar de realizacion es cero defectos

4° La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Aparecen las teorias de Control de Calidad, las técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la salida de bienes defectuosos a fin de satisfacer las
necesidades técnicas del producto; el Aseguramiento de la Calidad creando
Sistemas y Procedimientos de la organizacion para evitar que se produzcan
bienes defectuosos a fin de satisfacer al cliente, prevenir errores, reducir
costes y ser competitivo.

Si analizamos la evolucion histérica de la calidad, observamos que es a partir
de los afios 60 en que se empiezan a tomar como parte de la gestion de las
organizaciones los conceptos de calidad, entre los hechos que pueden
considerarse antecedentes al concepto de calidad y de la gestion de la calidad
en las organizaciones se encuentran: En primer lugar, la aplicacion de la
investigacion cientifica a los métodos de trabajo que asent6 los fundamentos
para la organizacion cientifica desarrollados por F. W. Taylor en 1881 en los
Estados Unidos, constituyendo el embrion del concepto de calidad.
Posteriormente, en 1931 la publicacion del libro “The Economic Control of
Manufacturing Productivity”, el establecimiento en 1941 de normas para el
control de la calidad, y la fundacion en 1946 de la Sociedad Americana de
Control de Calidad (ASQC), que mas tarde constituiria la actual ASQ
(Sociedad Americana de Calidad). En 1947, fue creada en Suiza la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO), en 1950 se establecid
en Japon la Normatividad Industrial Japonesa (JIS), y en 1951 la organizacion
JUSE creé el Premio Deming para la Calidad, que hoy constituye uno de los
modelos para la gestion de la Calidad Total mas difundidos.

Por altimo la Calidad Total, teoria de la administracion empresarial centrada
en la permanente satisfaccion de las expectativas del cliente buscando la
satisfacer tanto al cliente externo como interno buscando ser altamente
competitivo a través de una Mejora Continua.
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La calidad ha 1do evolucionado al tiempo que ha 1do avanzando la ciencia 'y la
tecnologia, han ido cambiando los modos de produccion en las
organizaciones, y se ha producido un ajuste en el desarrollo del mercado, la
economia y la industria. Su conceptualizacion se relaciona con diferentes
enfoques y conceptos, pudiendo incluso ser dificil acotarlo. En el sistema
empresarial, caso de esta tesis, podria resumirse en tres niveles: El nivel de
producto o servicio relacionado con el control de la calidad; el nivel de
proceso o sistema asociado con el aseguramiento de la calidad; y el nivel de
gestion asociado a la Calidad Total.

1.1.2. Principios de la Gestion de la Calidad.

Estos principios se han desarrollado con la intencion de que la alta direccion
pueda utilizarlos para liderar la organizacion hacia la mejora del desempefio
de la misma. El uso exitoso de los ocho principios de gestion de la calidad
otorgaran mdltiples beneficios, tales como mejoras en la rentabilidad, la
creacion de valor y el incremento de la estabilidad en esta empresa, lo mismo
que requerira del esfuerzo y compromiso con el trabajo y con el principal
objetivo de mejorar continuamente la satisfaccion de los clientes y de
aumentar constantemente sus expectativas.

Los ocho principios estan definidos en la Norma UNE-EN 1SO 9000,
Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario, y en la
Norma UNE-EN ISO 9004, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices
para la mejora del desempefio.

En relacién con el desempefio global de la Organizacién, pueden tener
impacto sobre: La fidelidad del Cliente. La reiteracion de negocios Yy
referencia o recomendacién de la Organizacion.

A pesar de que cada principio tiene utilidad por si solo, es conveniente que
éstos se apliquen de forma integral como un todo en donde existe una
relacion de causa efecto entre los 8 principios, todos con el propésito de
satisfacer las necesidades del Cliente y cumplir el propdsito de la
organizacion.

Principio 1 - Organizacion orientada al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requerimientos y esforzarse por exceder sus expectativas.

Principio 2 - Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacién de la
Administracion de la Organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacion.
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Principio 3 - Participacion del persona

El personal en todos los niveles, es la esencia de una Organizacién y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de esta. Esto implica que la direccion deberia mejorar tanto la
eficacia como la eficiencia de la Organizacion, incluyendo el sistema de
gestion de la calidad, mediante la participacion y el apoyo de las personas.

Principio 4 - Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Esto implica cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza
recursos para transformar entradas en salidas, esto puede considerarse
COMO un Proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A
menudo la salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente
proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados
en la organizacion y en particular la interaccién entre tales procesos se
conoce como “enfoque basado en procesos".

Promover la adopcién de un enfoque basado en procesos para el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un
sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccién de las
partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la Organizacion, junto
con la identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su
gestion puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Principio 5 - Enfoque de sistema para la gestion

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

Principio 6 - Mejora Continua

La mejora continua en el desempefio global de la Organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta.

Principio 7 - Enfoque basado en hechos para la toma de decisién
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Las decisiones eficaces se
informacion.

pasan en el analisis de los datos y la

Principio 8 - Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una Organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.1.3.  Normalizacion, Certificacion y Acreditacion
e Normalizacion.

La norma 1SO 9001 es el mejor método de trabajo considerado para mejorar
la calidad y satisfaccion del consumidor. La version actual, ha sido adoptada
como modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que
aspira hoy en dia toda empresa competitiva, que quiere no s6lo permanecer y
sobrevivir en el exigente mercado actual sino sobresalir entre las empresas del
sector.

e Certificacion y Acreditacion.

Certifican el sistema de gestion de la calidad de los procesos productivos de
bienes o servicios, para que la empresa logre satisfacer los requerimientos de
sus clientes. Las 1SO 9000 permiten estandarizar la gestion de cualquier tipo
de proceso, pero no aseguran la calidad e inocuidad de los productos. Por
ello, la empresa debera incorporar en primer término, las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) o el Sistema de Analisis de Riesgo y Puntos Criticos de
Control (HACCP) para, posteriormente, incluir normativas que permitan
mejorar su capacidad organizacional.

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua
y una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacion es
documentar los procesos y gestiones que se realizan y luego tomar las
medidas necesarias para optimizarlos. La certificacion de las normas 1SO
9000 permite a la empresa una notable reduccion de los costos, una mayor
productividad y un mejor control de la gestion interna y externa. Todo ello
incide favorablemente en el posicionamiento y la competitividad de los
productos y servicios y en la aceptacion y respeto por parte de sus clientes.

Si bien la adopcién de las 1SO 9000 es voluntaria, los paises europeos son
muy exigentes con sus empresas respecto de este tipo de certificaciones. Por
ende dado que la empresa en mencion trabaja con proveedores a nivel
mundial resulta una prioridad competitiva la certificacion.

Pasos para certificar:

1.- El primer paso es implementar la norma que posteriormente seré
certificada.
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2.- Las empresas consultoras especializadas realizan esta tarea en la
misma empresa. Es muy importante corroborar su experiencia en el rubro,
mediante referencias suministradas por otras compafias que hubieran
requerido el servicio.

3.- La implementacion de la norma puede llevar de 6 a 12 meses de
acuerdo a la cantidad de procesos y gestiones incluidas en la gestion de la
firma que certificara las 1ISO 9000.

4.- La siguiente etapa es elegir la empresa certificadora de la norma,
distinta de la que la implemento.

5.- La certificacion es realizada por organizaciones acreditadas
internacionalmente.

6.- La misma empresa certificadora puede otorgar distintos certificados de
acuerdo al mercado de destino de los productos o servicios a
comercializar e instrumentar varios certificados para un mismo proceso.

7.- La certificadora realiza una pre-auditoria para evaluar los puntos de la
norma que ya se cumplieron y los que ain no han alcanzado la meta
propuesta. La empresa cuenta con 3 a 6 meses para corregir los errores o
faltas detectadas.

8.- Una vez efectuada la rectificacion, la certificadora emite el certificado
de registro donde consta que el sistema de calidad de la empresa
concuerda con los modelos definidos en las normas 1SO.

9.- La certificacion tiene una validez de 3 afios y cada 6 meses la
certificadora realiza una auditoria para asegurar que el sistema de calidad
se desarrolle en forma adecuada.

Nota: Los costos exactos de la implementacion seran evaluados en el
Capitulo V: Evaluacion Econémica.

1.1.4. Razones para instalar un Sistema de Calidad
e Propia exigencia para garantizar un nivel de calidad a nuestros clientes.
e Mejora y sistematizacion de los procedimientos internos de trabajo.

e Situarse en una posicion de mayor competitividad con respecto a empresas
del mismo sector.

1.2. Balanced Scorecard
1.2.1. El Balanced Scorecard

Nace en el afio 1992 ante la necesidad de contar con una herramienta que
contribuya al proceso de gestion estratégica. Desarrollada por los doctores
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Robert Kaplan y David Norton, fue publicada originalmente en el Hardware
Business Review. Al Balanced Scorecard se le han dado diferentes
traducciones: Cuadro de mando integral, Cuadro de Control, Tablero de
mando, etc.

Es traducir la estrategia de la organizacion en cuatro perspectivas: Cliente,
Negocio Interno (procesos internos), Aprendizaje y Crecimiento y
Perspectiva Financiera, sustentadas cada una de ellas en un grupo de
objetivos estratégicos definidos que implican una serie de indicadores de
gestion, metas e iniciativas, interactivamente conectadas en una relacion
causa-efecto.

La Metodologia Balanced Scorecard permite, a partir de la Mision, Vision y
Objetivos Estratégicos, definir los Objetivos Financieros requeridos para
alcanzar la Visién y Misién y estos seran los encargados de proyectar los
mecanismos hacia los Clientes (Interno/Externos). Los Procesos Internos se
planifican para lograr los objetivos financieros y de los clientes.
Posteriormente, todo reposa en el Aprendizaje y Crecimiento de la
organizacion.

El Balanced Scorecard, tiene cinco principios de gestion para centrar su foco
en la estrategia:

. Traducir la estrategia en términos operacionales.

. Alinear la organizacion con la estrategia.

. Convertir a la estrategia en una tarea diaria de todos.
. Convertir a la estrategia un proceso continuo.

* Movilizar el cambio a través de los lideres ejecutivos.

El proceso mejoraria la propuesta de valor entregada a los clientes objetivos,
dando lugar a una mayor satisfaccion y retencion de clientes, asi como a mas
negocios con ellos.

a. Las cuatro perspectivas

El Balanced Scorecard parte de la vision y estrategia de la empresa. A partir
de alli se definen las cuatro perspectivas requeridas para alcanzar la vision:

a. Financiera: Tiene como objetivo el responder a las expectativas de los
accionistas. Esta particularmente centrada en la creacion de valor para el
accionista con altos indices de rendimiento.

b. Clientes: Se responde a las expectativas de los clientes, de esta dependera
en gran medida la generacién de ingresos. En la perspectiva del cliente
del mapa estratégico se deben identificar los segmentos de clientes
objetivos en los que compite la unidad de negocios y los indicadores del
desempefio de la unidad en dichos segmentos. La perspectiva del cliente
incluye normalmente varios indicadores comunes de buenos resultados de
una estrategia bien formulada y aplicada:
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Satistaccion del cliente
= Retencidn de clientes

= Adquisicion de clientes

* Rentabilidad del cliente

* Participacion de mercado

* Participacion en las compras del cliente.

Estos indicadores comunes de resultado con los clientes se pueden ver en
las relaciones causa-efecto, la satisfaccion del cliente generalmente
conduce a su retencién y a la adquisicién de nuevos clientes a través de
publicidad de boca en boca.

c. Procesos Internos: Se identifican los objetivos e indicadores estratégicos
asociados a los procesos clave de la organizacion de una empresa cuyo
éxito depende de las expectativas de clientes y accionistas.

d. Aprendizaje Organizacional: Se refiere a los objetivos e indicadores que
sirven como plataforma o motor del desempefio futuro de la empresa. La
consideracion de esta perspectiva dentro del Balanced Scorecard refuerza
la importancia de invertir para crear valor futuro. La perspectiva de
aprendizaje y crecimiento identifica los activos intangibles que son mas
importantes para la estrategia. Los objetivos de esta perspectiva
identifican qué tareas (el capital humano), qué sistemas (el capital de
informacién) y qué clase de ambiente (el capital organizacional) se
requieren para apoyar los procesos internos de creacion de valor. Estos
activos deben estar agrupados y alineados con los procesos internos
criticos.

b. Importancia del Balanced Scorecard
Es importante porque permite:

e Comunicar la estrategia.

e Promueve la alineacién estratégica de todas las areas de la organizacién

e Vincular los objetivos de corto plazo con los objetivos a largo plazo y los
presupuestos anuales.

e Realizar revisiones estratégicas, periddicas y sistematicas.

e Obtener una retroalimentacion de la estrategia tomada.

e Incentiva el trabajo en equipo, la participacion y coordinacion al estar
involucradas todas las areas en el proceso.

e Desarrolla el conocimiento y el capital humano, bases fundamentales para
alcanzar los objetivos estratégicos.

El Balanced Scorecard une la Vision y la Estrategia con las acciones diarias
del personal a través de:

- Medir la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas
equilibradas: Los usuarios o clientes de la organizacion.

- Los aspectos financieros.

- Los procesos internos.
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Aprendizaje y crecimiento (en donde se Incluye el Recurso Humano).

1.2.2. Mapa Estratégico

La estrategia describe de qué forma una organizacion tiene la intencién de
crear valor sostenido para sus accionistas.

A continuacion se muestran las etapas 0 pasos para su construccion:
a. Construccion del Balanced Scorecard

La construccion de un Balanced Scorecard es un proceso laborioso y de
cuidado. La Administracion por Objetivos, la Planificacion Estratégica, v el
mismo Tablero de Mando francés de los afios 60, planteaban etapas similares
a las que propone el Balanced Scorecard. La gran diferencia consiste en que
éste asigna a los diferentes aspectos, una relacion causa efecto, por medio de
una propuesta estratégica logica y encadenada, como es el planteamiento de
una hipotesis estratégica y en la forma en que se establecen los indicadores,
las metas y las iniciativas estratégicas.

Las etapas que intervienen en su construccion son:
al. Desarrollar Mapa Estratégico

- Aclarar la Vision:
Consiste en buscar el consenso sobre lo que ahi se esta planteando y si
ésta contiene los elementos necesarios para un adecuado desarrollo del
Balanced Scorecard.

- Seleccionar Temas Estratégicos:
A partir del analisis de la visién se identifican los temas estratégicos con
los cuales se planteara la estrategia, de no ser claros se deben definir antes
de continuar.

- Planteamiento de la hipotesis:
Es la forma en como la organizacidn se propone alcanzar la visién.

- Establecer el mapa causa efecto:
Uno de los elementos mas valiosos de este enfoque ya que permite
identificar la relacion entre las diferentes perspectivas y su importancia.

a2. Definir los Objetivos Estratégicos para cada perspectiva

Para cada una de las perspectivas se establece un conjunto de objetivos que
indiquen de una manera mas precisa lo planteado en el mapa estratégico.

a3. Definir los Indicadores Estratégicos

Cada objetivo debera tener un indicador que indique si se esta alcanzando el
objetivo estratégico ya planteado.

a4. Definir metas

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




1ENE3,E,

- (‘o_‘ PONTIFICIA
TESIS PUCP o) g:_:_\gsﬁg?m

DEL PERU

Establecer metas de corto y largo plazo es la forma en como se cuantificara e
logro en el corto, mediano y largo plazo.

ab. ldentificar iniciativas estratégicas

Validar las iniciativas actuales contra los objetivos. Definir Equipos de
Trabajo para cada iniciativa. Establecer Planes de accion para cada iniciativa.

a6. Desarrollar el Cuadro o Tablero de Mando

Es la forma en que visualmente se podra evaluar el comportamiento de la
estrategia.

a7. Operativizar la Estrategia

Desplegar a los siguientes niveles de la organizacion.

b. Establecimiento de Iniciativas

El Dr. William Deming, cuyas teorias ya fueron descritas, con el
mejoramiento continuo, planteaba en uno de sus 14 principios. Eliminar las
cuotas numéricas: "Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no la
calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto
costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier
costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su empresa”. Por tanto, la Gnica
forma de alcanzar una nueva meta es con un nuevo método, lo cual debe
plantearse en lo que se conoce como iniciativas estratégicas, muchas de las
cuales tienen que ver con el redisefio de todo un proceso.

Las iniciativas estratégicas son programas de accion claves requeridas para
poder lograr los objetivos, también se conocen como proyectos, planes de
accion, programas etc. La gran diferencia es que una iniciativa debe ser algo
poderoso que realmente cambie la situacion actual de la empresa.
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Il. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. Antecedentes y Condiciones Actuales
Antecedentes

La empresa motivo de estudio, inici6 operaciones el afio 1971, con el
proposito inicial de distribuir en el &mbito nacional y en exclusividad
productos farmacéuticos.

A mediados de 1994, la empresa empez6 a tomar una serie de
representaciones, en el caso particular de las lineas de Vinos y Licores, a
partir de este momento se han desarrollado ampliamente los canales de
distribucion, dandose un importante incremento en las lineas que distribuye,
con la incorporacion de varias representaciones de vinos y licores de
procedencias sudamericanas y europeas.

A partir de 1995 se inicia una diversificacion con nuevas lineas y canales de
distribucion, inicialmente estaba destinada al canal de boticas y farmacias de
forma que consolida la presencia de los productos que distribuye en las
cadenas de autoservicios y empezandose a desarrollar el importante canal
mayorista.

A finales de 1997, con la fusion entre dos grandes laboratorios, asumié la
distribucion exclusiva a nivel nacional de este nuevo laboratorio,
constituyéndose asi, en una de las principales distribuidoras dentro del rubro a
nivel nacional, siendo este canal uno de los ejes sobre los cuales, afio tras afio,
se ha venido consolidando este liderazgo.

En la actualidad la empresa distribuye farmacos, licores y productos de
consumo masivo manteniendo una especializacion por linea con Fuerza de
Ventas independiente dirigida a segmentos medios altos y altos del pais.
Consolidandose la presencia de los productos que distribuye la empresa en las
cadenas de autoservicio, licoreras, restaurantes, bares, discotecas, abarrotes,
bodegas, mercados, y principales mayoristas y minoristas en todo el Perd,
logrando incrementar significativamente las unidades vendidas, manteniendo
siempre su posicionamiento como uno de los principales distribuidores de
farmacos.

Actualmente la empresa cuenta con dos sedes principales y almacenes
ubicados en la ciudad de Lima, ademas de oficinas administrativas ubicadas
en las principales ciudades del Per(: Piura, Chiclayo, Trujillo, lquitos,
Huancayo, Cuzco, Ica, Arequipa.

De esta forma la empresa continda buscando diversificar sus lineas de
distribucion, con productos de calidad y ofreciendo un servicio eficiente
tratando sobre todo de consolidar la imagen ya ganada alcanzando la plena
satisfaccion del cliente.
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Condiciones Actuales
La empresa a estudiar es una de las 4 primeras empresas que lideran el
mercado de empresas de distribucion a nivel nacional. Como se muestra en el
Cuadro 1:

Cuadro 1: Ranking de empresas distribuidoras en el Peru

Participacion en el

Empresas

Mercado

Quimica Suiza S.A. 33.00%
Albis S.A. 13.00%
Drokasa Peru S.A. 10.00%
Perufarma S.A. 7.70%
G.W. YiChang & CIA. S.A. 7.60%
Boticas Fasa S.A. 7.00%
Bayer S.A. 6.70%
BTL S.A.C. 6.00%
Bristol —Myers Squibb Peru S.A. 5.00%
Otros 4.00%

Total 100.00%

Fuente: Per(-The Top 10 000 empresas
Elaboracion: Propia

Y en cuanto al rubro de Laboratorios Farmacéuticos lidera el mercado
nacional.

La empresa cuenta con procedimientos e instrucciones documentadas para el
desarrollo de las diferentes operaciones, donde se detallan las caracteristicas
del servicio de distribucion en sus diferentes etapas, responsabilidades,
recursos, inspecciones, almacenaje, parametros y registros ejecutandose cada
una de ellas en forma controlada, aprobadas por la Gerencia de Operaciones o
la Gerencia Central de Administracion y Finanzas.

El Sistema Libra facilita la identificacion del pedido y la identificacion de su
estado dentro del proceso de distribucion, lo cual permite un seguimiento a
cualquier pedido. EI acceso a la base de datos esta restringido a personal
autorizado de Telemarketing, Créditos y Cobranza y Operaciones, Directores
y Gerentes de Staff.

Los pedidos no conformes, que no pudieron ser recepcionados por el cliente
al momento de la entrega son revisados en el area de Redespacho para
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corregir la no conformidad y reprogramarlo para el redespacho, guardando
registro de estas verificaciones.

La empresa sin embargo, no cuenta con una certificacion 1SO que le permita
consolidar los procesos que han sido identificados y mantener un control y
seguimiento permanente de su gestion de calidad.

Cuenta ademas con pocos indicadores de medicion para el desempefio de sus
procesos. Al no contar con indicadores especificos los estandares de calidad
ofrecidos al cliente no pueden ser controlados permanentemente no
ajustandose a los cambios del mercado y con un tiempo de respuesta lento
ante los cambios.

2.2. Mision, Vision y Principios
Mision

e Brindar servicios de comercializacion y logistica con elevados estandares
de calidad, que garanticen a sus proveedores el éptimo manejo de sus
productos, procurando la mejor cobertura en los canales donde participe.

e Ofrecer a nuestros clientes productos en Optima calidad, a precios
competitivos, con el mejor servicio de venta 'y post venta.

e Ser una empresa rentable a través del manejo eficiente de sus recursos, de
forma tal que maximicen las utilidades de sus accionistas, disminuyendo el
riesgo empresa al basarse en el crecimiento de sus diversos productos y
canales.

Vision

Constituirse en una empresa de comercializacion y logistica, con capacidad
de incursionar en diversos canales de distribucion y con diversos productos,
lider a nivel nacional en servicio tanto con sus proveedores como con sus
clientes.

Principios

Compromiso con los accionistas
Para ello, se busca mantener una rentabilidad creciente, cumpliendo asi con
las expectativas de los accionistas.

Posicionamiento en el mercado

Buscan consolidar el posicionamiento adquirido en los servicios brindados
tanto en el rubro farmacéutico como en las diferentes marcas que actualmente
distribuyen asi como el crecimiento en los diferentes canales del mercado a
través del trabajo eficiente y participativo de todas las areas de la empresa.

Desarrollo humano

Promueven un ambiente de trabajo productivo en el que el personal se siente
comprometido con la mision, vision, politica de calidad y principios de la
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empresa fomentando para ello la capacitacion, motivacion, el reconocimiento
de logros y la participacion de manera conjunta para el logro de los objetivos.

2.3. Politica de Calidad

La empresa se compromete a distribuir sus productos con eficiencia,
manteniendo las condiciones de calidad en la entrega de los productos, con
exactitud, oportunidad y a precios competitivos.

Para ello, consideran como factor clave de éxito que Operaciones y Sistemas
estén en capacidad de soportar las necesidades de distribucién fisica de la
mercaderia y de forma coordinada se puedan implementar nuevas tecnologias
de almacenamiento, distribucién, transmision y recepcion de informacion con
clientes y proveedores acordes a los cambios del mercado.

La Fuerza de Ventas es capacitada y especializada en la venta de los distintos
productos que la empresa ofrece para cada canal de mercado en el que se
desarrolla. Hacen una seleccion constante de su cartera de clientes con el
objeto de no afectar la rentabilidad de la empresa e incrementar el nimero de
nuevos clientes calificados.

Incentiva la creatividad e innovacion del personal para obtener una mejora
continta de procesos que favorezca la calidad del servicio.

Busca la integracion del personal de las diferentes areas con actividades extra
laborales en bien de la mejora del Clima Organizacional.

La Gerencia General determina la Politica de Calidad. Esta politica es
comunicada por la Gerencia General y el Representante ante la Gerencia
General es responsable por hacer comprensible esta Politica por toda la
organizacion. La politica se distribuye en forma controlada por medio del
Manual de calidad, sin embargo la Gerencia General estimara conveniente
hacer su difusion por otros medios adicionales.

2.4. Principales procesos y areas

2.4.1. Procesos Logisticos

e Procesamiento de pedidos:

La empresa es una distribuidora que emplea el método tradicional de
venta, es decir cuenta con personas (agentes de venta) quienes se encargan
de ofrecer sus productos a diferentes clientes de forma diaria y
programada, los pedidos son tomados via Wap (aparato electrénico que
toma los pedidos directamente al Sistema) ademas los pedidos pueden
llegar por parte de los mismos clientes, o via Telemarketing-Televentas.

Hoy en dia, en el &mbito local, las empresas proveedoras distribuyen sus

productos de una manera tradicional, es decir, cuentan con personas
encargadas de ofrecer sus productos a sus diferentes clientes (agentes de
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venta), este es el caso de la empresa motivo de estudio, sin embargo, la
empresa ha establecido un nuevo canal de ventas, (e-market place) que
permite la toma y seguimiento de pedidos en cualquier momento y en
cualquier zona de Lima y provincias , con la creacion de un nuevo canal de
venta, la empresa podria llegar a mas clientes a nivel nacional
(actualmente cuenta con un promedio de 11000 clientes registrados) , de
esta manera ahorra tiempo y dinero ya que no tiene que contratar mayor
personal y la toma de pedido serd en menor tiempo, existe el antecedente
de la empresa lider en el giro de distribuidoras como es el caso de Quimica
Suiza quien ha instalado un modelo de aplicacion Web de comercio
electronico.

e Control de inventarios:

El jefe de Almacén es el encargado de realizar las reposiciones de compras
a la empresa proveedora (farmacos y nutricionales) mediante el sistema
(Libra) via correo, luego de abastecido el requerimiento se realiza el
ingreso al Sistema.

La demanda de los productos que se distribuyen en general, es una
demanda constante. No se registran altas ni bajas tan significativas, que
den una idea de estacionalidad, por el contrario, la demanda es bastante
estable. Asi mismo, en general, la demanda es independiente, excepto
algunas ocasiones en las que, por dias festivos, se arman packs
promocionales.

Los pedidos son atendidos mediante Solicitudes de Compras generadas en
el sistema indicando la familia y numero de dias de stock que desea
mantener en los almacenes minoristas para luego efectuar los “Traspasos”
movimiento de mercaderia de los almacenes mayoristas a los almacenes
minoristas donde se efectuara el picking (abastecimiento de pedidos) para
luego llevarse a Despachos, en caso de falta de stocks el jefe de almacén
envia a telemarketing un reporte con los productos y cantidades faltantes
para que se genere la orden de compra.

En el caso de licores y abarrotes las érdenes de compra son generadas por
el Jefe de Importaciones con la aprobacién de la Gerencia de Operaciones.
El personal de Almacenes lo constituyen los operarios encargados de
realizar el picking, abastecedores de Almacén Mayorista al Almacen
Minorista y coordinadoras, quienes son un total de 13 operarios. Se usa un
almacén subcontratado para los helados y se encuentra en construccion un
almacén para este fin dentro de la empresa.

e Despacho y distribucion:
Comprende el embalado (preparacion del pedido) y despacho de
productos, dividido en Despachos para los pedidos de Lima, Provincia y

clientes especiales, con un total de 14 operarios. Comprende ademas el
manejo de procesos como la recepcién de documentacion, confirmacion de
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despachos, programacion de redespachos, control y cargo de documentos,
muestreo de pedidos, entre otros.

La distribucidn de los productos se realiza de dos formas:

Distribucion Selectiva.- Este tipo de distribucion es utilizada con el fin de
mantener precios e imagen de marca en el canal farmacéutico.

Distribucion Intensiva.- Es necesario que el producto se encuentre
disponible en la mayor cantidad de expendios, con una cobertura maxima
del mercado. De esta manera estara disponible para cualquier cliente. Este
es el caso de los productos de consumo Y los licores, que se comercializan
en supermercados, bodegas, restaurantes, discotecas, entre otros.

e Transporte:

La distribucion en Lima se realiza con transporte propio (8 unidades) y
unidades particulares (11 unidades) y en el caso de provincias trabaja con
determinadas agencias de transporte las cuales se encargan de llevar los
pedidos a su destino, los pedidos eran enviados hasta hace poco segln
zona de reparto, siguiendo un orden clasificandose los documentos en el
Almaceén, sin embargo tiene el proyecto del “Lote perfecto”, por el que los
pedidos serian despachados sin seguir un orden de prioridad, abarcando
todos los distritos de Lima y Callao.

La hora de entrega del pedido es registrada por el transportista via wap.
Asimismo como parte del proyecto del Pedido Perfecto los transportistas
deben llenar encuestas. Para un mejor entendimiento del proceso se hizo el
recorrido de despacho de pedidos a una de las zonas de reparto con uno de
los transportistas y a partir de ello se pudo elaborar el procedimiento de
preparacion de zonas de reparto y liquidaciones para los transportistas.

Los transportistas son responsables de realizar una encuesta a los clientes a
fin de medirse el nivel de satisfaccion de los mismos. Cada mes los
resultados son enviados a todo el personal de la empresa, ademas
recientemente los transportistas han sido capacitados en los indicadores
que involucran al Pedido Perfecto para contar asi con una toma de
encuesta mucho mas precisa.

2.4.2. Procesos administrativos y de Recursos Humanos

La empresa caso de estudio cuenta actualmente con 306 empleados entre fijos
y temporales. La Gerencia General asigna personal competente a las
diferentes actividades de la empresa sobre la base de su formacion,
experiencia laboral, habilidades y entrenamiento. Es de su responsabilidad,
con el apoyo de la Jefatura de Recursos Humanos y cada Gerente de area,
asegurar que el personal interno se ajuste a los perfiles correspondientes.
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El personal tiene pleno conocimiento de la importancia
servicios, mediante el conocimiento, aplicacion y compromiso con la politica,
los objetivos y el Manual del Sistema de Gestién de Calidad, leyes y/o
decretos correspondientes, asi como mediante el conocimiento de sus
descripciones de autoridad y responsabilidad. Es por esta razdn que se crearon
nuevos procesos dentro del area, siendo éstos:

e Proceso de induccién de personal:

Asegurando la adecuada introduccion del personal nuevo a la empresa de
forma que hace de su conocimiento los objetivos, politica de calidad, visién y
mision de la empresa, asi como también mediante la realizacién de una
induccidén en el conocimiento de los procesos principales del area y de sus
tareas especificas a traves de una induccion planificada.

e Proceso de Capacitacion:

Asimismo, con la finalidad de mantener la competencia del personal, los
Gerentes de area identifican anualmente las necesidades de capacitacion de su
personal, generandose el Plan de Capacitacion Anual. Cada Gerente de Area
es responsable de hacer cumplir este plan y mantener los registros de la
capacitacion suministrada, los que incluyen un informe con los resultados de
la efectividad de la capacitacion. Todo con la coordinacién y apoyo de la
Jefatura de Recursos Humanos. Hasta la fecha se pudo realizar segin un
analisis de los requerimientos del &area de operaciones un Plan de
Capacitacién Anual para el area que debe seguir un proceso respectivo y que
se esta cumpliendo satisfactoriamente.

e Evaluacion del desempefio:

El Ilevar un seguimiento y control del desempefio del personal operario y
administrativo de tal forma que se verifique que el personal cumpla a
cabalidad las actividades y responsabilidades que le han sido asignadas es de
suma importancia. Es por esto que se pudo crear un mecanismo de
Evaluacion del desempefio, asignando un puntaje ponderado a cada
procedimiento segun el desempefio de los trabajadores en conjunto, pudiendo
evaluar incluso el desempefio del area en si y aplicarlo a las demas areas.

Se llevan a cabo evaluaciones del desempefio al personal de forma semestral,
en coordinacion con la jefatura de Recursos humanos y los Gerentes de cada
area.

A finales del 2005, la Empresa modificd su estructura organizacional. El
nuevo modelo busca ser de tipo horizontal y se muestra en el Organigrama
General de la empresa.

El mercado de distribuidoras que compiten con la empresa caso de estudio,
requiere de una atencion especializada en servicio al cliente, entregar los
pedidos a tiempo, con el mejor servicio, rapidez, todo mediante un correcto
ciclo del pedido, que disminuya el nimero de reclamos y devoluciones y

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' g:_:_\ésﬁg?\o

DEL PERU

gracias al tipo de servicio brindado fidelizar al cliente, lo cual requiere
apoyo de todas las areas de la empresa. Para esto, la empresa invierte recursos
en la busqueda de mecanismos que hagan posible este objetivo.

2.4.3. Principales areas
Las principales areas con que cuenta la empresa son:

o Administracion:
La misma que abarca a las siguientes areas:
Recursos Humanos: Responsable de administrar los recursos humanos
de la empresa, velar por el bienestar de los trabajadores a través de
programas de asistencia social, realizar los procesos de induccion,
capacitacion y evaluacion del desempefio al personal en coordinacion
con las demas areas de la empresa.
Servicio institucional: Se encarga de la atencion a clientes de
instituciones.
Creditos y Cobranzas: Se encarga del manejo de politicas de cobranza.
Administracion de ventas: Responsable del analisis y mejora del canal
de ventas.

o Operaciones:
Responsable de lograr niveles ptimos de productividad en términos de
eficiencia, efectividad, calidad y costos de las plantas industriales;
garantizando los niveles de capacidad requeridos para cumplir con las
aspiraciones de la empresa. La gerencia de operaciones ha asumido
mayores responsabilidades, cambios estructurales han hecho que el area
de importaciones se encuentre dentro de Operaciones, con lo que la
decisidn de la aceptacion de una orden de compra para cualquiera de las
12 marcas en los paises con los que se importa deben pasar por su
aprobacion.

o Ventas
Responsable de optimizar la gestion de ventas en cada regién
ejecutando eficientemente las estrategias planteadas. Sus funciones
principales son establecer las directivas de la gestién de ventas que
permitan lograr los objetivos de volumen, cobranza, distribucién vy
merchandising para cada una de las marcas.

. Marketing:
Responsable de detectar las oportunidades de negocios y desarrollar
productos que satisfagan las necesidades de los consumidores.
Encargada de definir las estrategias de producto, precio, distribucién y
promocion de todas las marcas que comercializa la compafiia.

J Sistemas:
Responsable de proponer e impulsar el uso de la tecnologia en los
procesos, identificando  soluciones  beneficiosas, evaluando
requerimientos tecnoldgicos y de informacion de las areas usuarias, y
priorizando su atencion en funcion a los planes estratégicos.
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J Contabilidad:
Responsable de brindar informacion financiera y de gestion, en forma
oportuna y confiable, a los clientes internos y externos para la toma de
decisiones respectiva. Esta centrada en controlar, analizar y reflejar en
los Estados Financieros la situacion econdmica financiera del negocio
de acuerdo con las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC).

2.5. Ventajas Competitivas

e Laempresa es una de las 4 primeras empresas que lideran el mercado de
empresas de distribucion a nivel nacional.

e Mantiene la distribucién exclusiva a nivel nacional de diversas marcas
reconocidas a nivel mundial.

e Es proveedor de todas las cadenas de autoservicios, licorerias,
restaurantes, bares, discotecas, abarrotes, bodegas, mercados, Yy
principales mayoristas y minoristas en todo el Perd.

e Mantiene un desarrollo amplio de los canales de distribucion, incremento
en las lineas de distribucion. La empresa caso de estudio esta creciendo y
estd ingresando a nuevos mercados a través de nuevas lineas de
productos.

e Distribuye Farmacos, Licores y productos de Consumo masivo
manteniendo una especializacion por linea con Fuerza de Ventas
independiente y especializada, dirigidos a segmentos medios altos y altos
del pais.

e Laempresa cuenta con dos sedes principales y almacenes ubicados en la
ciudad de Lima, ademas de oficinas administrativas ubicadas en las
principales ciudades del Per(: Piura, Chiclayo, Trujillo, Iquitos,
Huancayo, Cusco, Ica, Arequipa.

e Tiene la capacidad de soportar las necesidades de distribucion fisica de la
mercaderia ya que cuenta con nuevas tecnologias de almacenamiento,
distribucion, transmision y recepcion de informacion con los clientes
acordes a los movimientos del mercado.

e Realiza una seleccion constante de la cartera de clientes con el objeto de
no afectar la rentabilidad de la empresa e incrementar el nimero de
nuevos clientes calificados.

e Cuenta con una flota de transporte propia para la distribucion de los
productos.

Tesis publicada con autorizacién del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' g:_:_\ésﬁg?;\o

DEL PERU

Cuenta con un nuevo canal de ventas (e-market place) que permite la
toma y seguimiento de pedidos en cualquier momento y en cualquier
zona de lima y provincias.

e Los almacenes permiten un facil acceso, rotacion y colocacion del stock,
aprovechando el espacio utilizado y minimizando la manipulacion de los
productos

e Se trabaja continuamente a fin de mejorar la calidad de servicio, los
reclamos de clientes no son mayores en promedio anual del 1.2% del
namero de facturas y guias de devolucion emitidas.

e Existe una buena relacion comercial con los clientes por medio de
promociones, descuentos, lineas de crédito, canjes, entre otros.

e Se realiza una capacitacion constante de la fuerza de ventas en las
diferentes lineas de productos y en el conocimiento a fondo de los
canales de distribucion.

e La empresa reconoce que la calidad en la entrega y logistica para el
cliente es un factor fundamental, las compafiias pueden atraer mas
clientes otorgandoles mejor servicio o precios mas bajos por medio de
una mejor distribucion fisica. En cambio, reconoce que pierden clientes
cuando no logran suministrarles los bienes a tiempo, por lo que llevan a
cabo el proyecto del pedido perfecto, el cual busca reducir los tiempos de
envio del pedido asi como disminuir el numero de reclamos y
devoluciones.

2.6. Carencias y deficiencias en los procesos
e Procesamiento de pedidos:

El tiempo de pedido es de 2 minutos aproximadamente, esto es desde que
el pedido es tomado hasta que se despacha. El costo de pedido
aproximadamente es del 6% de las ventas totales. Los pedidos a diario
tienen retrasos en la entrega, esto debido a malas coordinaciones entre las
areas, falta de control en los inventarios, errores en la toma de pedidos,
errores en el armado de los pedidos, en la falta de stock disponible y en el
retraso ante la llegada de los productos. EI nimero de devoluciones es alto,
se cuenta con un area dedicada al procesamiento de estas devoluciones
segun el tipo de reclamo que sea, ya sea por problemas con la
documentacion, con los precios o descuentos y promociones, por que no es
el monto acorde a lo facturado o a lo solicitado, por canjes de mercaderia,
por problemas con el material publicitario, porque la mercaderia es
entregada en mal estado, por el trato del personal, porque no es acorde la
condicion de crédito con lo solicitado, por retiro de la linea de crédito, etc.
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e Control de inventarios:

Las reposiciones de compras no se realizan en la fecha estimada. La
empresa no ha tomado en cuenta el costo de inventario que es el costo
financiero de tener el capital invertido en inventarios, costos de las mermas
0 pérdidas causadas por productos deteriorados, costo del seguro que se
paga por la mercaderia. No se han hallado ademéas los costos de
almacenamiento: costos laborales (planilla y otros relacionados con el
personal); alquileres; depreciacion del local, los equipos y software;
gastos de mantenimiento; seguros del local; luz, agua, tributos e
importaciones; comunicaciones, materiales.

El almacén minorista contiene varios lotes por producto, originado por las
anulaciones, devoluciones o canjes de los proveedores, lo que conlleva a
que el picking de la mercaderia sea complicado y no se seleccione el lote
correcto que indique el documento. No se efectan a tiempo las
reposiciones al almacén minorista.

e Despacho y distribucion:

El despacho de los productos se realiza con la flota propia, sin embargo las
rutas de despacho han sido designadas por prioridad de entrega de las
6rdenes siendo retenidos algunos pedidos.

e Transporte:

La empresa no ha tomado en cuenta el costo de transporte el cual es
constituido por los fletes por recoger la mercaderia del proveedor; fletes
por movimientos entre locales de la empresa; fletes por entregar a clientes
y costos de redespachos.

e Recursos Humanos

No existe un buen manejo de los recursos humanos de la empresa, no se
cuentan con Planes de Capacitacion ni procesos de Seleccién y
Evaluacion para el personal.

e Unidades de negocio

Una distribuidora debe buscar ser lo mas “generalista” posible, es decir,
disponer de la mayor cantidad de lineas evitando centrarse en algun
segmento en particular de los mercados en los que opera. Debido a la
infraestructura disponible, la rotacion debe ser mas importante que el
margen al momento de incrementar las lineas, la empresa caso de estudio
distribuye el 60% de la totalidad de pedidos aproximadamente de un
proveedor de farmacos de forma exclusiva, esta debilidad debe ser
combatida buscando la diversificacion de productos.
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e Procesos bajo estandares de normas ISO 9001

La empresa, a pesar de haber tenido implementaciones como el Pedido
Perfecto, el Lote Perfecto, el e-market place y el ingreso de nuevas lineas
de productos, no cuenta con una certificacion 1SO que le permita
consolidar los procesos que han sido identificados y mantener un control y
seguimiento permanente de su gestion de calidad con un sistema integrado
que le permita unir las metas de cada proyecto en un gran y Unico objetivo.

e Medicion de procesos

Cuenta ademas con pocos indicadores de medicién para el desempefio de
sus procesos. Al no contar con indicadores especificos los estandares de
calidad ofrecidos al cliente no pueden ser controlados permanentemente no
ajustandose a los cambios del mercado y con un tiempo de respuesta lento
ante los cambios.

e Proyectos aislados

Se toman proyectos de forma aislada con objetivos y responsables
distintos en el manejo del mismo, como es el caso del Balanced Scorecard
y el Pedido Perfecto. Razon que hace que ninguno de los sistemas tomados
resulten ser totalmente efectivos.

2.7.  Propuesta de la implementacion

Para el caso de la empresa motivo de esta tesis se propone el siguiente
modelo: La Implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad basado
en las normas 1SO 9001 y la paralela implementacion de la herramienta de
gestion estratégica Balanced Scorecard, para esto se muestran las carencias y
deficiencias que se combatiran con este modelo a través de las siguientes
acciones:

e Procesamiento de pedidos:

Realizar un mayor control en los tiempos de entrega de los pedidos,
registrandose las tomas a diario y fijandose nuevas metas y objetivos para
el cumplimiento de las mismas, estudiando las causas que originan estos
retrasos, elimindndolas y realizando un seguimiento al proceso en el
cumplimiento de los procedimientos e indicadores de desempefio.

e Control de inventarios:

Realizar un seguimiento al cumplimiento en la entrega de las reposiciones
de inventarios, los niveles de rotacion, estableciéndose fechas de entrega
cada vez mas precisas e incluso imponiendo penalidades con el cliente en
caso de no cumplirlas, negociando tarifas fijas y analizando el mejor
método de costeo para la empresa, determinando los costos de inventario
y controlando estos gastos incurridos.
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e Despacho y distribucion:

Replantear el método de asignacion de rutas de envio, analizando la
prioridad de entrega segun sea el monto, el tipo de cliente, la cercania en
las zonas de los pedidos a entregar, el tipo de producto, etc, manteniendo
un control sobre la cantidad de errores registrados en el area, los pedidos
embalados en el dia, los pedidos que no son entregados y las
reprogramaciones a fin de despachar la totalidad de pedidos en el dia.

e Transporte:

Determinar los costos que se incurren en el transporte por movimientos
entre locales de la empresa; fletes por entregar a clientes y costos de
redespachos, realizandose una correcta asignacion a su centro de costos y
haciendo un seguimiento a estas asignaciones.

e Recursos Humanos

Poner en marcha los Planes de Capacitacion, procesos propuestos por el
ISO 9001 (de Seleccion de Personal, Evaluacién del Desempefio,
Induccion) y la propuesta para el Desarrollo en Competencias (anexo A4).

e Unidades de negocio

Se buscara la entrada de nuevas lineas de producto con el respaldo de una
certificacion que garantice al proveedor la entrega de un servicio que
cumple con las normas y parametros mas exigentes de Calidad del pais.

e Procesos bajo estandares de normas ISO 9001

Levantar, registrar y replantear toda la informacion concerniente a los
procesos que maneja la empresa, replanteando los procesos en los casos en
que sea necesario (por ejemplo se hace una nueva estructura en Recursos
Humanos y Marketing y se re ordena el flujo de los proceso de Logistica),
realizdndose auditorias de seguimiento al sistema en el cumplimiento de
las normas I1SO facilitdndose la comprension de los procesos a nivel de
toda la empresa.

e Medicion de procesos
Serén evaluados mes a mes los indicadores de medicion de todos los
procesos de la empresa verificandose el cumplimiento de los Objetivos
estratégicos, pudiendo establecerse nuevas metas de cumplimiento en pos
de la mejora continua.

e Proyectos aislados

Se tomaran dos proyectos a la vez con un mismo objetivo, este modelo
propuesto hard que todos los trabajadores sean conscientes del trabajo en
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equipo a traves del cumplimiento de un objetivo en comun, de forma que
con la gestion de todo el personal se asegurara el cumplimiento de las
normas ISO y este cumplimiento se vera reflejado en la medicion de los

indicadores de todos los procesos identificados a través del Balanced
Scorecard.
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I11. Desarrollo de la Implementacion

A continuacion se presentan algunos de los capitulos trabajados en el Manual
de calidad propuesto para la empresa.

3.1. Respecto al Sistema de Calidad

3.1.1. Definicién de la Politica de Calidad

La empresa se compromete a distribuir sus productos con eficiencia,
manteniendo las condiciones de calidad en la entrega de los productos, con
exactitud, oportunidad y a precios competitivos.

Para ello, consideran como factor clave de éxito que Operaciones y Sistemas
estén en capacidad de soportar las necesidades de distribucion fisica de la
mercaderia y de forma coordinada se puedan implementar nuevas tecnologias
de almacenamiento, distribucién, transmision y recepcion de informacién con
clientes y proveedores acordes a los cambios del mercado.

La Fuerza de Ventas es capacitada y especializada en la venta de los distintos
productos que la empresa ofrece para cada canal de mercado en el que se
desarrolla. Hace una seleccion constante de la cartera de clientes con el
objeto de no afectar la rentabilidad de la empresa e incrementar el namero de
nuevos clientes calificados.

Incentiva la creatividad e innovacion del personal para obtener una mejora
continua de procesos que favorezcan la calidad del servicio.

Buscan la integracion del personal de las diferentes areas con actividades
extra laborales en bien de la mejora del Clima Organizacional.

La Gerencia General determina la Politica de Calidad. Esta politica es
comunicada por la Gerencia General y el Representante ante la Gerencia
General es responsable por hacer comprensible esta Politica por toda la
organizacion. La politica se distribuye en forma controlada por medio del
Manual de calidad, sin embargo la Gerencia General estimard conveniente
hacer su difusion por otros medios adicionales.

3.1.2. Elaboracién de la documentacion

El sistema de Gestion de Calidad se soporta en la siguiente estructura
documentaria listada en la Tabla de Correspondencia. (Anexo Al).

Esta ha considerado indispensable el cumplir de manera conforme con los
requisitos de la norma ISO 9001 y los requerimientos de la propia
organizacion para asegurar el funcionamiento efectivo y el control de sus
procesos.
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diagrama de flujo muestra la secuencia e Interaccion
procesos y sus entradas y salidas. (Anexo A2).

de los principales

3.1.3. Implementacién del Sistema de Documentacion
a. Control del Manual de Calidad

La Gerencia General serd responsable de la aprobacion del Manual de
Calidad.

La distribucion del Manual puede darse en forma controlada o no controlada,
entendiéndose de la siguiente manera:

Copias controladas: Son las copias destinadas al personal definidas en la lista
de distribucion correspondiente. Se actualizan sistematicamente cada vez que
se realiza una revision del Manual y pueden entregarse fisicamente o estan a
disposicién del personal en la Intranet de la empresa.

Copias no controladas: No estan numeradas ni se actualizan de forma
sistematica. Son las copias remitidas a clientes, representadas, proveedores o
cualquier entidad externa a la compafiia.

Revision del Manual de Calidad

La revision del Manual de Calidad serd responsabilidad del Gerente de
Operaciones, el mismo que es aprobado por la Gerencia General. Cada vez
que se realiza una revision y si hay propuestas de cambios, se actualiza el
Manual de Calidad, modificAndose el nimero de versién y la fecha de
vigencia del mismo.

También se incorpora al inicio del Manual un cuadro de revision, el mismo
que contiene el niamero de version y la fecha de vigencia, asi también un
recuadro de emision del documento y fecha de efectividad del mismo.

Distribucion del Manual de Calidad

El Gerente de Operaciones actualiza y distribuye las copias controladas de los
Manuales segln correspondan, de forma sistemética a continuacion de cada
revision, basandose en la lista de distribucion de copias controladas.

b. Control de Documentos

Los documentos relativos al Sistema de Calidad son definidos como
documentos controlados. Estos son revisados por las personas seleccionadas
por la Gerencia de Operaciones y aprobados por las Gerencias
correspondientes, antes de su utilizacién. Los documentos relativos al
Sistema de Calidad estan identificados en el anexo Al y se controlan de
acuerdo al Control de Documentos. El control de los documentos asegura:

a) Que las versiones actualizadas de los documentos apropiados sean usadas
de manera controlada y estén disponibles en todos los lugares en que se
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evan a cabo actividades fundamentales para el funcionamiento efectivo
del Sistema de Gestion de Calidad.

b) La prevencion del uso involuntario de documentos obsoletos, mediante el
retiro oportuno de los documentos no vigentes en las diferentes areas de
trabajo.

c) La identificacion apropiada de la version y vigencia de los documentos.

d) La adecuada identificacion y distribucién de los documentos de origen
externo.

En vista que el sistema de calidad es una funcion dinamica, la actualizacion o
cambios de los documentos relativos al Sistema de Calidad se hace necesaria.
Cada modificacion es analizada y aprobada por las personas que revisaron la
versién ultima vigente, es aprobada por el Gerente que aprobd la version
ultima vigente y se difunde por el Gerente de Operaciones.

Es responsabilidad de los Gerentes de cada area el mantener estos
documentos disponibles y en condiciones éptimas de conservacion para el
caso de operarios, representantes de ventas de Lima y provincias o gestores
de cobranzas que no cuentan con el medio electrénico de comunicacién de
documentos.

c. Control de Registros

Los registros tienen la finalidad de ser la evidencia del funcionamiento y
mantenimiento efectivo del Sistema de Gestion de Calidad y del
cumplimiento con los requisitos acordados con los clientes.

Se identifica, recoge, codifica, clasifica, archiva, mantiene y dispone de
registros relativos a la calidad, de acuerdo al Anexo A3. El Gerente de cada
area es responsable de identificar los registros de calidad requeridos para las
operaciones del Sistema de Gestién de Calidad, mediante la elaboracion,
distribucion controlada y revision periédica de la Lista de Referencia de
Registros de Calidad, la cual establece entre otras cosas: el nombre del
registro, lugar de almacenamiento (responsable de mantenerlo), el acceso a
éste y el tiempo de conservacion del registro.

3.1.4. Asignacion de responsabilidades

a. Representante para el Sistema de Calidad

La Gerencia General delega en la persona del Gerente de Operaciones la
autoridad de Representante de la Gerencia para el Sistema de Gestion de la
Calidad, cuya responsabilidad consiste en liderar la implementacion,
mantenimiento y seguimiento del sistema de gestion de la calidad establecido
en el Manual y los documentos correspondientes.

Esta funcion tiene las siguientes responsabilidades:

— Asegurar que los procesos del Sistema de Calidad sean establecidos y
mantenidos.
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Informar a la Gerencia General del funcionamiento del Sistema de
Calidad, incluyendo las necesidades para la mejora.

— Promover la toma de conciencia de los requerimientos y necesidades de
los clientes en todos los niveles de la organizacion.

— Identificar las no conformidades del servicio y proponer las mejoras.

— Se interrelaciona con todas las areas de la empresa, clientes y proveedores
en relacion con la calidad del servicio.

— Se relaciona con entidades externas como DIGEMID y SENASA en
asuntos referidos al sistema de calidad.

b. Comité de Calidad

Los comités de calidad son medios para formular mejoras a los procesos.
Dichos comités estan integrados por la Gerencia General y los gerentes de
cada area integrantes del comité de calidad, que se reuniran periédicamente
para analizar los resultados obtenidos en cumplimiento de los objetivos
trazados por la empresa.

El Comité de Calidad estara conformado por el Gerente General, Gerentes de
Ventas, Gerentes de Marketing, Gerente de Administracion, Gerente de
Sistemas y Gerente de Operaciones.

El Comité de Calidad se reunird semanalmente, no obstante queda a criterio
el convocar a Comité de Calidad en reuniones extraordinarias, cuando se crea
conveniente o le sea requerido por el Gerente General.

Las funciones principales del Comité de Calidad para el Sistema de Gestién
de Calidad son las siguientes:

e Implementacion de Acciones Correctivas y/o Preventivas para resolver
las no conformidades del sistema de calidad, procesos y o Servicios.

e Estudio de cada accion preventiva, decidir su posible implementacion y
comunica la resolucion.

e Conocimiento y seguimiento de los reclamos de clientes.

e Estudiar los resultados de la encuesta de medicién de satisfaccion de los
clientes.

e Conocimiento y seguimiento de la Politica de Calidad.

e Conocimiento y seguimiento de los Recursos para el Sistema de Gestidn
de Calidad.

e Conocimiento y seguimiento de los Objetivos de Calidad y su porcentaje
de cumplimiento.

e Conocimiento y seguimiento del Plan de Auditoria.

e Conocimiento y seguimiento del Plan de Capacitacion.

e Conocimiento y seguimiento de cada revision del Manual de Calidad,
procedimientos e instrucciones, incluyendo la documentacion externa
utilizada en el sistema de calidad.

e Suministrar datos de entrada y ejecucion de la revision del sistema de
calidad a solicitud del Gerente General.
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3.1.5. Requisitos para la retroalimentacion de los procesos

Los requisitos de los servicios se traducen en las listas de productos, precios y
descuentos entregados a sus clientes.

Los procesos y la documentacion para realizar los servicios de distribucion se
definen en los procedimientos mencionados en el anexo Al. Estos
procedimientos establecen los métodos y criterios requeridos para asegurar
el funcionamiento efectivo, el control oportuno y registro de las actividades
de los procesos de la distribucidn.

Mediante el Sistema Libra se garantiza la disponibilidad de informacion para
el funcionamiento y seguimiento de estos procesos.

A su vez cabe indicar que los objetivos estratégicos son medidos por el
manejo de indicadores, los mismos que se encuentran definidos en el
Balanced Scorecard y que han sido definidos a través de los procesos ya
formulados en los procedimientos del Sistema de Calidad mostrando cada
procedimiento o proceso sus indicadores respectivos.

La Gerencia General y el Comité de Calidad aseguran la disponibilidad de
recursos para el funcionamiento de los procesos.

Los requisitos especificados por los clientes, el Comité de Calidad y mediante
la encuesta de satisfaccion al cliente serian:

Canje de productos

Embalaje

Atencidn de reclamos

Plazo de entrega

Pedido completo

Descuentos

Entrega inmediata

Notas de crédito

Correcta emision de factura
Comunicacion efectiva con la oficina
Trato del transportista y vendedor

AT T SQ o o0 oW

En este listado estan considerados los requisitos explicitos e implicitos.
En la revision se asegura y comprende que:

e Los clientes son inscritos en la cartera de clientes cumpliendo una serie de
requisitos internos.

e Los requisitos del producto estan claramente definidos en los pedidos.

e Los Agentes de Ventas ofrecen los productos que aparecen en las listas de
productos.
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e Los pedidos son tomados en el lugar del cliente, por el Representante de
Ventas o comunicados por el cliente directamente a Servicio de Atencion
al Cliente.

Estos requisitos son procesados en el Sistema Libra.

Servicio al Cliente adicionalmente tiene la responsabilidad de resolver
cualquier diferencia referida a las existencias, coordinando con Operaciones y
con el Representante de Ventas para que éste se comunique con el cliente.

Servicio de Atencién al Cliente es responsable de absolver los problemas y
diferencias que puedan haber por la prestacion del servicio.

Posteriormente el area de Créditos y Cobranzas verifica la capacidad de pago
del cliente, si ésta no cumple con las pautas de crédito (deuda y/o linea de
crédito) es retenido por el Sistema.

Es responsabilidad del Supervisor y Agente de Ventas comunicar al cliente de
la retencién del pedido, dando las explicaciones del caso.

La capacidad es evaluada para cumplir los requisitos de sus clientes mediante
la revision permanente de sus stocks realizada por el area de Marketing y
Operaciones.

Ante cualquier cambio a los requisitos de los servicios, la documentacion
pertinente se modifica y el personal involucrado es comunicado sobre dichos
cambios, para su implementacion.

Si el cambio propuesto por el cliente es incremento de productos, se genera
un nuevo pedido a través de Servicio al Cliente y si se trata de reduccion o
anulacion del pedido Servicio al Cliente comunica a Despacho para el tramite
correspondiente.

3.1.6. Control de los procesos
a. Control del sistema de mantenimiento

La Gerencia General identifica y proporciona los recursos para el
mantenimiento de las areas de trabajo, facilidades asociadas e infraestructura
necesaria que garanticen el cumplimiento de las Buenas Practicas de
Almacenamiento a través del desarrollo continuo de los procesos bajo la
responsabilidad de la Gerencia de Operaciones en el control y validacién de
las estrategias de mantenimiento, siendo éstas:

e Mantenimiento Preventivo basado en el uso: Usada en el mantenimiento
de todos los equipos de la empresa, se aplica segun el Cronograma de
Mantenimiento Anual asimismo se realizan inspecciones, y segun el
estado de la maquinaria se destina un tipo de mantenimiento tipo
overhaul (reacondicionamiento total), un reemplazo programado (cambio
por uno nuevo) y servicios rutinarios de engrase o cambio de aceites.
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e Mantenimiento Correctivo: Contratando los servicios de empresas
calificadas mediante un proceso de seleccion basado en costos y calidad
de servicio.

Se mantienen ademas registros de las fumigaciones realizadas tanto en las

instalaciones como en los vehiculos de transporte, desinfeccion de equipos y

desratizacion en las areas de la empresa.

Ademas se evidencia la proteccion y mantenimiento de su infraestructura,
vehiculos de transporte y de las diferentes instalaciones en la empresa
controlandose de esta forma que los factores que afectan la calidad de los
productos ya sean de luz, ventilacion, higiene, humedad, temperatura
adecuada, desde su almacenamiento hasta el reparto estén validados en el
certificado de Buenas Practicas de Almacenamiento.

Asimismo, mantiene un control del cumplimiento del mantenimiento
preventivo realizado a los equipos para asegurar la continuidad del proceso de
distribucion segtn el Cronograma Anual de Mantenimiento de Equipos y el
control de los sistemas de seguridad empleados en los almacenes.

b. Control del Entorno de Trabajo

Se han identificado los factores fisicos del entorno de trabajo que afectan la
conformidad de sus servicios:

Luminosidad: Las zonas de almacén y despacho cuentan con luminosidad
adecuada para el correcto desempefio del personal.

Ventilacion: Cuentan con sistemas de ventilacion y aire acondicionado en los
almacenes segun el ambiente, las instalaciones se encuentran dispuestas de tal
forma que se evita el calor excesivo, la condensacion de vapor y la
contaminacion del aire.

Temperatura: Se mantiene un control de la temperatura y porcentaje de
humedad relativa, del cual se lleva a cabo una inspeccidn y registro diarios.

Higiene: Cuenta con un programa de limpieza supervisado por un
responsable para tal funcién, ademas la limpieza del personal es evaluada
manteniendo los registros, velando por una perfecta condicion de higiene en
el uso de los uniformes y manejo de productos tomando medidas especiales
para el manejo de productos citostaticos.

Asimismo son controladas las condiciones de almacenamiento verificando el
correcto estado, conservacion y distribucidn de los productos Farmacéuticos,
Cosméticos, Sanitarios y de Higiene Personal.

c. Control en el Disefio y Desarrollo

Cuando se incorpora en la distribucion un nuevo producto se evaluara en un

Comité ejecutivo la posibilidad de disefiar la forma de la distribucion,
generando e implementando los procedimientos correspondientes.
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En cuanto a la introduccion de una nueva presentacion de los productos que
se distribuyen, el area de marketing verificard la introduccion de nuevas
presentaciones, el mantener la fidelidad y conformidad del cliente brindando
descuentos especiales, o bonificaciones, dandoles el soporte adecuado para el
mejor uso de los productos.

d. Control de Proveedores

Se asegura que los productos y/o servicios adquiridos cumplen con los
requisitos establecidos con sus proveedores y/o representadas, mediante la
seleccién y evaluacion de sus proveedores y representadas en funcién de su
capacidad para suministrar sus productos y/o servicios de acuerdo a los
requisitos de la empresa.

e. Control de Compras

Los productos locales comprados son inspeccionados antes de su ingreso a
los almacenes.

La calidad de los servicios de transporte Lima seran verificados por el
Gerente de Operaciones durante y después de la prestacion de los servicios.

f. Control en la conservacion

En los procedimientos e instrucciones documentadas, se establecen las pautas
a seguir para la identificacién, manipulacion, almacenamiento y proteccion de
los productos que distribuye.

La manipulacién, embalaje y proteccién se realiza en la recepcion de
mercaderia, en el llenado y revisado y en el embalado. De esta forma se
asegura el cumplimiento de los requisitos del Reglamento de Buenas
Précticas de almacenamiento emitido por DIGEMID. Es responsabilidad de
la Gerencia de Operaciones implementar y mantener estos requisitos.

Estas directrices preservan la conformidad de los productos durante los
procesos internos en los almacenes hasta la entrega al cliente.

g. Control del Proceso de Distribucion

Se han definido los siguientes puntos de control para el proceso de
distribucion:

1° Verificacion de cobranzas pendientes, por los vendedores de acuerdo al
procedimiento Gestion de Campo Externa donde el criterio de aceptacion
consiste en la cobranza pendiente.

2° Verificacion de las existencias de los productos pedidos, realizada por
Servicio al Cliente, conforme al proceso Ingreso de pedidos en el Sistema
Libra. El criterio de evaluacién son los Stocks considerados por el Sistema
Libra.
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3° Evaluacion crediticia de los clientes, realizada por Créditos y Cobranzas
conforme al proceso especificado en la Politica de Créditos y Politica de
Cobranzas, los criterios de aceptacion, las formas de pago y estado de pago y
cobranza del cliente hasta la fecha del pedido.

4° Revision de los pedidos, realizada por las coordinadoras de Operaciones
segun el proceso de llenado, revisado de pedidos y generacién de notas de
crédito, teniendo como criterio los productos listados en el Pijama.

Las hojas de consulta del Sistema Libra, especificadas en cada
procedimiento, constituyen los registros de estas revisiones y permiten
identificar a la autoridad responsable de liberar el servicio en las diferentes
etapas.

h. Control de los Pedidos No Conformes

Se establecen los siguientes procedimientos para el control de los productos y
Servicios:

a) Mercaderia recibida no conforme, tramitandose su posterior devolucion al
proveedor. Los pedidos no conformes se tratan de la siguiente manera:

e Los productos recibidos no conformes son devueltos al proveedor.

e Son desechados previa coordinacién con el proveedor.

e Son separados adecuadamente para evitar su uso inadvertido y trasladado
a los almacenes correspondientes.

b) Productos y pedidos no conformes en el proceso anterior o posterior a la
entrega a los clientes.

Los pedidos, dependiendo del motivo de su no conformidad pueden ser:

e Redespachados una sola vez.

e Luego de la segunda salida se coordina con los supervisores de ventas
Lima para su anulacion, registrandose en el archivador de anulados del
area de Redespacho.

e Si el pedido no contiene algun producto por falta de stock, se anexa una
nota de crédito y se despacha al cliente.

Los pedidos no conformes al momento de la entrega son revisados en el area
de Redespacho para corregir la no conformidad y reprogramarlo para el
redespacho, guardando registro de estas verificaciones.

La Gerencia de Operaciones mantendra registros de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accién tomada en el Sistema Libra.

Cuando se detecta un producto o servicio no conforme después de la entrega
a los clientes se adoptaran acciones apropiadas respecto de las consecuencias
o efectos potenciales de las no conformidades.

i. Control de los Recursos Humanos
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La Gerencia General asigna personal competente a las diferentes actividades
de la empresa sobre la base de su formacion, experiencia laboral, habilidades
y entrenamiento. Es de su responsabilidad, con el apoyo de la Jefatura de
Recursos Humanos y cada Gerente de area, asegurar que el personal interno
se ajuste a los perfiles correspondientes.

El personal tiene pleno conocimiento de la importancia de sus actividades en
la calidad de los servicios, mediante el conocimiento, aplicacion y
compromiso con la politica, los objetivos y el Manual del Sistema de Gestion
de Calidad, leyes y/o decretos correspondientes, asi como mediante el
conocimiento de sus descripciones de autoridad y responsabilidad.

Se asegura la adecuada introduccion del personal nuevo a la empresa de
forma que hace de su conocimiento los objetivos, politica de calidad, vision y
misién de la empresa, asi como también mediante la realizacion de una
induccidén en el conocimiento de los procesos principales del area y de sus
tareas especificas a través de una induccion planificada.

La empresa considera al personal parte importante y esencial de la
organizacion, es por esto que se preocupa por otorgar todos los derechos por
ley dentro de los plazos establecidos y cumpliendo las normas en el retiro
definitivo de personal de la empresa.

Asimismo, con la finalidad de mantener la competencia del personal, los
Gerentes de area identifican anualmente las necesidades de capacitacion de su
personal, generandose el Plan de Capacitacion.

Cada Gerente de Area es responsable de hacer cumplir este plan y mantener
los registros de la capacitacién suministrada, los que incluyen un informe con
los resultados de la efectividad de la capacitacion. Todo con la coordinacion y
apoyo de la Jefatura de Recursos Humanos.

El llevar un seguimiento y Control del desempefio del personal operario de tal
forma que se verifique que el personal cumpla a cabalidad las actividades y
responsabilidades que le han sido asignadas es de suma importancia. Es por
esto que se llevaran a cabo evaluaciones del desempefio al personal de forma
semestral, en coordinacion de la jefatura de Recursos humanos y los Gerentes
de cada &rea.

Se controlan los siguientes factores:

a. Equipos de proteccion y seguridad:

El personal que maniobra el montacargas utiliza casco de seguridad y el
personal de almacén y ayudantes de transportistas, que manipulan cargas,
usan fajas de proteccion contra lesiones al levantar carga.

Se dispone de medios para la seguridad en todas las sucursales y almacenes
(botiquin y extintores).

b. Instalaciones:
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Vestuarios: Con duchas para el aseo
casilleros personales.

Comedor: Todo el personal tiene acceso al comedor, los operarios tienen una
subvencién de acuerdo a la escala remunerativa.

del personal al término de la jornada y

c. Venta de mercaderia al personal:
Los trabajadores tienen derecho a descuentos en la compra de los productos
que distribuye la empresa.

d. Integracion del personal:

Cuenta con un programa de Bienestar Social que cubre el servicio y
desarrollo de programas en las areas de salud, recreacion, educacién social
dirigidas al trabajador y a su familia.

j. Control de Recursos de Informacion
El analisis de los datos incluye:

a) Satisfaccion del cliente, cuyo analisis corresponde al Gerente General y
generar las acciones correctivas propias de las no conformidades.

b) Conformidad en la atencion de pedidos, mediante el indicador cantidad de
pedidos entregados vs. cantidad de pedidos programados, cuya
responsabilidad recae sobre el Gerente de Operaciones, quien obtiene data
del Sistema Libra.

c) Caracteristicas o tendencias de los procesos, evaluado conforme a los
indicadores de todas las areas, deducido luego del analisis del Balanced
Scorecard.

El analisis de estos indicadores se realiza mensualmente en comité de
calidad, registrandose los resultados, conclusiones, acciones correctivas y/o
preventivas que el comité estime pertinentes.

3.1.7. Comunicacion Interna

La Gerencia de Operaciones sera la responsable de distribuir los documentos
del sistema de calidad como el Manual de Calidad, procedimientos e
instrucciones, donde se establecen los diferentes procesos de la empresa.

Es responsabilidad de los Gerentes, Sub Gerentes o Jefes de area asegurar el
conocimiento, entendimiento e implementaciobn de los requisitos
documentados del sistema de calidad, en sus areas de responsabilidad.

3.1.8. Revision por la Gerencia
El Gerente General y el comité ejecutivo evalian anualmente la efectividad
del sistema de calidad. Esta revision del Sistema permite evaluar el estado de

implementacion y cumplimiento del Sistema de Calidad. Se toman como
elementos de referencia los siguientes datos:
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. Resultado de las Auditorias Internas. Operaciones

2. Resultado de las Encuestas de Satisfaccion de clientes. Administracion de
Ventas.

3. Funcionamiento de los procesos. A través de los Registros de Calidad y

los indicadores del Balanced Scorecard.

Reporte anual de Reclamos de Clientes. Gerencia de Administracion.

Estado de Acciones Preventivas y Correctivas. Operaciones informa sobre

las no conformidades y cada responsable sustenta el estado en el cual se

encuentra.

Seguimiento de anteriores revisiones. Operaciones.

Cumplimiento y/o Avances de los Objetivos. Cada Gerente de &rea.

Revision de la Politica. Operaciones.

Cualquier cambio que pueda afectar al sistema de calidad sugerido por la

Gerencia General.

10. Recomendaciones para la mejora de algln proceso por parte de cualquier
area.

S

© N>

Esta informacion es suministrada por las Gerencias correspondientes. Una
vez concluida esta revision, el Gerente de Operaciones elabora el Acta de
Revision del Sistema, la cual establece como resultados:

a) La Efectividad del Sistema.

b) La Mejora del Sistema de Calidad.

c) Mejora en el Servicio respecto de los requerimientos del Cliente.

d) Mejor disposicion de Recursos para el sistema de calidad y para
ejecucion de acciones correctivas y/o preventivas concluidas en esta
revision.

3.1.9. Mediciény Seguimiento

Se realizara un seguimiento dos veces al afio del grado de satisfaccién de sus
clientes de farmacos, licores y consumo, mediante encuestas organizadas por
la Gerencia General implementando acciones correctivas cuando los
resultados no sean los esperados.

3.1.10. Auditorias Internas

Todas las areas que integran el Sistema de Gestion de Calidad seran
evaluadas a intervalos definidos para determinar, si el Sistema de Gestién de
Calidad es:

— Conforme con los requisitos establecidos por la organizacién.
— Su implementacion y mantenimiento eficaz.

Con este proposito se ha implementado un procedimiento que define las
responsabilidades y requisitos para la planificacion de las auditorias internas,
su realizacién y presentacion de resultados, asi como el manejo de los
registros correspondientes.
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Los criterios de la auditoria y el alcance de la misma se definiran en e
programa de auditoria y las listas de verificacion que elaboren los auditores
una vez implementado el Sistema.

La frecuencia de evaluacién se establece en el plan anual de auditoria, el cual
puede complementarse con auditorias extraordinarias, focalizadas y/o
generales autorizadas por el Gerente de Operaciones. Todos los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad deberan ser auditados por lo menos una vez al
afo.

Se identifica al personal adecuado y calificado como auditores internos, que
no sea responsable o esté directamente involucrado en el &rea auditada,
garantizando de esta manera la objetividad e imparcialidad de este proceso.

La Jefatura o Gerencia que esté siendo auditada debe asegurar la
implementacién de acciones correctivas sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades y las causas que pudieran encontrarse durante
la auditoria.

Los auditores internos, organizados por el Gerente de Operaciones deben
realizar seguimiento a las acciones correctivas tomadas, verificando que se
hayan implementado y si son efectivas, registrando los resultados.

3.1.11. Acciones Correctivas y Acciones Preventivas

Las causas de no conformidades o desviaciones al Sistema de Gestion de
Calidad son investigadas con el objeto de implementar las Acciones
correctivas y/o preventivas correspondientes para a prevenir de esta manera
su recurrencia.

Las Acciones correctivas y preventivas se encuentran encaminadas a lograr
los objetivos siguientes:

a) Revisar no conformidades a los requisitos del Sistema de Calidad,
incluyendo quejas de los clientes.

b) Determinar las causas de la no-conformidad.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para evitar su recurrencia.

d) Determinar e implantar acciones correctivas y preventivas.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revision de la implementacion y efectividad de la accion tomada.

La autoridad y responsabilidad para iniciar una accién correctiva/preventiva
depende de la naturaleza de la no conformidad. Todas las areas de la empresa
estan involucradas en este compromiso.

3.1.12. Mejora Continua
Se fomentara en los trabajadores la constante blsqueda de la mejora continua,

de la eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad, mediante la conformacién
de diversos Comités de Calidad en los diferentes niveles de la organizacion.
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Para la mejora se tiene presente: La Politica de Calidad, los Objetivos de
Calidad, el Balanced Scorecard, los resultados de las Auditorias, el analisis de
datos, Acciones Correctivas y Preventivas, Revision del Sistema por la
Gerencias y cualquier otra iniciativa del personal trasmitida al Representante
de Gestion de Calidad mediante los Comités.

3.1.13. Alcance del Sistema de Calidad
El Sistema de Gestiobn de la Calidad de la empresa comprende la
comercializacion, distribucién y entrega de productos farmacéuticos, licores y

productos de consumo masivo a nivel nacional.

Las areas involucradas en el sistema de calidad son Operaciones, Sistemas,
Administracion, Ventas y Marketing.

3.2. Respecto al Balanced Scorecard
Las cuatro perspectivas

Como ya se explicé anteriormente el mapa estratégico se trabajara en base al
funcionamiento de cuatro perspectivas, que para el caso propuesto seran:

Financiera (Accionistas).
Clientes y Proveedores.
Procesos Internos.
Aprendizaje Organizacional.

Cow>

3.2.1. Proceso de implementacion - Etapas

Se desarrollaran todas las etapas que implican el proceso de gestion por
indicadores Balanced Scorecard a fin de comprender de manera practica el
desarrollo del modelo.

Las etapas principales para el desarrollo del modelo de gestién son:

a. Etapa 1: Desarrollar Mapa Estratégico

a)  Aclarar la Vision:

Es la base del proceso de implementacién para toda empresa. Se requiere
buscar un consenso sobre la Politica de la empresa contrastandola con los
elementos necesarios para un adecuado desarrollo del Balanced Scorecard.

La mayoria de empresas actualmente cuentan con una Vision, Misién y
Valores definidos. Pero menos del dos por ciento de las empresas realizan
modelos estratégicos teniendo como base la Mision, Visién y Valores ya
definidos.
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Para la empresa del caso aplicativo dichas bases son la Mision, Vision y
Principios los cuales se describen en el Capitulo Il, numeral 2.2.

b)  Seleccionar Temas Estratégicos:

A partir del andlisis de la vision se identifican los temas estratégicos con los
cuales se planteara la estrategia, de no ser claros se deben definir antes de
continuar.

Los temas estratégicos a aplicar son:

Minimizacién del riesgo empresarial.

Satisfaccion del Cliente.

Aseguramiento de la productividad.

Mejora o Calidad del Servicio.

Optimizacion del Capital Humano y Capital Organizacional.

arwhdE

c) Planteamiento de la hipétesis.

La organizacion se propone alcanzar la Vision de la empresa a través del
establecimiento de un Sistema de Gestion por Indicadores, esto demostrara
cémo el contar con una herramienta de Gestion como el Balanced Scorecard
permite el alcanzar los objetivos estratégicos de la Organizacion.

d) Establecer el mapa causa efecto.
Permite identificar la relacion entre las diferentes perspectivas y su

importancia. A continuacion, en la Figura 1, se muestra el Mapa Causa-
Efecto planteado, donde las flechas indican la relacién de causa y efecto:
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Objetivos Financieros

ACCIONISTAS

CLIENTES

1. Minimizacién del riesgo
PROVEEDORES empresarial.
) ) 2. Satisfaccion del
4. Mejora o Calidad del Cliente.
Servicio
PROCESOS
INTERNOS
3. Aseguramiento de la

productividad.

5. Optimizacién del
Capital Humano y Capital
Organizacional.

Elaboracion: Propia

Figura 1: Mapa de Relacion Causa Efecto entre los temas
estratégicos

b. Etapa 2: Definir los Objetivos Estratégicos para cada perspectiva

Para cada una de las perspectivas se establece un conjunto de objetivos
que indican de una manera mas precisa lo planteado en el mapa
estratégico, para cada grupo de Temas Estratégicos ya designado se
plantean los siguientes objetivos estratégicos:

1. Minimizacién del riesgo empresarial.

Incrementar el nimero de proveedores: La obtencion de un nuevo
proveedor contribuye en la minimizacion del riesgo en forma
significativa, por tratarse de una nueva fuente de ingreso y
desarrollo, que podria verse mermada por la salida de otro de los
proveedores.

Acciones:
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= Definir caracteristicas de evaluacion para el ingreso de
proveedores y establecer un Sistema de Evaluacion mensual de
proveedores.

Ejemplo de puntos e evaluar: La alta calidad ofrecida en sus
productos, su ubicacién en el mercado acorde con el mercado
especifico de la empresa, margenes de venta, capacidad de
almacenamiento.

1.2. Fidelizacion de los proveedores: Con el objetivo de convertirse en
socios estratégicos del proveedor, cumpliendo con las fechas de
entrega, calidad de servicio, nivel de ventas.

Acciones:

= Cumplimiento con los proveedores en los acuerdos pactados.
Reporte puntual y efectivo del avance en el cumplimiento.

1.3. Mejorar la imagen empresarial: El diferenciarse como una empresa
lider en el rubro de operadores logisticos con lineas Premium.

Acciones:

e Campafas de marketing para promocionar la imagen de la
empresa a clientes y proveedores.

2. Satisfaccién del Cliente.

Incrementar el porcentaje de participacion en el mercado: En la
cobertura de todas las lineas con que cuenta la empresa.

Acciones:
e Diversificar la cobertura de lineas distribuidas.

Asegurar canales diversificados: En cuanto a la distribucion de los
canales en los que se atiende.

Acciones:

e Aumentar la cobertura de los canales de distribucion.

Fidelizar clientes e incrementar el nivel de satisfaccion: La calidad
de servicio como la lealtad de clientes es un camino y no un lugar al
que se llega. Se busca disminuir la fuga de clientes, aumentando el
vinculo con los clientes, de forma que aumenten la satisfaccién y la
lealtad.

Acciones:
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Fuentes de informacion: Investigacion de mercado, seleccion de
clientes segun:
Aspecto  Cuantitativo: Ventas, frecuencia de compra,
cumplimiento de pagos y crecimiento de lineas de consumo.
Aspecto Cualitativo: Clientes imagen y clientes estratégicos.

e Estadisticas de reclamos, evoluciones, canales de ingreso,
analizar las causas.

e Encuestas Cliente/Proveedor analizando la cadena de valor y el
porcentaje de satisfaccion del cliente en el servicio brindado.

e Impacto de la implementacion de promociones y bonificaciones
en el nivel de ventas.

Incrementar la eficiencia en la gestién de la cartera de productos:
Deberén analizarse el porcentaje de productos agotados, el nivel de
ventas perdidas, sobrestocks y porcentaje de productos
discontinuados.

Acciones:

e Disminuir el nivel de mermas asumido por la empresa
definiendo con el proveedor los porcentajes asumidos por cada
parte en cada una de las lineas que se distribuye.

e Re establecer el criterio del nivel de inventarios y proyecciones
de la demanda, considerando factores de estacionalidad.

e Establecer politicas para la rotacion de productos en inventario y
verificacion de fechas de vencimiento o0 productos
descontinuados, asimismo definir su control continuo.

Incrementar la efectividad en las ventas: Abarcando el proceso de la
venta, la cobranza y analizando la cobertura abarcada.

Acciones:

e Establecer el alcance de metas especificas para el avance de las
cuotas de venta, asi como el avance de las cobranzas efectuadas,
niveles de cobranza vencidos, cobertura por linea.

3. Aseguramiento de la productividad

Incrementar la eficiencia en el uso de los recursos: En cuanto a los
recursos materiales, financieros, de informacién, humanos.
Acciones:

e Establecer indicadores de gestion de recursos humanos tales
como: numero de trabajadores por area que se encuentra en
planilla, en contrato por modalidad de servicio y el nimero de
practicantes, relacién gastos en salarios y ventas, cantidad de
ingresos y ceses, nimero de personas por centro de costo,
rotacion de personal.
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e Mantener un nivel de rotacién de inventarios, analizando los
dias de stock en los productos, en cuanto al manejo de los
recursos materiales, inventario de mercaderia destinada a la
destruccion, diferencias en el nivel de inventarios (faltantes,
sobrantes).

e Disminuir la relacién del gasto y los centros de costos (recursos
financieros).

e Mejorar el soporte informatico, en cuanto al uso eficiente del
ERP' usado, incrementando la atencién de los requerimientos®
de desarrollo registrados, incrementando el acceso en su
totalidad a los medios de informacién internos, tales como la
Intranet del sistema, pagina Web.

4. Mejora o Calidad del Servicio

4.1. Mejora del servicio Post Venta Atencién: Comprende la solucién de
reclamos y sugerencias, canjes, mantenimiento de cuentas.

Acciones:

e Incrementar el numero de reclamos  atendidos
satisfactoriamente.

e Incrementar el nivel de atencién de pedidos, el cual comprende
desde el cierre de la negociacién con el cliente por parte del
representante de ventas y concluye con la entrega del pedido.
Toma de datos efectiva por Sistemas.

e Reducir el tiempo total de entrega del pedido.

4.2. Obtener certificaciones y autorizaciones necesarias.
Acciones:

e Aqui se contemplara la obtencién de la certificacion del I1SO
9001, ademas de las acreditaciones del ministerio de salud por
medio de la DIGEMID (Direccién General de Medicamentos,
Insumos y drogas), Licencia de Funcionamiento, Certificado de
Seguridad, Carnet de Sanidad, certificado otorgado por la
DIGESA (Direccion General de salud), DINANDRO
(Direccion Nacional de Drogas), Licencias para el uso del
software, para el uso de la publicidad en las unidades de
transporte y la obtencion del BPA para este caso especifico.

! (Enterprise resource planning software) Software que unifica todas las necesidades de todos y cada uno de los departamentos
en un Unico sistema, centralizando la informacion de la empresa y soportando todas las necesidades particulares de cada
departamento.

El software ERP podria cubrir, desde las aplicaciones del departamento financiero hasta las de Recursos Humanos, pasando por
las de almacén y logistica.
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Optimizacion del Capital Humano vy Capital Organizacional.

A fin de mejorar las competencias del personal, se presenta un
modelo de Desarrollo de Competencias, dicho modelo se encuentra
dirigido a todo el personal de la empresa. Se plantean 4 fases de
desarrollo, las que constituyen la Identificacion, Analisis, Toma de
Acciones y Evaluacion de resultados.

Después del desarrollo de estas fases se logran recopilar los
indicadores de medicién, los cuales deben tener un seguimiento
constante. Finalmente se muestra el costo del proyecto y el plan
para su implementacion. Todo el detalle de este modelo se
encuentra en el Anexo A4.

c. Etapa 3: Definir los Indicadores de procesos

Para cada proceso establecido se definen los posibles indicadores, los
cuales nos permitiran medir los resultados efectivamente obtenidos. El
establecimiento de indicadores en esta etapa inicial solo serd una guia
para en lo posterior ir eligiendo aquellos que realmente midan la gestion
del proceso y resulten ser Utiles para la medicion de resultados que
espera la empresa.

3.2.3. Software a utilizar

Existen programas para el manejo del Balanced Scorecard, sin embargo éste
podria hacerse incluso en un programa de Excel con tan sOlo tener
conocimientos de programacion.

Para el caso aplicativo y debido al alto costo de la instalacién de un sistema
adecuado se creara un programa que obtendra los datos del sistema ERP
(Libra) ya implementado en la empresa, el cual cuenta con médulos que cubren
los procesos de compras, ventas, facturacién, contabilidad, caja e inventarios,
entre otros. A través de este Sistema, se realiza el registro de los pedidos de los
clientes, registro de Ordenes de compra, cobros y pago de productos,
seguimiento a las drdenes de pedidos, distribucion y almacenamiento de
productos.

3.2.3. Metodologia de Implementacion

Se armaran equipos de trabajo, los cuales estaran compuestos por personal
representante de cada area.

La primera etapa, constituida por la seleccién de temas estratégicos, definicion
y divulgacion de la mision y vision de la compafiia, sera definida y constituird
responsabilidad directa de la Gerencia. De la misma forma el Mapa Causa
Efecto sera responsabilidad de la Gerencia.
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La segunda etapa, la cual consta de la Definicion de los Objetivos Estrategicos
para cada perspectiva serd aquella que necesitara del trabajo en conjunto del
personal de toda la empresa, eligiéndose un representante por area en todos los
niveles de forma que se logre una recopilacion de datos de la forma méas exacta
y real posible.

Los grupos trabajardn de forma paralela la definicion de los siguientes
objetivos estratégicos:

. Grupo de Minimizacién del riesgo empresarial.

. Grupo de Satisfaccion del cliente

. Grupo de Aseguramiento de la productividad

. Grupo de Mejora o Calidad del Servicio

. Grupo de Optimizacion del Capital Humano y Capital Organizacional.

gk~ wN -

El objetivo de cada uno de los grupos sera el recopilar la mayor cantidad de
indicadores, la metodologia a usar sera la Lluvia de Ideas, exponiéndose
todos los indicadores posibles, dado que lo mas importante para esta etapa es
la méxima recopilacion de data que le permita a la gerencia analizar la
viabilidad de los indicadores planteados.

Una vez terminado este trabajo, las Gerencias se encargaran de seleccionar los
mejores Indicadores de Procesos, esto es, aquellos que sean indicadores del
6ptimo funcionamiento de los procesos definidos.

3.3. Relacion Calidad Total y Balanced Scorecard

3.3.1. Proceso de integracion e implementacion del Balanced Scorecard
en el Sistema de Calidad.

El Proceso de implementacion incluye los siguientes pasos:

1. Definir Mapa de Procesos teniendo como base los procedimientos del
SGC (Sistema de Gestion de Calidad).

= Establecer los procesos Principales
Dentro de cada flujo de procesos, y teniendo como base los
procedimientos de la empresa deben establecerse los flujos que forman
parte de los procesos de cada area.

= Establecer los procesos de Apoyo
Deben definirse de forma correcta aquellos procesos que son de soporte o
apoyo al proceso teniendo en cuenta que aun sin ellos el proceso podria
fluir.

= Establecer los procesos de Gestion
A diferencia de los anteriores tipos de procesos que son definidos entre la
Gerencias de area. Estos procesos de gestion requieren de forma
obligatoria la presencia de la Direccion. Puesto que el cumplimiento de
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0S anteriores procesos sirven como base para poder alcanzar las metas de
estos procesos, el cumplimento de los anteriores debe ser el reflejo de
estos procesos.

2. Seleccionar Indicadores de Procesos (Area de Operaciones).

= Listar todos los posibles indicadores
A manera de una lluvia de ideas, deben listarse todos los indicadores, en
primera instancia, que puedan surgir como posibles medidores del
desempefio de los proceso, en este punto es importante tener la maxima
cantidad de indicadores, siguiendo una fundamentacién l6gica. Deben ser
medibles.

= Ver lineamiento y viabilidad del indicador versus los procesos
Se debe evaluar la factibilidad de cada indicador, ver de qué forma
contribuye a medir el alcance de las metas. Es probable que esta
depuraciéon continde aln después de éstas dos etapas y que incluso
después de haber obtenido la data y evaluar los resultados se analicen
cudles fueron convenientes o no para la medicion de objetivos.

= Listar indicadores factibles de medicion.

Finalmente se deben establecer los indicadores de medicion, y anexarlos
a los procedimientos de la empresa. Lo que se hizo fue agregar un item
que vincula los indicadores vinculados al procedimiento de cada area. De
esta forma nos aseguramos de la exactitud de informacion y de la
integracidn entre los sistemas Balanced Scorecard y Sistema de Gestién
de Calidad. Ambos deben contener la misma informacién, servir para
medir los mismos objetivos, un sistema integrado de medicién del
desempefio de cada uno de los procesos de la empresa y un sistema de
gestion que asegura la calidad a todo nivel (informacion, producto,
personal, procesos) en cada uno de los procesos de la empresa.

3. Implementacion - Gestion Indicadores Procesos

. Definir Matriz de Procesos
Ya establecidos los indicadores, deben ser plasmados éstos en la matriz
de procesos, ésta contendra los procedimientos vinculados, los procesos
en su totalidad y los indicadores que mediran el proceso.

" Establecer rangos y metas para cada indicador
Se deben establecer metas y rangos de medicion para cada indicador, las
metas son posteriores a la etapa de implementacion y pueden ir variando
conforme a los resultados, a los objetivos y politicas de la empresa.

. Preparar ficha para cada indicador
Es recomendable contar con fichas técnicas que nos muestren el detalle
del contenido de cada indicador, para su facil entendimiento y manejo de
informacién.

. Implementar Matriz en Cuadro de Mando
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Lo que se hace finalmente es plasmar los pasos anteriores en un cuadro
de mando que como se explicd en los primeros capitulos contiene los
objetivos e indicadores de la empresa y a su vez los de cada area que hara
posible el cumplimiento de estos indicadores.

3.3.2. Definicion de indicadores del Balanced Scorecard y su relacion con
los procedimientos.

Se muestran los indicadores de las diferentes areas de la organizacion. Para la
realizacion de los cuadros que se presentan en este numeral, se vincularon los
indicadores con los procedimientos de todas las areas desde el inicio del flujo
del proceso al final del mismo. La metodologia que se uso6 para su desarrollo es
descrita en 3.3.1., de forma que para cada procedimiento se hallaron
indicadores, utilizdndose en los cuadros la sigla PR para referirse a los
procesos principales, AP para referirse a los procesos de apoyo y GE para
nombrar a los procesos de gestion.

Asi tenemos que en los cuadros 2, 3, 4, y 5 son detallados los indicadores
concernientes al area de Operaciones, la que incluye a Almacén,
Mantenimiento, Despachos y Devoluciones. De la misma forma en los cuadros
6, 7 y 8 se muestran los indicadores del area Comercial la que incluye a
Marketing y Ventas. En los cuadros 9, 10 y 11 se pueden apreciar los
indicadores del area de Administracion, la que incluye a Administracion de
Ventas, Créditos y Cobranzas, la Gerencia Administrativa y Servicio de
Atencion al Cliente. Finalmente se muestran el Cuadro 12 los indicadores
concernientes al area de Soporte que incluye a Contabilidad y Tesoreria y por
ultimo el Cuadro 13 explica los indicadores del area de Sistemas.

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

TENER;
L

% | PONTIFICIA
4 | UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

Cuadro 2: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Operaciones

Almacén
Area Sub-area Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Célculo
Operaciones Almacén PF-OP-P-001 Requerimiento de Mercaderia PR.1. |Requerir Mercaderia a Se relacionan con los indicadores del PF-OP-P-002 No existe
a Proveedores Proveedores
PF-OP-P-002 Recepcion de Mercaderia, PR.2. [Recepcionar Mercaderfa, a  |Porcentaje Cumplimiento de provedor en la atencién de pedidos Cantidad atendida / Total solicitado ( de items y unidades de las Ordenes de compra solicitadas).
Almacenamiento, Marbeteo, Almacenar, Marbetear, b |Mercaderia en mal estado traida por el proveedor Cantidad rechazada de unidades en mal estado abastecidas por el proveedor
Traspasos y Control de Traspasary Controlar ¢ |Tiempo de entrega ( Proveedor Nacional) Diferencia entre fecha de entrega y Fecha de solicitud de Orden de Compra (dfas)
inventarios. inventarios. d  |Tiempo de entrega ( Proveedor Extranjero) Diferencia entre fecha de entrega y Fecha de solicitud de Orden de Compra (dfas)
e |Valor acumulado de mercaderfa no atendida Diferencia entre fecha de entrega y Fecha de solicitud de Orden de Compra (dfas)
f  |Porcentaje de Ocupabilidad en aimacenes (Inventario diario (m3) + Inventario Material POP (m3))/ (Capacidad méaxima de almacenes (m3))
g |Namero de traspaso promedio por pedido realizado Cantidad de traspasos / Cantidad de pedidos emitidos
h  |Porcentaje de Items con diferencias respecto a la muestra Cantidad Items con Diferencia / Total de item muestreados
i |Porcentaje del valor absoluto de diferencias respecto al valor de la muestra  [Valor absoluto de Items con diferencia / Valor Total de Items del Inventario
j  |Cantidad de malos conteos en inventarios NUmero de malos conteos registrados
k  |Porcentaje de ocurrencias en lotes rechazados durante NUmero de ocurrencias (lotes rechazados-R) en muestreos / Nimero total de lotes
muestreo (En Marbeteo, Termoformado, Precintado)
| |Cantidad de productos acondicionados (En Marbeteo, NUmero de productos acondicionados al mes
Termoformado, Precintado)
PF-OP-P-003 Llenado, revisado de PR.3. [Llenar, revisar pedidos y a |Cantidad de errores internos generados en Almacén NUmero de errores registrados en el area
pedidos y Generacion Generar notas de crédito. b |Cantidad de errores externos donde involucran a Almacén (DE LIBRA) NUmero de reclamos provocados por almacén
de notas de crédito. ¢ [Cantidad NCJ y NCX emitidas al mes por Indisponibilidad de_Mercaderfa Cantidad de NCJ (por falta de stock) + NCX (por estar en mal estado).
PF-OP-1-001 Mantenimiento de equipos AP.1.  [Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento en Almacén Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
y sistema de alarmas. de Equiposy b |Registro de Fallas - Sistema Alarmas (Almacén 2do.Piso). NUmero de fallas o errores registradas se han presentado durante el mes.
sistema de alarmas ¢ |Registro de Fallas - Sistema Alarmas (Almacén Mayorista). Nimero de fallas o errores registradas se han presentado durante el mes.
d  |Registro de Fallas - Sistema Alarmas (Almacén Ambar). Nimero de fallas o errores registradas se han presentado durante el mes.
e [Registro de Fallas - Sistema Alarmas (Almacén Red Bull). Nmero de fallas o errores registradas se han presentado durante el mes.
PF-OP-1-002 Fumigacion de instalaciones, AP.2. |Fumigary desratizar Intalaciones a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion y Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion,
vehiculos de reparto, Desratizacion desratizacion de almacenes y desinfeccion de cisterna)
desinfeccién y desratizacion.
PF-OP-1-003 Limpieza y mantenimiento AP.3.  [Cumplir con Limpieza en a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del area De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
de instalaciones y vehiculos Almacén Avance de Cronograma de Mantenimiento Almacén
de reparto Cumplimiento Check List de Verificacion
PF-OP-1-004 Envio de documentos a AP4. [Anular pedidos a |Cantidad de anulados en Almacén NUmero de anulados
Soporte de Sistemas inconformes
para su anulacion
PF-OP-1-007 Inspeccién Quimico AP.5  [Asegurar Inspeccion del a  |No conformidades en el aimacenamiento Nimero de no conformidades encontradas en las condiciones de almacenamiento
Farmacéutico Regente Quimico Regente segUn formatos : PF-OP-A-010: 10.1.; PF-OP-A-010: 10.2.; PF-OP-A-010: 10.3..
PF-OP-1-008 Capacitacion y Evaluacion AP.6 [Capacitar y evaluar al a  |Nivel de mantenimiento de limpieza y seguridad en el operario Resultado de las evaluaciones al personal
del Personal personal b |Porcentaje de cumplimiento en la Capacitacion al personal Cronograma de capacitacion en Operaciones
PF-OP-1-009 Manejo de Productos AP.7  [Manejar productos a |Cumplimiento del Cronograma de Capacitacion en Citostaticos Cumplimiento del Cronograma de Capacitacion en Citostaticos
Citostaticos citostéticos b |Cantidad de Ocurrencias en el manejo de citostéticos NUmero de Ocurrencias por el mal manejo de los citostaticos

Elaboracion: Propia
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Cuadro 3: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Operaciones

Mantenimiento
Area Sub-area Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Célculo
Operaciones Mantenimiento PF-OP-1-001 Mantenimiento de equipos PR.1. |Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento en Aimacén Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
y sistema de alarmas. de Equipos y sistema de alarmas b |Registro de Errores en el Sistema de Alarmas NUmero de errores registrados
en Almacén
PR.2. |Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento en Despachos Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
de Equipos y sistema de alarmas b |Registro de Errores en el Sistema de Alarmas NUmero de errores registrados
en Despachos
PR.3.  |Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento en Almacén Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
de Equipos y sistema de
alarmas en Devoluciones
PR.4. |Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
en General
PF-OP-1-002 Fumigacion de instalaciones, PR5. |Fumigary desratizar Intalaciones a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion y Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion
vehiculos de reparto, en Operaciones Desratizacion en Almacén, Despachos y Devoluciones vy desratizacion de almacenes)
desinfeccion y desratizacion. PR.6. |Fumigary desratizar a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion de Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion
vehiculos de reparto vehiculos de reparto v desratizacion de vehiculos de reparto)
PR7  |Fumigary desratizar a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion y Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual (Cronograma de fumigacion
Edificio Adminstrativo Desratizacion en Edificio Administrativo y desratizacion en Edificio Administrativo)
PR.8. |Fumigary desratizar Intalaciones a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion y Desratizacién Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion,
en Zonas Comunes en General (incluye desinfeccion Cisterna) desratizacion y desinfeccion en Zonas Comunes)
PF-OP-1-003 Limpieza y mantenimiento P.R.9. |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del area De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
de instalaciones y vehiculos Limpieza en Aimacén b |Cumplimiento Check List de Verificacion de Limpieza en Aimacenes Check List de Verificacion de Limpieza en Almacenes
de reparto P.R.10. |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del area De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
Limpieza en Despachos y b |Cumplimiento Check List de Verificacién de Limpieza en Despacho y Check List de Verificacion de Limpieza en Despacho y
vehisulos de reparto vehiculos de transporte vehiculos de transporte
P.R.11. |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del area De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
Limpieza en Devoluciones b |Cumplimiento Check List de Verificacion de Limpieza en Devoluciones Check List de Verificacion de Limpieza en Devoluciones
P.R.12. |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del area De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
Limpieza en Edific. Adminis. b |Cumplimiento Check List de Verificacion de Limpieza en Edific. Adminis. Check List de Verificacion de Limpieza en Edific. Adminis.
P.R.13. |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza (Bafios, pasillos, patios, compartidos)  |De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0a 5 puntos por pregunta.
Limpieza en zonas Comunes b |Cumplimiento Check List de Verificacién de Zonas Comunes Check List de Verificacion de Limpieza en Zonas Comunes

Elaboracién: Propia
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Cuadro 4: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Operaciones

de instalaciones y vehiculos
de reparto

Despachos y vehiculos de reparto

Despachos
Area Sub-érea Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Célculo
Operaciones Despachos  |PF-OP-P-004 Embalado de pedidos en PR1 |Embalar pedidos a |Cantidad de Errores Internos registrados en despacho Nimero de errores registrados en el &rea
Despacho b |Calidad del Embalado (Segin muestreo) (Cantidad de pedidos embalados correctamente/ Total de pedidos muestreados ) x100
¢ |Productividad del Embalador Peso (Kg) o Volumen embalado por operario/ Cantidad de personal de embalado
d_|Cantidad de Reclamos Extemos donde involucran a Despacho ( De Libra) Namero de reclamos provocados por Aimacén ( Libra)
PF-OP-P-005 Recepcion y Clasificacion PR2  |Recepcionary clasificar
de Documentos en documentos oficiales
Despacho
PF-OP-P-006 Preparacion de documentos PR3 |Preparar zonas de reparto (D. Lima) y a |Capacidad utiizada de la unidad mévil Capacidad real utilizada/ Capacidad méxima de unidad ( metros cubicos y/o peso)
para reparto (D. Prov) b |Porcentaje de Redespachos Cantidad de redespachos / Cantidad de despachados por lo menos una vez
¢ |Namero de pedidos con més de un despacho ( Lima) Nimero d pedidos mayores a un despacho
d_|Cantidad de pedidos no despachados luego del corte (Lima) Cantidad de pedidos Lima no despachados luego del corte
e |Retomo de Tomaguia (Prov) Prom (Dif.Fecha de retorno (EST60)- Fecha entrega (EST30))
f  |Pedidos Pendientes Confirmar Entrega ( Prov) Cantidad de pedidos pendientes de confirmar / Cantidad de pedidos generados en el mes
g |Cantidad de pedidos No despachados luego del corte (Prov) Cantidad de pedidos Prov. No despachados luego del corte
PF-OP-P-007 Despacho de pedidos a PR4. |Despachar pedidos a transportistas a |Cantidad de Planillas Reprogramadas Cantidad de Planillas Reprogramadas (Status 20 a 10)
transportistas b |Cantidad de (FA, GCE, TR, GCT(Lima)) Nlmero de FA + GCE+ TR+ GCT
PF-OP-P-008 Confirmacién de despachos PR5. |Confirmar entrega de pedidos a  |Pedidos entregados (Cantidad de pedidos entregados / cantidad de pedidos) x100
entregados y programacion despachados b |Cumplimiento de marcacion durante entrega del pedido [Cantidad de clientes con marcacion ( atencion)/cantidad de pedidos despachados) ] x 100
de Redespachos ¢ |Tiempo promedio de traslado Prom ( Dif hora de cliente visitado - Hora de cliente anterior visitado)
d |Tiempo de entrega de pedidos Diferencia ( Hora marcacion Wap- Hora digitacion pedido)
e |Cantidad de errores internos registrados (Transportistas/Ayudantes) Nimero de errores registrados en el &rea
f  |Cantidad de Reclamos Externos donde involucran a Transportista / Nimero de reclamos provocados por transporte ( Libra)
Ayudante ( De Libra)
PF-OP-P-009 Liquidacion de Transportistas ~ [PR.6. |Liquidar pedidos entregados a |Cantidad de planillas pendientes ( liquidar) pasadas las 12 p.m. Nimero de planilla pendiente después de las 12
y liquidacion en caso de robos
PF-OP-1-001 Mantenimiento de equipos AP.1. | Cumplir con Mantenimiento a  |Avance de Cronograma de Mantenimiento en Despachos Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
y sistema de alarmas. de Equipos y sistema de alarmas b |Registro de Fallas - Sistema Alarmas (Despachos) Nimero de fallas o errores registradas se han presentado durante el mes.
en Despachos
PF-OP-1-002 Fumigacion de instalaciones, AP.2.  |Fumigar y desratizar Intalaciones y a  |Avance de Cumplimiento del Cronograma Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion
vehiculos de reparto, vehiculos de reparto de Fumigacion y Desratizacion en Almacén, Despachos y Devoluciones Y desratizacion de almacenes)
desinfeccion y desratizacion. b |Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacién de Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion
vehiculos de reparto y desratizacin de vehiculos de reparto)
PF-OP-1-003 Limpieza y mantenimiento AP.3.  [Cumplir con Limpieza en a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del &rea De una encuesta de 11 preguntas con un puntaje de 0 a5 puntos por pregunta.

Elaboracién: Propia
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Cuadro 5: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Operaciones

Devoluciones
Area Sub-area Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Célculo
Operaciones Devoluciones  |PF-OP-P-010 Recojo de Devoluciones PR1  |Recepcionar devoluciones a | Devoluciones de agentes Valor acumulado de Almacén Agente a 56 (Por zona-agente lima)
b [Devoluciones de transportistas Valor Acumulado de Alm 561 ( Dev. Parcial)
¢ |Devoluciones de provincia Valor acumulado devoluciones de Provincia ( Por zona-agente provincia)
d  [Devoluciones de Almacén 8 (Almacén 8) Valor acumulado devoluciones de Almacén 8
e |Devoluciones de Wong y Metro Valor acumulado devoluciones de Wong y metro (Entradas internas 585)
PF-OP-P-012 Deteccidn y tratamiento de PR2  |Separar tipo de devolucién a  |Devoluci6n por productos Vencidos Valor acumulado en el Aimacén 51
mercaderfa en mala b [Devolucion por productos en Mala Presentacion Valor acumulado en el Aimacén 52
presentacion ¢ [Devolucion por productos Discontinuados Valor acumulado en el Aimacén 53
d  [Devolucion por productos en Buen Estado Valor acumulado en el Aimacén 56
¢ |Devolucion por productos del Almacén 8 Valor acumulado en el Aimacén 8
PR3 |Trabajar devolucion al Sistema a  |Gufas trabajadas el mismo dia (incluye GV y GVC) Ndmero de guias trabajadas el mismo dia
b [Guias trabajadas despues de un dia Numero de guias trabajadas despues de un dia
¢ |Guias trabajadas despues de dos dias y mas Numero de guias trabajadas despues de dos dias y mas
d  |Error de mercaderfa no indicada en la Wap Cantidad de mercaderfa recepcionada no indicada en la Wap
e |Error por guias mal trabajadas Nimero de guias mal trabajadas
PF-OP-P-010 Recojo de Devoluciones PR4 | Generacion y envio de documentacién a |Porcentaje de GVs Nimero de GVs / Guias trabajadas
PF-OP-P-013 Destruccion de mercaderia PR5  |Traslado a Amacenes MPRES a  [Mercaderia amacenes MPRES, LIQUI y BUEN ESTADO Porcentaje de mercaderfa sin ser trasladada a los almacenes correspondientes
LIQUI'y BUEN ESTADO
PF-OP-1-001 Mantenimiento de equipos AP.L. |Cumplir con Mantenimiento a  [Avance de Cronograma de Mantenimiento en Devoluciones Resultados de la encuesta de satisfaccion de la impieza en el &rea
y sistema de alarmas. de Equipos en Devoluciones
PF-OP-I-002 Fumigacion de instalaciones, ~ [AP.2.  |Fumigar y desratizar Intalaciones a  [Avance de Cumplimiento del Cronograma de Fumigacion y
vehiculos de reparto, en Devoluciones Desratizacion en Devoluciones Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual
desinfeccion y desratizacion.
PF-OP-I-003 Limpieza y mantenimiento AP.3.  |Cumplir con a  |Encuesta de satisfaccion de limpieza del drea Reporte final de Ficha Técnica como Balance Anual ( Cronograma de fumigacion
de instalaciones Limpieza en Devoluciones y desratizacion de devoluciones)
PF-OP-P-011 Recojo de mercaderia a AP4  |Recoger mercaderia a solicitud de a  |Mercaderia recogida a solicitud de Unidades recogidas/unidades vendidas
solicitud de los proveedores y proveeedores o entidades del Estado proveeedores o entidades del Estado
entidades del estado
AP.5.  |Controlar Inventarios

Elaboracion: Propia
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Cuadro 6: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Comercializacion

Marketing

Area Sub-érea | Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Calculo
Comercializacion Marketing |PF-MK-P-001  [Generacion de PR1 Generar Ordenes de compra a tiempo a [Porcentaje de solicitud de drdenes de compra previos al stock minimo 0/C antes de stock minimo / Total de O/C
6rdenes de compra
PF-MK-P-002 Introduccion de nuevas  [PR.2. Asegurar una correcta introduccion de a [Puntaje otorgado en Operaciones sobre introduccion de nuevos productos. (Puntos aprobatorios/ Total de puntos evaluados)x100
presentaciones nuevas presentaciones b [Puntaje otorgado en Marketing sobre introduccin de nuevos productos. (Puntos aprobatorios/ Total de puntos evaluados)x101
PF-MK-P-003 Implementacion de PR3. Implementar eficientemente una a  [Puntaje obtenido por una promocion No hay calculo
promociones promocion
PF-MK-P-004  [Modificacion eingreso ~ [AP.1. Recibir apoyo en el mantenimiento de a [Tiempo méximo en que Marketing envia la informacion a Sistemas de un Fecha_Hora Datos en el Sistema- Fecha Hora ingreso Kardex
de nuevos productos a productos (en Web) nuevo producto
la pagina Web de P.F.
G.E.101.  |Efectuar Control Presupuestal (442- GCIAMK Férmacos) a [Gasto total Mkg Farmacos vs Presupuesto Mkg Farmacos Gasto total Mkg Férmacos/ Presupuesto Mkg Farmacos
G.E.102.  |Efectuar Control Presupuestal (443- GCIAMK Licores) a [Gasto total Mkg Licores vs Presupuesto Mkg Licores Gasto total Mkg Licores / Presupuesto Mkg Licores
G.E.103.  |Efectuar Control Presupuestal (444- GCIAMK Consumo) a [Gasto total Mkg Consumo vs Presupuesto Mkg Consumo Gasto total Mkg Consumo / Presupuesto Mkg Consumo
G.E.201.  |Efectuar Plan de Marketing (Ddrex) a [Plan de Marketing (Ddrex) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.202. |Efectuar Plan de Marketing (Zaimella) a [Plan de Marketing (Zaimella) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E211.  |Efectuar Plan de Marketing (Betty Crocker) a |Plan de Marketing (Betty Crocker) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.212.  |Efectuar Plan de Marketing (Cadbury) a [Plan de Marketing (Cadbury) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.213.  |Efectuar Plan de Marketing (Energizer) a [Plan de Marketing (Energizer) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.214.  |Efectuar Plan de Marketing (Haagen Dazs) a [Plan de Marketing (Haagen Dazs) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.215.  |Efectuar Plan de Marketing (Nature Valley) a [Plan de Marketing (Nature Valley) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.216. |Efectuar Plan de Marketing (Old El Paso) a [Plan de Marketing (Old El Paso) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.231.  |Efectuar Plan de Marketing (Bodega Navarro Correas) a [Plan de Marketing (Bodega Navarro Correas) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.232.  |Efectuar Plan de Marketing (Los arboles) a [Plan de Marketing (Los &rholes) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.233.  |Efectuar Plan de Marketing (Finca La Celia) a [Plan de Marketing (Finca La Celia) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.234.  |Efectuar Plan de Marketing (Bodega Séptima) a [Plan de Marketing (Bodega Séptima) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.235.  |Efectuar Plan de Marketing (Vifia Errazuriz) a [|Plan de Marketing (Vifia Errazuriz) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.236. |Efectuar Plan de Marketing (Vifia San Pedro) a [|Plan de Marketing (Vifia San Pedro) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.237.  |Efectuar Plan de Marketing (Herederos del Marquez de Riscal) a [Plan de Marketing (Herederos del Marquez de Riscal) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.238.  |Efectuar Plan de Marketing (Bodega Protos) a [Plan de Marketing (Bodega Protos) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.251.  |Efectuar Plan de Marketing (Vodka Danzka) a [Plan de Marketing (Vodka Danzka) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.252.  |Efectuar Plan de Marketing (Vodka Gorbatshow) a [Plan de Marketing (Vodka Gorbatshow) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.253.  |Efectuar Plan de Marketing (Cerveza Corona) a [Plan de Marketing (Cerveza Corona) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.254.  |Efectuar Plan de Marketing (Ron Medellin) a [Plan de Marketing (Ron Medellin) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.255.  |Efectuar Plan de Marketing (Black Tower) a [Plan de Marketing (Black Tower) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.256.  |Efectuar Plan de Marketing (Marie Brizard) a [Plan de Marketing (Marie Brizard) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
G.E.257.  |Efectuar Plan de Marketing (Cava Codorniu) a_|Plan de Marketing (Cava Codorniu) Cumplimiento de los objetivos del Plan de marketing Anual
Elaboracion: Propia
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Cuadro 7: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Comercializacion

Ventas

Area Sub-drea | Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcién Num. Indicador Célculo
Comercializacion Ventas PF-V-P-001 Proceso de PR.1. Mantener una zonificacién adecuada a |Porcentaje de zonas en Farmacia Lima con Ventas mayores o iguales a S/. 100 000  [(NGmero de Zonas con ventas mayores a S/. 100 000 / Total de zonas) x100
Zonificacion Y rentable b |Porcentaje de zonas en Consumo con Ventas mayores 0 iguales a S/. 100 001 (Ntmero de Zonas con ventas mayores a S/. 100 000 / Total de zonas) x101
¢ |Porcentaje de zonas en Licores con Ventas mayores o iguales a S/. 100 002 (Ntmero de Zonas con ventas mayores a S/. 100 000/ Total de zonas) x102
d__[Porcentaje de zonas en Provincia con Ventas mayores o iguales a S/. 100 003 Nimero de Zonas con ventas mayores a S/. 100 000/ Total de zonas) x103
PF-V-P-005 Proceso de liquidacion PR2. Liquidar cobranzas en forma oportuna a |Cobranzas sin liquidar Porcentajde cobranzas sin liquidar
de cobranzas
PF-V-P-002 Gestion de Campo AP.1. Recibir mantenimiento de ruta diaria de a [Tiempo invertido en creacion de clientes en Adm. De Ventas Hora de cliente creado- Hora de solicitud
Interna ventas e inscripcion de clientes en Adm. b |Porcentaje de uso de Puntos de Control Farmacia Lima (Clientes con marcacion / Clientes visitados) x 100
PF-V-P-003 Gestion de Campo De Ventas
Externa
PF-V-P-004 Mantenimiento de
Ruta
PF-AV-1-001 Marcaciones en el
Punto de Control
G.E.101. |Efectuar Control Presupuestal (431- Gerencia Ventas Farmacos) a |Gasto total GCIA Farma Lima vs Presupuesto GCIA Farma Lima Gasto vs Presupuesto ( Centro de costo: 4513 Adm. De ventas)
G.E.102. |Efectuar Control Presupuestal (432- Gerencia Ventas Provincias) a |Gasto total GCIA Ventas Provincias vs Presupuesto GCIA Ventas Provincias Gasto vs Presupuesto ( Centro de costo: 432 Gerencia de Ventas Provincias)
G.E.103. |Efectuar Control Presupuestal (433- Sub Gerencia Ventas Consumo/ Lic{ a  [Gasto total Sub GCIA Consumo/ Licores vs Presupuesto Sub GCIA Consumo/ Licores|Gasto vs Presupuesto ( Centro de costo: 433 Sub Gerencia Consumo Licores)
G.E.201. |Controlar gestion en campo interno a |Evaluaciones del desempefio Resultados de Evaluaciones del desempefio
G.E.301. |Controlar gestion en campo externo ( Farmacia Lima) a |Porcentaje de uso de la WAP en Farmacia Lima (Ntmero de pedidos pasados por Wap / Total de pedidos Wap)x100
b |Porcentaje de uso de punto de control Farmacia Lima (Clientes con marcacion/ Clientes visitados)x100
G.E.302. |Controlar gestion en campo externo ( Provincias) a |Porcentaje de uso de la WAP en Provincias (Ntmero de pedidos pasados por Wap / Total de pedidos Wap)x100
G.E.303. |Controlar gestion en campo externo ( Consumo/ Licores) a |Porcentaje de uso de la WAP en Consumo/Licores (Ntmero de pedidos pasados por Wap / Total de pedidos Wap)x100
b |Porcentaje de uso de punto de control en Consumo Licores (Clientes con marcacion/ Clientes visitados)x100
Ventas G.E.235. |Controlar avance de cuota ( 235-Energizer) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
Linea G.E.248. |Controlar avance de cuota ( 248-Schick) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
Consumo G.E.252. |Controlar avance de cuota ( 252-Cadbury) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.246. |Controlar avance de cuota ( 246- Red Bull) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.219. |Controlar avance de cuota ( 219- CKF Industrial) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25303 |Controlar avance de cuota ( 25303-Beech Nut -Alimentos para Bebés) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25401 |Controlar avance de cuota ( 25401- Haagen Dazs- helados) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25402 |Controlar avance de cuota ( 25402- Betty Crocker -alimentos) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25403 |Controlar avance de cuota ( 25403-Nature Valley-Barras Granola) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25404 |Controlar avance de cuota ( 25404- Old El Paso -Comida mexicana) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.25405 |Controlar avance de cuota ( 25405-Snacks Varios) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E260 |Controlar avance de cuota ( 260-Signa Grain Colombia) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.231. |Controlar avance de cuota ( 231-Nextel) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.257. |Controlar avance de cuota ( 257-Temex Peru S.A.) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E258 |Controlar avance de cuota ( 258-Colgate Palmolive) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E261 |Controlar avance de cuota ( 261-3M) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.262 |Controlar avance de cuota ( 262-Brighstar) a |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
=/ -
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Cuadro 8: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Comercializacién

Ventas
Area Sub-drea | Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcién Num. Indicador Célculo

Ventas G.E.001 |Controlar avance de cuota ( 001-BMS) a |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
Linea G.E.245. | Controlar avance de cuota ( 245-Henkel) a [Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
Farmacia G.E.209. |Controlar avance de cuota ( 209-SSLAmericas-Durex) a  |Avance de cuota Cuota alcanzada/cuota proyectada
G.E.256. |Controlar avance de cuota ( 256-Becton Dickenson) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.222. |Controlar avance de cuota ( 222- Mead Johnson) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.264. |Controlar avance de cuota ( 264- Zaimella) a__|Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

Ventas G.E.101  |Controlar avance de cuota ( 101-Bodega Navarro Correas) a [Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
Linea G.E.103. |Controlar avance de cuota ( 103- Vifia Errazuriz) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
Farmacia G.E.105.  |Controlar avance de cuota ( 105- Vifia San Pedro) a [Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
G.E.106. |Controlar avance de cuota ( 106- Reh Kendermann) Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.107. |Controlar avance de cuota ( 107- Codorniu) Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.108. |Controlar avance de cuota ( 108- Herederos del Marquez de Riscal) a  [Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.109. |Controlar avance de cuota ( 109- Fratelli Bolla S.P.A.) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.112. |Controlar avance de cuota ( 112- Fabrica de Licores Antioquia) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.117. |Controlar avance de cuota ( 117- Danisco Distillers) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.122. |Controlar avance de cuota ( 122- Cerceceria Modelo) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.135. |Controlar avance de cuota ( 135- Bodega Los Arholes ) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.136. |Controlar avance de cuota ( 264- Bodega Viinos Séptima) a |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.139. |Controlar avance de cuota ( 139- Casa Marie Brizard) a |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.141. |Controlar avance de cuota ( 141- Fabrica Baldor) a |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.142. |Controlar avance de cuota ( 142- Pisco Ferreyros) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.143. |Controlar avance de cuota ( 143- Protos) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.144. |Controlar avance de cuota ( 144- Cuesta del madero) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.146. |Controlar avance de cuota ( 146- Gorbatschow) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada

G.E.147. |Controlar avance de cuota ( 147- Finca La Celia) a  |Avance de cuota Cuota alcanzadalcuota proyectada
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Cuadro 9: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Administracion
Administracion de Ventas
Créditos y Cobranzas

Area

Adnministrativas

Sub-drea Procedimiento Nombre del Actual
Procedimiento Proceso
Num. Descripcion Num. Indicador Célculo
Adm. PF-AV-P-001  |Registroy mantenimiento |PR.1. Registrar y realizar mantenimiento a clientes en el libra a  (Tiempo en creacion de clientes Hora de cliente creado - Hora de solicitud
de clientes en el sistema b |Tiempo empleado en escanear documento Hora escaneo - Hora creacin cliente
de
PF-AV-P-001  |Registroy mantenimiento [PR.2. |Cumplir conlos reportes solicitudes a  |Porcentaje de cumplimiento diario en envio de reportes (Sumatoria de reportes diarios Total de dias ttles)x100
de clientes en el sistema
PF-AV--001 Marcaciones en los
Ventas Puntos de Control
PF-AV-P-001  |Registroy mantenimiento |PR.3.  |Alertar sobre clientes sin movimiento a |Cronograma de revision de clientes sin compras mayores a dos meses N(mero de clientes sin movimiento mes actual / numero de clientes sin movimiento
de clientes en el sistema mes anterior
PF-AV-P-001  |Registroy mantenimiento |AP.L. |Contar con un buen soporte técnico a  |Encuesta de satisfaccion de los eservicios de soprte tecnico Resultados de la encuesta de satisfaccion
de clientes en el sistema
PF-AV--001 Marcaciones en los
Puntos de Control
GE1.  |Efectuar Control Presupuestal 4513-Adm de ventas a |Gasto Total (Adm. De ventas) vs Presupuesto (Adm de ventas) Gasto vs Presupuesto (Centro de costo: 4513 Adm. De ventas)
GE2.  [Controlar errores y reclamos del dea a  |Cantidad de erroresinternos registrados en Adm. De Ventas N(mero de errores registrados en el drea
b |Cantidad de reclamos externos donde involucran a Adm. De Ventas (De Libra) Nimero de reclamos provocados por Amacén (L ibra)
Créditos PF-CC-P001  |Politica de Créditos PR [Asegurar el cumplimiento de la politica de Créditos a  |Porcentaje de solictudes no regulares (Ndmero de solicitudes no regulares/Total de solicitudes registradas en la tarea)x100
y b |Porcentaje de pedidos no autométicos (Evaluados) (NGmero de pedidos no automayicos (Evaluados) / Total de pedidos en el mes)x100
Cobranzas ¢ __[Porcentaje de pedidos rechazados (Cantidad de pedidos anulados/Total de pedidos evaluados)x100
PF-CC-P002_ |Politicade Cobranzas  |PR.2. Ejecutar con efectividad la politica de cobranzas a__|Porcentaje de morocidad mayor a 30 dias Cantidad de pedidos vencidos mayor a 30 dias / Total de pedidos con crédito)x100
PF-CC-P-006  |Confimacion, PR3.  |Controlar la confimacion y contabilizacion de remesas y cuadre de caja a  |Monto por difrencias de cuadre Conteo fisico- Conteo del sistema
contabilizacion de remesas
y cuadre de caja
PF-CC-P-003  |Provision de cuentas PR4.  {Cumplir con pardmetros necesarios para la provision de cuentas incobrables a  |Ratio de incobrabilidad mayor a 90 dias (Cuentas vencidas con una antigiiedad de 90 dias /Cuentas vencidas)x100
Incobrables
PF-CC--001 Gestion de cobranza AP.L. |Asegurar el cumplimiento de normas internas en la gestion de cobranza a |Cantidad de zonas auditadas al mes (Zonas auditadas/4)x100
b |Indice de ocurrencias durante auditorias (Ndmero de ocurrencias/Total de clientes visitados) x100
PF-CC-P-005  |Emision, liquidacion de letralAP.2. ~ |Emitir, controlar aceptaci6n y liquidar letras en cambio a  |Tiempo total en atencién de letras de cambio Fecha_hora de entrega en hanco - Fecha_hora emision letra
cobranzas en Lima y Provincia.
PF-CC-P-004  |Administracion de cartera pAP.3.  [Administrar correctamente el archivo documentario de cuentas por cobrar [Archivo documentario de cuentas por cobrar N(mero de documentacién de cuentas por cobrar sin documentar
cobrar
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Cuadro 10: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Administracion
Gerencia Administrativa

Recursos Humanos

Area Sub-érea Procedimiento Nombre del Actul
Procedimiento Proceso
Num. Destripcidn Num. Indicador Caleulo
Administracion Gerencia GEL  [Ffectuar Contol presupuestal (4511-Crécitos y Cobranzas) a_|Gastotota (asto total(Crécit-Cobranza Centro costo4511 Créditos y Cobranzas)
Administrativa ~ [PF-GAP00L  (Emisidn de facturas a PRL  [Emitirfacturas a provedores a - |Cumplircon cronograma de emision de facturas permanentes Nimero de facturas sin emitra proveedores en a fecha correspondiente
brovegdores b [Porcentaje de emision de facturas eventuales dentro del mes en curso (Soliciudes atendidas mes actuallTotal de solicitudes de reemvolso mes aciuallx100
PF-GAP-002  |Manejo de PGlizas de Sequros (PR, Manefar eficientemente las pofizas de seguros 2 [Nmero de sinestros Sumatoria acumulad de sinestos registiados
b |Vlor acumulado de sivesiros en dolares Vlor acumulado en dolares de cada sinestro
¢ {Porcentaje de cumpimiento de cronograma de actualizacin de pélizas de seguro Nimero de pélizas de seguro Sin actualzar
PF-GAPQ03  |Entiegade bienes o Equiposa  [PR3.  |Atender eficientemente la entrega de bienes o equipos a los clintes 2 (Tiempo toal de atencion de requerimientos de equipos solitudes Fecha_hora emision GTU - Fecha_hora soliitud equipo
Clentes
PF-GAPQ)  [Tratamiento desolictudesy  {PR4. {Asegurar un buen ratamiento de softudes y reclamos de clientes a [Porcentaje de reclamos informados a clntes (L (recl no informados Total e reclamos a informar)x100
Reclamos a clintes b [Porcentaje de reclamos atendidos (Ndmero de reciamos atencidos! Nimero de reclamos registados)x100
Recursos GEL  [Efectuar control presupuestal (451-Gerencia Adminisrativa) 2 |Gasto vs presupuesto( Centro de costo: 451 Geia Administratve) (Gasto presupuestol Centro de costo: 451 Geia Administativa)
Humanos ~ [PFRH-P-00L  [Seleccitn de personal PRL (Seleccionar person a (Tiempo total promedio en Seleccion nuevo personal Fecha_ha nugvo cddigo pesonal - Fecha-hra solicitud
b |Cantidad de personal que ingrest sin seuir ¢l procedimiento Nimero de personas (ue no han seguido ¢l pocedimiento
PF-RH-P-002 |Induccion de personl PR2.|Garantizarfainduceidn & personal & |Cumplimiento de/a induccion a a totafidad de ingresantes Alcanzar 1000% de cubriomiento en fodas fas inducciones
PF-RH-P-003  [Retro definiivo de personal ~ [PR3. | Gestionar el proceso de refiro 0 cese del persondl 2 (Tiempo toal promedio en iuidar al personal cesante Fech fr personalliguidado - Fech hr saliciud de cese
PF-RH-P-O04  |Proceso de Capacitaciin AP.L|Garantzar proceso de capacitacion 2 |Encuestaajefes y gerentes de drea revision de capaciaciones Sumatoria de personal capaciiado
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Cuadro 11: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Administracion
Servicio de Atencion al Cliente
Servicio Institucional

Area Sub-irea Procedimiento Nombre el Actua
Procedimiento Proceso
Num. Descripeion Num. Indicador Calulo
Servicio de GEL  |Efectuar control presupuestal (4514-RRHH) a |Gasto total RrHH vs Prespuesto RRHH (Gasto vs presupuesto (Centro de costo: 4514 RRHH)
PF-SAC-P-00L  (Ingreso de pedidos enel Sistema [PRL ~ |Ingresar pedidos en el sistema bra 2 Nimero de refacturaciongs vinculadas a errores propiamente de digtacion Sumatoria de refacturaciones por mofivo de dighacion
Atencion l Liora
Cliente (SAC) ~ |PF-SAC-P-002  {Ingreso de pecidos personales (PR {Ingresar pecidos personales 8 Nmero de pedidos (Am. 02y 07) uera de fecha establecida ( miércoles y viemes) Sumatoria de peidos fuera de rango
b Nimero de pedidos ingresados por a asistente de SAC distintos a Autoservicos y factracion | Sumatora de pedidos que no son Autoservicios y Facturacion Libre)
PF-SAC-P003  |Ventaclientesenrecepoidn  |PR.3,  [Atender venta en recepcidn a {Tiempo total de atencidin de clientes en recepciin Hora salida d clinte - Hora ingreso de cliene en P,
PF-SAC-H0L  |Refacturacidn de pedidos AP.L. |Refacturar pedidos 2 [Nimero de refacturaciongs tofales al mes Sumatoria dg refacturaciones fofales
Servicio GEL  |Efectuar Control prestpuestal a |Gasto total (SAC) vs Prestpuesto (SAC) (Gasto vs Presupuesto (Centro de costo: 4516 SAC)
nsfitucional~|PF-SIN-00L  {Emision y envio de PR.L [Aender ¢ ingresar pedidos de Insttuciones 2 |OIC Isftuciones Porcentaje de incumplimiento de OIC BMS Isttuciones-Entradas (08 05)
documentacidn b |Tiempo ta promedio e atencidn de requrimiento GP por parte de BMS Fecha_r GP cargda al Sistema - Fecha-hr confimacion del TCI
PF-SIN-P-00L  |Atencion e ingreso de pedidos
a Insfuciones
Elaboracién: Propia
58

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

-'f"lg PONTIFICIA
= & | UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL PERU

Cuadro 12: Tabla de Referencia de Procedimientos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard

Area: Soporte
Contabilidad
Tesoreria

Soporte

Contabilidad GEL.  |Efectuar cotrol presupuestal (4512-Instituciones) (Gasto total (Instituciones) vs Presupuesto (Instituciones) (Gasto total (Instituciones) /Presupuesto (Instituciones)
PF-CO--001  |Recepcion de documentacion ~ [PR.L.  |Preparar y entregar informacion financiera al dia Cumplimiento de Cronograma para elaboracion de EE.FF Porcentaje de cumplimiento del Cronograma
PR2. |Garantizar cumplimiento tributario Cumplimiento de Cronograma tributario Porcentaje de cumplimiento del cronograma
PR3 |Imprimir fibros oficiales Cronograma de impresidn de ibros oficiles Porcentaje de cumplimiento del cronograma
PR4. |ldentificar hajo andlisis oportunidades de negociacion con Niimero de oportunidades sugeridas a encargados para que revisen con proveedor Nimero de oportunidades registradas
proveedores Reuniones que Contabilidad realizo con proveedores (BMS u otros) Niimero de reuniones mensuales
PF-CO-P-00L  |Compras Locales a RepreseniadagPR5.  |Verificar inconsistencias en compras locales de representadas Incosnistencias en compras locales a representadas Porcentajde incoshistencias encontradas
AP.L  |Asegurar la lmpieza general del drea contable Encuesta de satisfaccion de impieza area contable De encesta L1 preguntas se obteine el puntaje de 0.2 5 puntos.
AP, |Garantizar un buen soporte técnico Encuesta sobre el soporte técnico rechido en Contabilidad De encliesta xxxxpreguntas se obteine el puntaje de 0 5 puntos
Tesoreria GE.L.  |Efectuar control presupuestal (452-Contabilidad) (Gasto total (Contabilidad) vs Presupuesto (Contabilidad) (Gasto total (Contabilidad) / Presupuesto (Contabilidad)
GE.2. | Controlar funciones internas Problemas internos Cumplimientod e la evaluacion del desempefio
PF-T-P-001 Pago a proveedores PR1  |Pagar proveedores Trémite a documento del Proveedor desde Tiempo total de Tramite a documento del Proveedor desde que
PF-T--001 Recepcidn y entrega de su entrega nos lo es entregado.
docuemniacion Tiemp 0 en pagarle al proveedor. Tiemp 0 en pagarle al proveedor.
PF-T-P-002 Rendiciones de Gastos PR2.  |Rendicion de Gastos Solicitud de rendir cuentas Tiempo total desde que es solicitado el rendir cuenta hasta que
contabilidad genera el asiento a cancelar el rendir cuenta.
PF-T-P-003 Control de Caja Chica PR3 |Control de Caja Chica Entrega e comprobante de pago Tiempo total desde entrega del comprobante de pago.
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Cuadro 13: Tabla de Referencia de Procedimjentos vinculados a los indicadores del Balanced Scorecard
Area: Sistemas

Sistemas

Area Sub-drea | Procedimiento Nombre del Actugl
Procedimiento Proceso
Num. Descripcidn Num. Indicador Calculo
Sistemas | Sistemas  |PF-S-PQ0L  [Asignacidn de usuarios y PRI |Asignar al personal usuario as opciones en sistema libra a | Cronograma de coorinacicn con Jefes de drea para revision de perfles del Libra Cumplimiento del cronograma
opciones en el sistema fhra
al persondl
PR.2. |Atender requerimientos tanto de Software como de hadware 2 |Encuesta de satisfaccin del usuario (software y hadware) Calificacion en la encuesta
PF-S-P-002  |Proteccion yaimacenamientode [PR3.  |Garantizar protecciony almacenamiento de data del sistema 2 (Cumplimiento con el back-up del Libra % de cumplimiento con el back-up del Libra
(ata el Sistema b (Cumplimiento con el back-up de otros servidores de red % de cumplimiento con el back-up de otros Servidores de red
¢ (Cumplimiento de prueba de restauracion de respaldos % de cumplimiento de prueba de restauracion de respaldos
0 [Fallas enlos semvicios Porcentaje de fallas enlos servicios
PF-S-1001 (Generacion, impresion y PR4.|Generar, imprimiry distribuir documentos oficiales a |Re-mpresiones de documentos oficiales realizadas % de re-mpresiones de documentos oficiales realizadas
Gitribucion de documentos b |Stock de facturas ima Dias de stock de facturas ima
oficiales ¢ |Stock de facturas provincia Dis de stock de facturas provincia
d  (Stock de guas de remision Dias de stock de quias de remision
e | Stock de holetas de venta Dias de stock de boletas de venta
- |Stock de notas de crédito Dias de stock de notas de crédito
g (Stock de notas de débito Dias de stock de nofas de débito
h (Stock de percepcidn Dias de stock de percepcion
i |Stock de retenciones Dias de stock de retenciones
GE.L  |Efectuar control presupuestal 2 [Gasto total (sistemas) / presupuestado (Sistemas). (Gasto total (Sistemas) vs. presupuestado (sistemas).
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3.3.3. Desarrollo del Cuadro o Tablero de Mando relacionado con
los procedimientos de la empresa.

Una vez ya integrados los indicadores a todos los procesos de la
compafiia se puede elaborar en un paquete de Software un programa que
permita por cada punto del proceso poder entrar a un link que muestre el
procedimiento vinculado. En el caso de la empresa motivo de estudio lo
que se hizo fue introducir los indicadores relacionados a cada
procedimiento en el contenido de éstos. Lo mismo que se muestra en el
Anexo 5.

Se muestran unos graficos que deberan servir de ejemplo para ver de
forma grafica como se ejecuta este Tablero de mando y los respectivos
indicadores.

Mapa de procesos
Area: Operaciones (Almacén)

Aqui se muestra, a manera de ejemplo, el flujo del proceso
correspondiente a los procesos del Almacén, los cuales han sido
clasificados en proceso de Apoyo, Primarios y de Gestion.

El proceso principal, el cual constituye la esencia del proceso productivo
de la empresa, inicia con el almacenamiento y recepcién de mercaderia,
luego los productos son trasladados al almacén, en seguida se hace el
picking o llenado de pedidos y revisado y de ser el caso se generan notas
de crédito por falta de mercaderia.

Los procesos de apoyo son los que soportan al proceso para su continuo
funcionamiento, los que sirven de complemento a los procesos
principales. Se muestran como procesos de apoyo el control de
inventarios, dado que gestionando un buen manejo del control de los
inventarios, identificados como carencias o debilidades se estaria
complementando el buen funcionamiento del proceso principal;
realizando un buen mantenimiento preventivo a través de la fumigacion
de las instalaciones y del mantenimiento y limpieza de los almacenes se
asegura el buen cumplimiento de las condiciones de limpieza y
mantenimiento del almacén; a través de la anulacion de pedidos a tiempo
y de la forma correcta, siguiendo los procedimientos establecidos, se
asegura el control sobre los pedidos emitidos y gestionando la devolucién
de todos los reclamos efectuados se asegura el funcionamiento continuo
de las actividades principales evitando las perdidas en tiempo por las
demoras ocasionadas.

Los colores en los circulos son semejantes al funcionamiento de un
seméaforo, muestran el desempefio de los indicadores en cada uno de los
procesos, siendo rojo un mal funcionamiento no habiéndose alcanzado la
meta del indicador establecido; el proceso en color verde indica un
correcto funcionamiento se ha alcanzado la meta, y en amarillo la meta
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esta por cumplirse pero aun no ha sido alcanzada. Se muestra en la Figura
2, el Mapa de Procesos desarrollado en el Almacén el cual se ubica dentro
del area de Operaciones.

Matriz Integrada de Indicadores Balanced Score Card

En esta matriz se muestra el detalle del contenido de los indicadores, su
descripcion, la unidad de medida, las metas a alcanzar y las iniciativas
tomadas son los puntos que deben considerarse en la elaboracion de estas
fichas técnicas, en la Figura 3 se muestra la matriz desarrollada para el
caso del almacén en el area de Operaciones la cual fue desarrollada con la
informacién obtenida de los cuadros elaborados en el punto 3.3.2.

Ficha Técnica de Indicadores

Finalmente cada Ficha Técnica muestra toda la informacién del indicador
hallado. Se muestra la Figura 4: La Ficha Técnica de Indicadores, en
donde se puede ver la forma en que ha sido calculado cada indicador, la
unidad de medicion del mismo, el responsable del cumplimiento de este
indicador, la frecuencia de medicién (mensual o diaria).

Cada indicador lleva asi mismo un grafico de desempefio, éste muestra a
través de colores si se ha alcanzado o no la meta establecida para el
indicador, si se encuentra en la franja verde la meta ha sido alcanzada, si
el indicador se encuentra en la franja amarilla es porque la meta esta a
punto de ser alcanzada y muestra un regular desempefio, y si se encuentra
en la franja roja es porque la meta no se ha alcanzado, el indicador tiene
un mal desempefio y hay que trabajar en su mejora.

Como se dijo, con la ayuda de un paquete de software puede extraerse la
informacién de la base de datos del sistema, el programa no debe ser muy
complicado, lo importante es que contenga toda la informacion necesaria
y se comprensible.
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GE1-Efectuar control
. Presupuestal {Almacen}

Il Il

=~ e
PR2-Alm.Almacenar
Mercaderia PR3-Alm.Trasladar PR4-Alm.Llenar v Revisar
Mercaderia a Minorista. Pedidos (Picking).

[ | » > >

PR1-Alm.Recepeionar
Mercaderia.

PRIMARIO

PR3-Alm.Generar HIC por
falta de Mercaderia,

»

4 O
\ / |_| AP4-Anular pedidos |_|
O

. AP2-Fumigar Instalaciones inconformes (Alm.)
de (Alm.}

AP1-Controlar Inventarios
Generales (Alm.)

AP3-Dar Mito y AP5-Devolver mercaderia a
Limpieza(Instalaciones-Equ proveedores (Alm.)

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

[Figura 2: Mapa de procesos
Area: Operaciones (Almacén)
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PROCESOS INDICADORES INICIATIVAS
DESCRIPCION DESCRIPCION UNIDAD DESCRIPCION
_ GE1 Efectuar control Presupuestal ~ |GEL.a Gasto Total (Alm) Vs. Presupuesto
©  |(Am.)(Responsable)
> SI. | Presupuesto 2006
(W)
(&)
PR1 Alm.Recepcionar Mercaderia.  |PR1.a % Cumplimiento del proveedor en la % %
(Responsable) atencion de pedidos.
PRL.b Mercaderia en Mal Estado traida por el N 0
proveedor.
PRll.c Tiempo de entrega (Proveedor dias 045
" Nacional)
o PRLd lT|emp0 de entrega (Proveedor dias %
< Extranjero)
= PR1.e Valor de Venta Perdida Sl. 0
E PR2. Am.Almacenar Mercaderia PR2.a % de Ocupabilidad en Almacenes % 80
PR3. AIm.Trasladar Mercaderia a PR3.a Numero de traspasos promedio por N 012
Minorista. (Responsahle) pedido realizados.
PR4. Alm.Llenar y Revisar Pedidos  [PR4.a Cantidad de Errores detectados en el \ 0
Picking). (Respansable) &rea de despacho y reclamos LIBRA
PR5. Alm.Generar N/C por fatade ~ [PR5.a Cantidad-NCJ y NCX emitidas al mes N 0
Mercaderia. (Responsable) x Indisponihiliad de Mercaderia
AP1. Controlar Inventarios Generales [APL.a % de Items con Diferencias respecto a % 0
(Aim.) (Responsable) lamuestra. (FARMA)
APLb % del Valor absoluto de diferencias % 0
respecto al Valor de muestra (FARMA)
AP1.c Cantidad de malos conteos en \ 0
inventarios (FARMA)
AP2 Fumigar Instalaciones (Alm.) AP2.a Cumplimiento de Cronograma % 100
(Responsable) Fumigacion y Desratizacion
AP3. Dar mantenimiento a AP3.a Satisfaccion en la limpieza del area. N s
Instalaciones y Equipos (Alm.) Encuesta
(Responsable) AP3.h Cumplimiento de Cronograma % 100
Mantenimiento Instalaciones y Equipos
AP4. Anular pedidos inconformes  JAP4.a Cantidad de anulados en Almacén. N 200
(Alm.) (Responsahle)
AP5. Devolver mercaderiaa AP5.a Cantidad de GDP's emitidas en \ 0
proveedores (Alm.) (Responsable)  Jalmacén.

Fuente: Empresa
Elaboracion: Propia

Figura: 3 Matriz Integrada de Indicadores Balanced Scorecard
Area: Operaciones (Almacén)
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FICHA Tipo Gréfico
Indicador PR1.a-% Curnplimiento de proveedor en la atencidn de pedidos, * Mensual
Descripcion Porcentaje que nos ayuda a njedir, la efectividad de nuestros proveedores en la entrega de lo solicitado. {Se
evalda Faltantes tanto de los Item como de las unidades no abastecidas de la Crden de Compra colocada)
Responsables Unidad %
Formula/Calculo Cantidad atendido | Total solicitado {de Ikems v unidades de las Ordenes de compra Solicitadas)
Frecuencia Diario y Mensual DOportunidad Cuando llega el proveedor con sus documentos,
de Medicion
104,577 -~ 104 577
101,769 - 101 769
93 9616 — 95 9616
96,1539 - 961539
93,3462 - 933462  —f— Real
¢ Meta
80,5385 R
87 7308 L 57 7308 amarilo
. “Werde
54,9231 - 94 9231
a2,1154 L 821154
79,3077 L 7a,3077
765 - 765
2006-01 2008-02 20068-03 2008-04 2008-0:5 2006-06 2006-07 2006-08
Periodo HReal | Meta | Amarillo
| 2006-01 31,8800 95,0100¢ 95,0000
| 2006-02 95,0700 95,0100 95,0000
[ 2006-03 93,0300 95,0100 95,0000
[ 2008-04 29,4200 95,0100 95,0000
| 2006-05 86,1700 35,0100 95,0000
| 2006-06 93,9700 95,0100 95,0000
| 2006-07 925700 95,0100 95,0000
2006-08 92,5000 95,0100 95,0000

Fuente: Empresa

Figura 4: Ficha Tecnica de Indicadores
Area: Operaciones (Almacén)
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3.3.4. Plan de Implementacion Sistema de Calidad - Operacion de
los objetivos de calidad y estratégicos

Se presenta a continuacion las actividades planteadas para el Plan de

Implementacion a seguir para la instalacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad.

1. Conocimiento de la compafiia, planteamiento de cronograma y
estrategias de trabajo.

= Documentacion de Organigrama.

2. Establecimiento de Politica y Objetivos de Calidad

= Complementar Objetivos de Calidad con los indicadores de la
Matriz Balanced Scorecard.

= Consolidacion de informacion de la Politica y los Objetivos de
Calidad.

» Implementar la metodologia de difusion de Politica y Objetivos
de Calidad.

= Definir estrategias para crear y mantener conciencia de la
importancia del funcionamiento del S.G.C. (Ejemplo: Reuniones
de seguimiento por parte de la Gerencia, Circulos de calidad)

3. Implementacién Balanced Scorecard

Proceso de integracion e implementacién del Balanced Scorecard en
el Sistema de Calidad.

= Definicidn de indicadores del Balanced Scorecard y su relacion
con los procedimientos.

= Desarrollo del Cuadro o Tablero de Mando relacionado con los
procedimientos de la empresa.
4. Establecimiento de funciones, autoridad y responsabilidades

= Verificar que el manual de funciones establezca las
responsabilidades del personal.

= Verificar que el manual de funciones establezca la autoridad de

cada uno de los cargos frente a su trabajo y frente al SGC
(Sistema de Gestion de Calidad).
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* Implementar en el Comité de Gestion las funciones,
responsabilidades, y autoridad respecto a los parametros de 1SO
9000.

» Revisar el Manual de Funciones de la compafiia, y asegurar que
todas las personas de la compafiia lo conocen y cumplen las
funciones de acuerdo a este.

5. Definicién y establecimiento de procesos y procedimientos

= Dar a conocer los procedimientos de la empresa, ya estructurados
y complementados con los indicadores del Balanced Scorecard.

» |Implementar los procedimientos correspondientes al area de
Recursos Humanos.

= Aprobar procedimiento de Evaluacion a Proveedores.
= Elaborar y aprobar Procedimiento de Satisfaccién de Clientes
(Externo-Interno).
6. Servicio al Cliente

= |Implementar la evaluacion del sistema de Atencion de Quejas y
Reclamos de los clientes.

= Elaborar plan de accion de acuerdo a los resultados de la encuesta
de Satisfaccion de Clientes.
7. Proveedores
= Andlisis del funcionamiento de las unidades con los proveedores.
(Operaciones, Marketing, Contabilidad), revisibn de las
condiciones de trabajo, (existencias de contratos, clausulas de

cumplimientos).

= Realizar Evaluaciones a Proveedores

8. Revision Gerencial

= Designar al Representante de la Direccion, frente al SGC
(Sistema de Gestion de Calidad).

= Planteamiento de cronograma para revision  Gerencial,

explicacion a la gerencia del procedimiento y del impacto frente
al SGC (Sistema de Gestion de Calidad).
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= Elaboracién Revision Gerencial.

» Metodologia para el control de documentos. Presentacion a todo
el equipo de la empresa por grupos.

= Dar a conocer la Biblioteca de Gestion de Calidad (dentro de la
Intranet de la empresa).

= |dentificacién, archivo, conservacion y proteccion de registros.
Presentacion a todo el equipo de la empresa, por grupos.

» Levantamiento de la informacién para estandarizacion e
Implementacion de estdndar de archivo fisico y magnético
(Registros)

= Aprobacién del Manual de Calidad por la Gerencia General

= Establecer la Introduccion del Manual de Calidad, la cual debe
estar enfocada al compromiso de la direccion, frente al
funcionamiento del SGC (Sistema de Gestidn de Calidad).

= Explicar en el Manual de Calidad como se lleva a cabo la
planificacion del SGC (Sistema de Gestion de Calidad) y su
revision y asegurar que todos los directores de grupo la entiendan.

= Desarrollo de trabajo en equipo (concursos de interiorizacion de
lo que se ha desarrollado, programas de sugerencias, grupos de
proyecto, circulos de calidad).

9. Auditorias
= Desarrollo de auditorias Internas.
= Desarrollo de auditorias por parte de BVQI. (Bureau Veritas

Quality International)

Se muestra a continuacion, en el Cuadro 14, el resumen del Plan de
Implementacion del Sistema de Calidad y el Balanced Scorecard.
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

CONOCIMIENTO DE LA COMPARNIA, PLANTEAMIENTO DE CRONOGRAMA Y
ESTRATEGIAS DE TRABAJO.

Documentar el Organigrama de Ig]

- . Representante de la| g . e Reunion Comité de]Organigrama de la
Documentacion de Organigrama. . - compaifiia e identificar canales de| . R
Direccion U Calidad. organizacion.
comunicacion interna claros
ESTABLECIMIENTO DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
Objetivos de Calidad

Complementar Objetivos de Calidad con los indicadores de la Matriz Balance|
Scored Card

Comite de Calidad

Documentar Objetivos de Calidad

integrados al BSC

Reuniéon Comité de|
Calidad.

integrados a indicadores

BSC

Representante de la|

Documentar la Poitica y Objetivos

Politica y Objetivos de

Consolidacion de infomacion de la Politica y los Objetivos de Calidad Direccion de Calidad Interno Calidad establecidos
. P, - - . » Lo Politi jeti
Implementar la metodologia de difusidon de Politica y Objetivos de Calidad. Rgpre§?ntante dedld Plan de Accion y seguimiento. Interno 0 ' ica y Ob.Je vos de
Direccion Calidad difundidos
Definir estrategias para crear y mantener conciencia de la importancia del Definido por el

funcionamiento del S.G.C (Ej, Reuniones de seguimiento por parte de la Gerencia,
Circulos de calidad)

Comite de Calidad

Plan de Accién y seguimiento.

Comité de Calidad

Documentos finales.

Elaboracién: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

IMPLEMENTACION BALANCED SCORECARD

Proceso de integracion e implementacién del Balanced Scorecard
en el Sistema de Calidad.

Representante por
direccion y Gerencias

la

Elaborar Cuadro o Tablero de
Mando desarrollado

Reunién Gerencial

Tablero de Mando

Definicion de indicadores del Balanced Scorecard y su relacion con los

Representante por

la

Tabla de
procedimientos

Elaboracién  de
referencia de

Reunién Gerencial

Tabla de referencia de
procedimientos vinculados a os

procedimientos. direccion y Gerencias vinculados a os indicadores del indicadores del Balanced
Balanced Scorecard. Scorecard
Elaborar Mapa de procesos, Mapa de procesos, Matriz

Desarrollo del Cuadro o Tablero de Mando relacionado con

procedimientos de la empresa.

los

Representante por
direccion y Gerencias

la

Matriz integrada de indicadores y
ficha técnica de indicadores.

Reunién Gerencial

integrada de indicadores y ficha
técnica de indicadores.

Elaboracion: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

ESTABLECIMIENTO DE FUNCIONES, AUTORIDAD Y|
RESPONSABILIDADES.

Verificar que el manual de funciones establezca las responsabilidades del
personal.

Representante de la
Direccion

Manual de funciones documentado

Reuniones con

Gerentes de area.

Manual de funciones difundido

Verificar que el manual de funciones establezca la autoridad de cada uno de
los cargos frente a su trabajo y frente al SGC.

Representante de la
Direccion

Manual de funciones documentado

Reuniones con

Gerentes de area.

Manual de funciones difundido

Implementar en el Comité de Gestién las funciones, responsabilidades, vy
autoridad respecto a los parametros de 1SO 9000.

Comité de Calidad

Manual de funciones documentado

Reuniones con

Gerentes de area.

Manual de funciones difundido

Revisar el Manual de Funciones de la compafiia, y asegurar que todas las
personas de la compafiia lo conocen y cumplen las funciones de acuerdo &
este.

Representante de |laj
Direccion

Manual de funciones documentado

Reuniones con

Gerentes de area.

Manual de funciones difundido

Elaboracién: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA RESPONSABLE META ESTRATEGIA MEDIDOR

SERVICIO AL CLIENTE

Establecer estrategias
Representante de lalencaminadas a la solucion de [Trabajo de Comité
Direccion quejas presentdas por los de Calidad

clientes.

Procedimiento para el tratamietno de
quejas y no conformidades en la
prestacion del servicio

Implementar la evaluacién del sistema de Quejas y reclamos de los clientes.

Establecer estrategias
Elaborar un plan de accién de acuerdo a los resultados de la encuesta de|Representante de lalencaminadas al mejoramiento |Trabajo de Comité
Satisfaccion de Clientes. Direccion de la percepcion de la de Calidad

empresa frente al cliente.

Plan de Accion

Elaboracion: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED

SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

SERVICIO AL CLIENTE

Implementar la evaluacion del sistema de Quejas y reclamos de los clientes.

Representante de Ia
Direccion

Establecer estrategias

encaminadas a la solucién de |Trabajo de Comité|

guejas presentdas por los

clientes.

de Calidad

Procedimiento para el tratamietno de
guejas y no conformidades en la
prestacion del servicio

Satisfaccion de Clientes.

Elaborar un plan de accién de acuerdo a los resultados de la encuesta de|Representante de lal

Direccion

Establecer estrategias

encaminadas al mejoramiento |Trabajo de Comité|

de la percepcion de la
empresa frente al cliente.

de Calidad

Plan de Accion

Elaboracion: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

PROVEEDORES

Establecer estrategias para ellTrabajo con el
Andlisis del funcionamiento de las unidades con los proveedores. (Operaciones, establecimiento de nuevos|equipo de]Procedimiento para la
. " L - ) . . Representante de la . . . o
Marketing, Contabilidad), revision de las condiciones de trabajo, (existencias de Direccion proveedores y mejoramiento de|Operaciones, validacion de
contratos, clausulas de cumplimientos). condiciones con los proveedores|Matketing y|Proveedores
actuales. Contabilidad
Trabajo con el
equipo de]Procedimiento para la
) . Representante de lajlmplementar el proceso de| quipo L P
Realizar Evaluaciones a Proveedores 3 e y Operaciones, Evaluacion de
Direccion Evaluacion de Proveedores . -
Marketing y|Proveedores en accién
Contabilidad

Elaboracién: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA

RESPONSABLE

META

ESTRATEGIA

MEDIDOR

REVISION GERENCIAL

Designar al Representante de la Direccion, frente al SGC.

Gerencia General

Representante designado

Reunién
Gerencia General

con

Representante
designado en el Manual
de Calidad

Planteamiento de cronograma para revision Gerencial, explicacion a la gerencia dell Representante de la Reunién con|Cronograma para]
L . ) 9 Establecer Cronograma . .
procedimiento y del impacto frente al SGC. Direccion Gerencia General Revision Gerencial
Hacer revisiones de seguimiento
del  funcionamiento de los L L
. s . Representante de la . . Reunion con|Plan de accion Y|
Elaboracion Revision Gerencial. ) 9 Pardmetros establecidos como . . .
Direccion . . . Gerencia General mejoramiento
mejoramietno  continuo de |al
organizacion.
. L . - . L ol Procedimiento de|
Metodologia para el control de documentos. Presentacion a todo el equipo de|Representante de laJProcedimiento de elaboracion y|Reuniéon Comité de .
" - . elaboracion y control de|
Perufarma, por grupos. Direccion control de documentos Calidad.
documentos
Dar a conocer la Biblioteca de Gestion de Calidad (dentro de la Intranet de lajRepresentante de la o .- Reunién Comité de|Biblioteca difundida vy
) 9 Conocimiento de la Biblioteca . .
empresa). Direccion Calidad. manejada
o . - - . . - . - o Procedimiento de|
Identificacion, archivo, conservacion y proteccion de registros. Presentacion a todo|Representante de laJProcedimiento de elaboracion y|Reuniéon Comité de elaboracion v control de
el equipo de Perufarma, por grupos. Direccion control de registros Calidad. . y
registros
Elaboracién: Propia
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Cuadro 14: PLAN DE IMPLEMENTACION PARA LA INSTALACION DEL SISTEMA DE CALIDAD Y BALANCED
SCORECARD (continuacion)

PLANEACION ESTRATEGICA RESPONSABLE META ESTRATEGIA MEDIDOR
REVISION GERENCIAL
. . L. . L. L. L . Archivos yal
Levantamiento de la informaciéon para estandarizaciéon e Implementacion de . . . . Reunion Comité dej.
. . . s ) Comite de Calidad Creacion de un archivo ordenado ] implementados Y|
estandar de archivo fisico y magnético ( Registros) Calidad. !
ubicados en una ruta
Revision del documento en el cual
se explica toda la estructura del . L .
Aprobacion del Manual de Calidad por la Gerencia General Gerencia General Sistema de Gestion de Calidad de Consolldg}:lon deManual de Calidad
Informacion Aprobado
Perufarma (el cual ya se
encuentra elaborado).
Establecer la Introduccion del Manual de Calidad, el cual debe estar enfocado al Gerente General Documentar la Introduccién dellReunién con Ljn;roduccnon del ('\:A:::;L;Z
compromiso de la direccioén, frente al funcionamiento del SGC. Manual de Calidad Gerencia General documentada

Explicar en el Manual de Calidad como se lleva a cabo la planificacion del SGC vy
su revision y asegurar que todos los directores de grupo la entiendan.

Representante de la|
Direccion, Gerencia|
General

Documentar la Planificacion del
SGC, y su revision en el Manual
de Calidad

Reunién Comité de
Calidad.

Planificacion del SGC, vy
su revision
documentada en el
Manual de Calidad

Desarrollo de trabajo en equipo (concursos de interiorizaciéon de lo que se ha|
desarrollado, programas de sugerencias, grupos de proyecto, circulos de calidad)

Comite de Calidad

interiorizacion Sistema de Gestion
de Calidad

Talleres y concursos.

Entendimiento S.G.C.

AUDITORIAS

Desarrollo de auditorias Internas

Desarrollo de auditorias por parte de BVQI.

Elaboracion: Propia

76

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




\‘\ﬁNEg&
i PONTIFICIA
2% UNIVERSIDAD

TESIS PUCP = CATOLICA

DEL PERU

IV. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES

4.1. Cronograma de Actividades

En los cuadros 15, 16 y 17 se muestra el Cronograma detallado con las
duraciones de las actividades consideradas para la implementacion del
Balanced Scorecard y certificacién del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001.

Ademas debe considerarse que existirdn Recertificaciones al sistema cada tres
afos para el mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad.
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Cuadro 15: Cronograma de actividades para la certificacion 1ISO 9001 e implementacion del Balanced Scorecard

Mes 1

Mes 2

Mes 3

M es 4

Mes 5

PLANEACION ESTRATEGICA

CONOCIMIENTO DE LA COMPARNIA, PLANTEAMIENTO DE CRONOGRAMA Y
ESTRATEGIAS DETRABAJO.

Docum entacién de Organigram a (actualizar)

ESTABLECIMIENTO DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Complem entar Objetivos de Calidad con los indicadores de la M atriz Balance Scored
Card

Consolidaciéon de infom acién de la Politicay los Objetivos de C alid ad

Imple mentarla metodo logia de difusién de Politicay Objetivos de Calidad .

D efinir estrategias para crear y mantener conciencia de la importancia del
funcionamiento del S.G.C (Ej, Reuniones de seguimiento por parte de la Gerencia,
Circulos de calidad)

IMPLEMENTACION BALANCE SCORECARD

Proceso de integraciéon e im plementacién del BSC en elSistemade Calidad.

D efinicién de indicadores del B SC y surelacién con los procedim ien tos.

D esarrollo del Cuadro o Tablero de Mando relacionado con los procedimientos de la
empresa.

ESTABLECIMIENTO DE FUNCIONES, AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES.

Verificar que el manual de funciones establezca las responsabilidades del personal,
actualizar

Verificar que el manualde funciones establezca la autoridad de cada uno de los cargos
frente a su trabajo yfrente al SG C.

Imple mentar en el Comité de G estion las funciones, responsabilidades, y autoridad
respecto alos parametros de ISO 9000

R evisar el Manual de Funciones de la com pafifa, y asegurar que todas las personas de
la compafifa lo conocen ycumplen las funciones de acuerdo a este.

Elaboracion: Propia
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Cuadro 16: Cronoarama de actividades para la certificacion 1SO 9001

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
PLANEACION ESTRATEGICA 1|12 3|4)J1|2]1]3|]411]2|3|]4)11]]2]|3]|]4)1]2]|3
DEFINICION Y ESTABLECIMIENTO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Dar a conocer los procedimientos de la empresa, ya estructurados y complementadosj
con los indicadores del Balance Scored Card
Procesos administrativos
Implementar los procedimientos correspondientes al area de Recursos Humanos
Verificar la existencia y cumplimiento de los Planes Propuestos ( Induccion,
Capacitacion, Evaluaciones del Desempefio, Contrataciones, Despidos)
Proveedores
Aprobar procedimiento de Evaluacion a Proveedores
Clientes
Elaborar y aprobar Procedimiento de Satisfaccion de clientes (Externo-Interno)
SERVICIO AL CLIENTE
Implementar la evaluacion del sistema de Atencion de Quejas y reclamos de los]
clientes.
Elaborar plan de accién de acuerdo a los resultados de la encuesta de Satisfaccion de
Clientes.
PROVEEDORES
Andlisis del funcionamiento de las unidades con los proveedores. (Operaciones,
Marketing, Contabiidad), revision de las condiciones de trabajo, (existencias dg
contratos, clausulas de cumplimientos).
Elaboracion: Propia
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Cuadro 16: Cronograma de actividades para la certificacion 1SO 9001 (continuacion)

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

PLANEACION ESTRATEGICA

Realizar Evaluaciones a Proveedores

REVISION GERENCIAL

Designar al Representante de la Direccién, frente al SGC.

Planteamiento de cronograma para revision Gerencial, explicacién a la gerencia del
procedimiento y del impacto frente al SGC.

Elaboracién Revision Gerencial.

Metodologia para el control de documentos. Presentacion a todo el equipo de
Perufarma, por grupos.

Dar a conocer la Biblioteca de Gestién de Calidad (dentro de la Intranet de la empresa).|

Identificacion, archivo, conservacion y proteccion de registros. Presentacion a todo el
equipo de Perufarma, por grupos.

Levantamiento de la informacion para estandarizacién e Implementaciéon de estadar dej
archivo fisico y magnético ( Registros)

Aprobacion del Manual de Calidad por la Gerencia General

Establecer la Introduccién del Manual de Calidad, el cual debe estar enfocado alf
compromiso de la direccién, frente al funcionamiento del SGC.

Explicar en el Manual de Calidad como se lleva a cabo la planificacion del SGC y su
revision y asegurar que todos los gerentes de area la entiendan.

Desarrollo de trabajo en equipo (concursos de interiorizacion de lo que se h3|
desarrollado, programas de sugerencias, grupos de proyecto, circulos de calidad)

Elaboracion: Propia
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Cuadro 17: Diagrama de Gant para las auditorias de certificacion

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

PLANEACION ESTRATEGICA

AUDITORIAS

Desarrollo de auditorias Internas

Desarrollo de auditorias por parte de BVQI.

Certificacion

Elaboracion: Propia
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4.2. Programa de Auditorias

4.2.1. Auditorias Internas

Se presenta el Procedimiento de Auditoria Interna detallado a seguir en el
Anexo A5, asi como el Procedimiento para Acciones Correctivas y
preventivas. En el anexo A6. Los auditores internos lo constituiran en un
inicio los Gerentes de las diferentes areas a quienes se les capacitara en el
tratamiento de una Auditoria Interna.

4.2.2. Auditorias Externas

a. Alcance de la certificacion;

Definir el Alcance de la certificacién: “Procesos de logistica de entrada y
salida”

b. Empresas certificadoras

Elegir la empresa certificadora: En el mercado peruano existen diversas
empresas certificadoras. Se proponen para la certificacion a los organismos de
certificacion, tales como BVQI (Bureau Veritas Quality International) cuyo
presupuesto es detallado en el punto 2.2.4.

c. Documentacion

Entrega de documentacion elemental a la empresa certificadora (al menos con
1 mes de anticipacion):

- Manual de Calidad.

- Resultados de auditorias internas.

- Acciones correctivas y preventivas tomadas en las auditorias internas.
- Politicas, Objetivos de la empresa.

- Diagrama Organizacional.

- Documento de Revision por la direccion.

d.  Esquema metodoldgico

El programa ofrecido por la empresa certificadora incluye dos tipos de
auditorias:

- Auditoria de Certificacion;

Incluye los gastos de acreditacion, de mantenimiento de la certificacion
por 3 afios y auditoria central, sera realizada por 2 a 4 auditores.

- Auditoria de Seguimiento

Seran realizadas de forma anual, se realizaran dos visitas durante los 3
afnos de duracioén de la certificacion.
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Se muestran en el Cuadro 18 y Cuadro 19 los esquemas resumidos del costo
del programa de auditoria externa:

Cuadro 18: Planeacion Estratégica

PLANEACION ESTRATEGICA [DURACION|COSTO

AUDITORIA DE CERTIFICACION 5 DIAS $ 3300

AUDITORIA DE CERTIFICACION 4 DIAS $ 2500

Elaboracion: Propia

Cuadrol9: Programa de Auditorias de Certificacion

PROGRAMA DE AUDITORIAS ANO 1 ANO 2 ANO 3
CERTIFICACION $ 3300

SEGUIMIENTO 1 $ 1250

SEGUIMIENTO 2 $ 1250

Elaboracion: Propia
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V. EVALUACION ECONOMICA

La evaluacion econdémica del proceso e Implementacion 1SO-Balanced Scorecard se
presenta en el resumen detallado, en el cual se han considerado los siguientes costos:

- Costo de la Certificacion.

- Costo del Seguimiento a la certificacion (por los 3 afios consecutivos).

- Curso de auditoria Interna para la Plana Gerencial.

- Honorarios profesionales del Representante y Coordinador de Calidad.

- Gastos de Implementacion.

- Licencia de Visual Basic para software del Balanced ScoreCard.

- Honorarios profesionales del Supervisor de Base de Datos.

La sumatoria de dichos costos hacen un total de S/.260 000 (aproximadamente) para

los 3 primeros afios del Sistema de Gestion de Calidad. En el Cuadro 20 se muestra
el detalle de los Costos de Implementacion.
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Cuadro 20: Costos de Implementacion

PROGRAMA DE AUDITORIAS ANO 1 ARO 2 ANO 3
CERTIFICACION $3300
SEGUIMIENTO 1 $1250
SEGUIMIENTO 2 $1250
CURSO DE AUDITORIA INTERNA $1000
HONORARIOS REPRESENTANTE DE CALIDAD $20 000 $20 000 $22 000
GASTOS DE IMPLEMENTACION $500
SOFTWARE DE BALANCED SCORECARD (Licencia para Visual Basic 6) $1000
HONORARIOS SUPERVISOR DE BASE DE DATOS $8000 $4000 $4000
TOTAL ($) $33 800 $25 250 $27 250
TOTAL (S/.) Tipo de cambio 3.01 S/. 101 738 S/. 76 003 S/.82 023
Elaboracion: Propia
$86 300
S/. 259 763

Realizaremos el siguiente estimado del ahorro que se consigue estableciendo el
modelo propuesto:

1. Clientes:

Se cuentan con 80 000 clientes en la actualidad. La rotacion de clientes, esto es, los
clientes que dejan de pertenecer a la empresa representan el 10 % del total, esto
significa que 800 clientes dejan de ser clientes de la empresa motivo de estudio
anualmente.

Ahora bien, la empresa tiene una facturacion anual de $57 600 000, mensualmente
$4 800 000, siendo 240 el namero promedio de pedidos, son aproximadamente
$4700 000 / 240= $20 000 de facturacion por pedido promedio. Recibiendo la
empresa un margen aproximado del 15% por las ventas totales, tenemos que el 15%
($20 000) = $3000 de ingresos por pedido.

Si al afio se pierden 800 clientes, se estaria dejando de percibir anualmente
$3000(800)= $2 400 000 en ingresos. Con ISO y Balanced Scorecard podriamos
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reducir esta cifra en al menos un 10%, siendo el crecimiento por ano del 15%, esta
cifra podria elevarse al menos a un 25%, lo que significaria ingresos adicionales de
8000 (0.20)= 800 clientes de crecimiento por $20000 de facturacién por cliente nos
da una facturacién extra de $16 000 000.

Con tan sélo un margen del 10% de crecimiento estimado, podrian también reducirse
el porcentaje de clientes que dejan de permanecer en la empresa generando ingresos
que superan los $16 000 000. El resumen de estos calculos se muestra en el Cuadro
21.

Cuadro 21: Tabla Resumen 1 - Beneficios Propuesta

Nimero de clientes $ 80000
Rotacion de clientes 800
Facturacion mensual $ 4800000
NUmero de pedidos 240
Facturacion de pedido promedio $ 20000
Margen por pedido $ 3000

Sial afio se pierden 800 clientes
Se deja de percibir al afio $ 2400000

Beneficio:Con reduccién del 10% de rotacién
Crecimiento al 25% (normalmente 15%)

Clientes 800
Ingreso adicional 16 000 000

©

Elaboracion: Propia

2. Tiempo de pedido:

El tiempo de pedido es de 2 minutos aproximadamente, esto es desde que el pedido
es tomado hasta que se despacha. El costo de pedido aproximado es del 6% de las
ventas totales. Si facturamos en un mes $4 800 000, este costo implica $4 800 000
(0.06) = $288 000 /2 min = $144 000 por minuto de costos, reduciendo el tiempo del
pedido a través del manejo de indicadores del Balanced Scorecard en tan sélo un
10%, estariamos reduciendo costos de hasta $288 000(0.10)= $28 800 tan s6lo en un
mes y con una reduccién de Gnicamente 6 segundos en el procesamiento de pedidos.
El resumen de estos célculos se muestra en el Cuadro 22.
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Cuadro 22: Tabla Resumen 2 - Beneficios Propuesta

Tiempo de pedido (minutos) 2
Costo por pedidos (mensual) $ 288000
Costo por minuto $ 144000
Reduciendo el tiempo en 10% (seg.) 6
Reduccion de costos (por afio) $ 345600

Elaboracion: Propia

Con estos dos Unicos ejemplos, podemos ver que la reduccién en costos y la
generacién de ingresos es bastante alta y significativa, podemos seguir haciendo mas
calculos y comprobar que el uso de ambos sistemas facilita la gestién de los procesos
a través del I1SO y la supervision y seguimiento de los niveles del funcionamiento de
estos procesos en nimeros a través del Balanced Scorecard garantizando gestion,
planeamiento, estrategia y supervisién y seguimiento constante.

La empresa caso de estudio, no cuenta con un sistema de implementacion 1SO 9001.
Se elaboraron en su totalidad los procedimientos, pero el proceso de certificacion es
propuesta de la presente tesis.

La empresa contaba Unicamente con el indicador del Pedido Perfecto, gracias al
Balanced Scorecard podra tener indicadores medidos en tiempo real y que podran ser
replanteados segln los parametros que establezca la empresa.

El no tener un control sobre los procesos repercute en la continuidad de las demoras
que ocasionan los retrasos en la entrega de los pedidos lo cual como se ha
demostrado es un costo alto para la empresa.

Al ser un operador logistico y distribuidor exclusivo muestra mucha dependencia con
la linea de farmacos que distribuye y con mucha mas razon al representar esta linea
el 50% aproximado de las ventas de la empresa.

El certificar en 1SO 9001 le estara otorgando a la empresa la oportunidad inmediata
de diversificar sus lineas atrayendo a nuevos inversionistas por el nivel de calidad de
servicio ofrecido y la capacidad a nivel interno de manejar todos los indicadores que
le aseguren el optimo cumplimiento de los procesos, aumentando la cartera de
clientes generando ingresos adicionales como se ha demostrado y garantizando su
estadia en el mercado cortando la dependencia de este Gnico proveedor a través de la
entrada de nuevos inversionistas que confien en el respaldo del servicio ofrecido.
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VI. CONCLUSIONES

Con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, la certificacion
traera en la empresa una serie de beneficios entre los cuales pueden
mencionarse:

6.1.  Estandarizacion de procesos

Se tendran todos los procesos documentados y estandarizados, se
contaran con procedimientos de trabajo y manuales, ademas de llevar
un control parejo sobre el funcionamiento de los mismos.

6.2.  Incremento de la productividad

En esta empresa de servicio, la productividad se mide por el tiempo de
entrega del pedido, al reducirse éste, se esta reduciendo el tiempo de
procesamiento del pedido que originado por diferentes factores como
el personal, el método, el control sobre los procesos logisticos, hacen
que la productividad se incremente.

6.3.  Incremento de la demanda de productos

Al tener una empresa con un servicio mas eficiente la rotacion de
personal disminuye, en la evaluacién econémica se tiene que al
incrementarse en un 15% el ingreso de clientes o reduciéndose la
rotacion de clientes en un 10% se logran conseguir ingresos
adicionales de $16 000 000 por afio, incrementandose la rentabilidad.

6.4.  Promocidn de la mejora continua

A través de un mejor manejo de los recursos mediante el control de
los indicadores, los indices establecidos originalmente pueden ser
reestablecidos, fijandose metas continuamente en pro de la mejora
continua, manteniendo un control sobre los indices de reclamos,
costos de redespachos

6.5.  Incremento de la confianza de clientes internos y externos

Motivando a través de la Certificacion el ingreso de nuevos clientes y
nuevos proveedores por la garantia de un servicio que cumple con
estandares de Calidad. No s6lo asegurando la permanencia de la
empresa en el mercado sino sobresaliendo entre las empresas del
sector. Incrementando la confianza en el cumplimiento de los
requisitos para la calidad se asegura la continuidad en la satisfaccién
de los clientes.

6.6. Toma de decisiones
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Facilita la toma de decisiones ya que se cuentan con indicadores de
medicién de procesos en tiempo real, las gerencias pueden contar con
informacién mucho més precisa para de esta manera, lograr una mejor
toma de decisiones.

6.7.  Renovacion y revitalizacion de la organizacion

Favorece el bienestar del personal, generando nuevas oportunidades
para todos en el trabajo por el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

6.8.  Reduccion del tiempo de procesamiento de pedidos

Segun se vio en el Capitulo V, reduciendo s6lo el 10% de tiempo total
de procesamiento del pedido y siendo el costo del pedido aproximado
el 6% de las ventas totales, estariamos reduciendo costos de hasta
$345 600 al afio.

6.9. Rentabilizacién de la inversion

Se presenta una propuesta dual (Balanced Scorecard y Sistema de
Gestion de Calidad) completa para la obtencion de un Sistema que
supera las expectativas del mercado local en un Operador Logistico
que ira a la vanguardia de los estandares de calidad del mercado y que
es reconocido a nivel internacional por los proveedores que buscan la
empresa logistica que rentabilice su inversion.

6.10. Gestion eficiente de procesos

Es asi que tanto la implementacion del SGC (Sistema de Gestion de
Calidad) como la aplicacion del Balanced Scorecard permitira
aumentar la eficacia de la gestién estratégica y de calidad,
dinamizando la empresa, aumentando la motivacion y participacién
del personal a todo nivel y mejorando la utilizacién de los recursos
con un modelo de gestion de mejora continua que asegura tanto a los
inversionistas en el entorno externo de la empresa el tener la seguridad
de trabajar con una empresa que cumple con los estandares
internacionales de calidad, como en el plano interno a través del
cumplimiento de objetivos estratégicos e indicadores en el control de
los procesos internos.

6.11. Modelo integrado de gestion estratégica y de procesos

Se propone un modelo que garantizara tanto la gestion de los procesos
a través del cumplimiento de las normas ISO 9001 como una
herramienta que nos permite controlar el desempefio de todos los
procesos de la compafiia a través del control por indicadores, no
olvidando la importancia de la participacién de todo el personal en la
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implementacion la propuesta, se garantiza que el modelo sera un exito
para las demas empresas del sector.
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Anexo Al: Tabla de correspondencia

REQUISITOS DE LA NORMA ISO/9001:2000 CAPITULO DEL DOCUMENTOS RELACIONADOS
MANUAL RELACIONADO
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cap. 4
4.1. Requisitos generales 4.1. Anexo A2: Representacion del Proceso General PERUFARMA S.A.
4.2. Requisitos generales de documentacidn 4.1.
4.2.1 |Generalidades Anexo 3: Tabla de correspondencia
4.2.2. [Manual de calidad 2.6.;4.2.1.
4.2.3. |Control de documentos 4.2.2. PF-GG-P-002 Control de documentos
4.2.4. |Control de los registros de calidad 4.2.3. PF-GC-P-005 Control de Registros de Calidad
Lista de referencia de Registros de Calidad
PF-S-P-001 Asignacién de usuarios y opciones en el Sistema Libra al personal
PF-S-P-002 Proteccién y almacenamiento de Data del Sistema
5 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA Cap.5
5.1. Compromiso de la gerencia 5.1.
5.2. Orientacion al cliente 8.2.1
5.3. Politica de calidad 2.5.
5.4. Planificacion 4.2
5.4.1. |Objetivos de calidad 5.4.
5.4.2. |Planificacién del Sistema de Gestién de Calidad 5.4.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién 3.2;3.1;3.4;35;4.2.1. |]--
5.5.1. |Responsabilidad y autoridad 3.2;3.4. Descripciones de responsabilidad y autoridad
5.5.2. |Representante de la Gerencia 3.3.
5.5.3. |Comunicacidn interna SEGH Tabla de indicadores
5.6. Revision por la Gerencia B, Acta de revisién del Sistema de Calidad por la Gerencia
5.6.1. |Generalidades 5.5. Acta de revision del Sistema de Calidad por la Gerencia
5.6.2. |Resultados de la revision 5.5.
6 GESTION DE LOS RECURSOS Cap.6
6.1. Suministro de recursos 6.1. Presupuesto Anual
6.2. Recursos humanos 6.2.
6.2.1. |Asignacion de personal 6.2.1. PF-RH-P-001 Seleccién de personal
6.2.2. |Entrenamiento, sensibilizacion y formacion 6.2.2. PF-RH-P-002 Induccién de personal
PF-RH-P-003 Retiro definitivo de personal.
PF-RH-P-004 Proceso de Capacitacion
PF-OP-1-008 Capacitacién y Evaluacién del Personal.
6.3 Infraestructura 6.3. Certificado de Buenas Préacticas de Almacenamiento
Cronograma de Mantenimiento Anual
PF-OP-1-001 Mantenimiento de equipos y sistema de alarmas.
PF-OP-1-002 Fumigacién de instalaciones, vehiculos de reparto, desinfeccién y desratizacion
PF-OP-1-003 Limpieza y mantenimiento de instalaciones y vehiculos de reparto.
6.4. Ambiente de trabajo
6.4.1 PF-OP-P-002 Recepcion de Mercaderia, Aimacenamiento, Marbeteo, Traspasos y Control de inventarios
PF-OP-1-008 Capacitacion y Evaluacién del Personal
PF-OP-1-009 Manejo de Productos Citostéaticos.
PF-OP-1-007 Inspeccién Quimico Farmaceutico Regente.
6.4.2 PF-SAC-P-002 Ingreso de pedidos personales
PF-OP-P-005 Recepcion y Clasificacion de Documentos en Despacho
PF-OP-P-006 Preparaciéon de Zonas de Reparto
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REQUISITOS DE LA NORMA 1S0O/9001:2000

CAPITULO DEL
MANUAL RELACIONADO

DOCUMENTOS RELACIONADOS

REALIZACION DEL PRODUCTO

Cap. 7

Planificacion de la realizacién (servicio o producto)

7.1.

Anexo A2: Representacion del Proceso General PERUFARMA S.A.

PF-V-P-001 Proceso de Zonificacion
PF-V-P-004 Mantenimiento de Ruta Diaria de Ventas e Inscripcion de Clientes

7.2.

Procesos relacionados con los con los clientes

7.2

7.2.1.

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

7.2.1.

Reglamento para el Registro, Control y Vigilancia Sanitaria de Productos Farmacéuticos y Afines, establecido
por Decreto Supremo N° 010-97-SA, publicado el 24 de diciembre de 1997. (DIGEMID)

7.2.2.

7.2.3.

Revision de los requisitos relacionados con el producto

Comunicacion con el cliente

72.2.

7.2.3.

Manual de Buenas Practicas de Almacenamiento de Productos Farmacéuticos y Afines, establecido por
Resolucion Ministerial N° 585-99-SA-DM publicado el 27 de noviembre de 1999. (DIGEMID)
PF-V-1-001 Revision de pedidos pendientes de aprobacion y solicitudes de crédito
PF-V-1-002 Recojo de productos del mercado

PF-V-P-001 Proceso de Liquidaciones de Cobranzas

PF-V-P-003 Gestién de Campo

PF-V-P-004 Procesos Internos

PF-V-P-006 Manejo de Documentos

PF-AC-P-001 Recepcion e ingreso de pedidos

PF-AC-P-002 Atencion de reclamos.

PF-CC-P-001 Politica de Créditos.

PF-SIN-I-001 Emision y envio de documentacion.

PF-SIN-P-001 Atencién e ingreso de pedidos a Instituciones.

PF-MK-P-001 Compras locales a Representadas.

PF-MK-P-008 Generacién de érdenes de compra

PF-OP-1-012 Requerimiento de mercaderia a BMS.

PF-OP-P-040 Control de inventarios.

PF-OP-P-014 Llenado, Revisado de pedidos en los almacenes y generacion de Notas de Crédito.
PF-AC-P-001 Recepcion e ingreso de pedidos

PF-V-P-002 Mantenimiento de Ruta diaria de ventas e inscripcion de clientes.

PF-V-P-003 Gestién de Campo

7.3.

Disefio y/o desarrollo

7.3.

PF-MK-P-002 Introduccion de nuevas presentaciones.

PF-MK-P-009 Implementacién de promociones.

7.4.

Compras

74.

74.1.

7.4.2.

7.4.3.

Proceso de compras

Informacion de las compras

Verificacion de los productos comprados

74.1.

74.2.

74.3.

PF-MK-P-003 Seguimiento y evaluacion de Maquila Subcontratada.
PF-MK-P-004 Seguimiento y evaluacion de Proveedores Representados.
PF-MK-P-005 Seleccién de Proveedores de Maquila.

PF-MK-P-006 Seleccién de Proveedores Representados.

PF-MK-P-001 Compras Locales a Representadas

PF-MK-P-008 Generacién de Orden de Compra

PF-OP-P-059 Proceso de Importaciones

PF-OP-1-012 Requerimiento de mercaderia a BMS

PF-OP-P-008 Recepcion de mercaderia.

PF-OP-P-035 Despacho de pedidos a Transportistas.

93

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

-'f"lg PONTIFICIA
= 4 | UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL PERU

REQUISITOS DE LA NORMA 1SO/9001:2000

CAPITULO DEL
MANUAL RELACIONADO

DOCUMENTOS RELACIONADOS

REALIZACION DEL PRODUCTO

Cap.7

7.5.

Operaciones de produccién y de servicio

7.5.

7.5.1.

7.5.2.

7.5.3.

7.5.4.
7.5.5.

Control de las operaciones de produccién y de servicios

Validacién de procesos

Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente
Conservacion del producto

7.5.1.

7.5.2.

7.5.3.

7.5.4.
7.5.5.

PF-V-I-001 Revision de pedidos pendientes de aprobacion y solicitudes de crédito

PF-V-1-002 Recojo de productos del mercado a solicitud de Perufarma o terceros

PF-V-P-001 Proceso de Liquidaciones de Cobranzas

PF-V-P-002 Mantenimiento de Ruta diaria de ventas e inscripcién de clientes.

PF-V-P-004 Procesos Internos

PF-V-P-006 Manejo de Documentos

PF-AC-P-001 Recepcidn e ingreso de pedidos

PF-CC-P-001 Politica de Créditos

PF-OP-1-014 Control de impresora en Almacén Minorista

PF-OP-P-014 Llenado, Revisado de Pedidos en los Almacenes y generacién de Notas de Crédito.
PF-OP-P-017 Embalado de pedidos en Despacho

PF-OP-P-019 Preparacién de Zonas de Reparto

PF-OP-P-020 Recepcion y clasificacion de documentos en Despachos

PF-OP-P-035 Despacho de pedidos a transportistas

PF-OP-P-036 Liquidacién de transportistas

PF-OP-P-038 Mercaderia entregada

PF-CC-1-001 Gestion de Cobranzas

PF-CC-P-002 Politica de Cobranzas

PF-CC-P-003 Provision de cuentas Incobrables

PF-CC-P-004 Administracion de cartera por Cobrar

PF-CC-P-005 Emision, Liquidacion de letras y cobranzas en Lima y Provincia

PF-CC-P-006 Confirmacion, contabilizacién de remesas y cuadre de caja

PF-OP-P-019 Preparacion de Zonas de Reparto

PF-OP-P-010 Recojo de Devoluciones

PF-OP-P-011 Recojo de mercaderia a solicitud de Bristol Myers Squibb o terceros

PF-OP-P-008 Confirmacion de despachos entregados y programacion de Redespachos
PF-OP-P-008 Confirmacion de despachos entregados y programacion de Redespachos
PF-V-P-003 Gestion de Campo Externa

PF-OP-P-004 Embalado de pedidos en Despacho

PF-OP-1-006 Procedimiento de muestreo de pedidos en Despacho

PF-S-P-001 Asignacion de usuarios y opciones en el Sistema Libra al personal

PF-OP-P-001 Requerimiento de mercaderia a Abeefe Bristol Myers Squibb

PF-OP-P-002 Recepcién de Mercaderia, Aimacenamiento, Marbeteo, Traspasos y Control de inventarios.
Reglamento sobre vigilancia y control sanitario de alimentos y bebidas

Reglamento de registro control, uso y comercializacion de productos veterinarios y alimentos para animales
Reglamento para el registro, Control y vigilancia de productos farmacéuticos y afines del 24/12/1997
No aplica

PF-OP-P-002 Recepcién de Mercaderia, Aimacenamiento, Marbeteo, Traspasos y Control de inventarios.
PF-OP-P-003 Llenado, revisado de pedidos y Generacion de notas de crédito.

PF-OP-P-004 Embalado de pedidos en Despacho

Reglamento de Buenas Préacticas de Aimacenamiento

7.6.

Control de los equipos de medicion y seguimiento

7.6.

PF-AV-I-001 Marcaciones en los Puntos de Control
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MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA

Cap. 8

8.1

Generalidades

8.1

8.2.

Medida y seguimiento

8.2.

821

822

823

8.24.

Satisfaccion del cliente
Auditorias internas

Seguimiento de los procesos

Medicion y seguimiento del servicio de distribucion

821

822

8.23.

8.24.

PRVK-P-005 Encuesta de medida de satisfaccion de clientes.

PF-AV-P-001 Marcaciones en los puntos de Control.

PFGA--001 Auditoria de Campo

PFV--003 Proceso de Auditoria

PFCGI-001 Gestién de Cobranza

PRCG-P-001 Pdlitica de Créditos

PRCG-P-002 Pdlitica de Cobranzas

PRCG-P-003 Provision de Cuentas Incobrables

PRCG-P-004 Administracion de Cartera por Cobrar

PFCG-P-005 Emision, Liquidacion de Letras y Coloranzas en Lima y Provincia
PRCG-P-006 Corfirmacion, Contabilizacién de Remesas y Cuadre de Caja
PFOP-P-009 Liquidacion de Transportistas y liquidacion en caso de robos
PFV-P-003 Gestion de Canpo BExtema

PF-SAC-P-001 Ingreso de pedidos en el Sisterma Libra

PRCC-P-001 Pdlitica de Créditos

PFCCG-P-002 Pdlitica de Cobranzas

PFOP-P-003 Llenado, revisado de pedidas y Generacion de notas de crédito.

8.3.

Control de producto no conforme

8.3.

PF-OP-P-002 Recepcion de Mercaderia, Amacenamiento, Marbeteo, Traspasos y Contral de inventarios
PFOP-P-012 Deteccion y tratamiento de mercaderia en mela presentacion

PFOP-P-013 Destruccion de mercaderia

PFOP-P-008 Confirmacion de despachas entregados y programacion de Redespachos

PFOP-P-002 Recepcion de Mercaderia, Amacenamiento, Marbeteo, Traspasos y Contral de inventarios.
PFOP-I-004 Envio de documerntos a Soparte de Sistemas para su anulacion

PFOP-1-005 Contrd y cargo de documentos en redespacho

PFOP-P-010 Recojo de Devoluciones

PFOP-P-011 Recojo de mercaderia a solicitud de Bristol Myers Squibb o terceros

8.4.

Andlisis de datos

84.

PRMK-P-005 Encuesta de medida de satisfaccion de clientes
PFMK-P-006 Seleccion de proveedores-representadas

PFMK-P-005 Seleccion de proveedares de maguila

PFMK-P-003 Seguimiento y evaluacion de maguila subcontratada
PFMK-P-004 Seguimiento y evaluacion de proveedores-representadas.

8.5.

Mejora

8.5

851
852

Mejora continua
Accion correctiva y Prevertiva

851
852

PFGG-P-004: Acciones carrectivas y preventivas
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A2

REPRESENTACION DEL PROCESO GENERAL

Via W ap.
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venta.
Telemarketing.
Pagina Web.

Solicitud de
Pedido

Pedido
Aprobado

Pedido fisico
solicitado
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Anexo: A3

Lista de referencia de Registros de Calidad

AREA SUB-AREA PROCEDIMIENTO NOMBRE DEL REGISTRO ACCESO TIEMPO DE
ALMACENAMIENTO
ADMINISTRACION Administracion PF-AV-1-001 Reporte Diario de marcaciones en los puntos de control. Archivo en Excel Base de datos del &rea
de Mantenimiento de puntos de Control por cliente Amacén/ Proceso Varios/Puntos de Control/ Mantenimiento de Puntos de Control Definido por Sistemas
Ventas PF-AV-P-001 Ficha de Inscripcion de Clientes. Archivo fisico (File) 6 meses
Ficha de Inscripcion de Clientes. Archivo escaneado Base de datos del &rea
Documento Escaneado Facturacién / Consultas cliente / P: F. Consulta Clientes / Documentos escaneados Definido por Sistemas
Documento Escaneado Archivo fisico (File) 6 meses
Ingreso y mantenimiento de clientes Facturacién / Mantenimiento Maestros / Clientes / Mantenimiento de clientes Definido por Sistemas
Mantenimiento de Dias de cobro Otros Mddulos/ Listas Cobratorias / Dias de Cobro / Mantenimiento de Dias de cobro. Definido por Sistemas
Agenda de clientes Agenda/ Mantenimiento de Agenda de clientes Definido por Sistemas
Créditos PF-CC-1-001 Cargo de Recepcion de talonarios de cobranza entregados Archivo fisico (File) 2 meses
y Recibos en general, recibos anulados Archivo fisico (File) 2 meses
Cobranzas PF-CC-P-001 File de Solicitud de Crédito. Archivo fisico (File) 2 aflos
Limite de Crédito Tesoreria/ Informes Clientes Permanente mientras esté activo el cliente.
PF-CC-P-002 Reporte de Indicadores, Reportes de Cuentas Vencidas y por Vencer mensuales Archivo fisico (File) 3afios
Hoja de Control de Visitas Archivo fisico (File) mensual
Lista Cobratoria Otros Médulos / Listas Cobratorias / Consulta de Listas Cobratorias. 2 aflos
Asientos Contabilidad / Informes Cuentas / Asientos 2 afios
PF-CC-P-003 Documentacién sustentatoria de créditos castigados Archivo fisico (File) 3 afios
PF-CC-P-004 Cuenta Corriente Tesoreria/ Informes Clientes / Cuenta Corriente P.F. 2 afios
PF-CC-P-005 Lista Cobratoria Otros Médulos / Listas Cobratorias / Consulta de Listas Cobratorias. 2 aflos
Asientos Contabilidad / Informes Cuentas / Asientos 2 afios
PF-CC-P-006 Asientos Contabilidad / Informes Cuentas / Asientos 3 afos
Cuadre de Caja Archivo fisico (File) 2 meses
Gerencia PF-GA-1-001 Informe Final de Auditoria Archivo en Excel Base de datos del drea
de PF-GA-P-001 Cargo de facturaciones emitidas a proveedores Archivo fisico (File) 1afio
Administracion PF-GA-P-002 Cargo por documentos sustentarios de abonos Archivo fisico (File) 2 aflos
PF-GA-P-003 Archivo de entrega de Bienes o Equipos, GTU y Contratos Archivo fisico (File) Tiempo de asignacién del equipo
PF-GA-P-004 Solicitudes y Reclamos Otros Mddulos / Defensoria del Cliente / PF Registro de Sdlicitudes y Reclamos Definido por Sistemas
Cargo de Reclamos atendidos Archivo fisico (File) lafio
Requerimiento, recordatorios, derivacién, reconsideraciones. Correcs enviados Definido por Sistemas
TeleMarketing PF-TM-P-001 Ingreso de pedidos Facturacion / Consitas / Pedidos. 2 aflos
Ingreso de pedidos via pagina Web Facturacion/ Entrada de pedidos/ P.F. Pedidos Televentas 2 afos
Guias de Venta Contraentrega, Guia de Venta Crédito Lima Archivo fisico (File) semanal
PF-TM-P-002 Ingreso de pedidos Facturacion / Tratamiento de Pedidos / Entrada de Pedidos 2 aflos
Guias de Venta Contraentrega o Venta Crédito Lima Archivo fisico (File) semanal
PF-TM-P-003 Guias de Venta Contraentrega Archivo fisico (File) semanal
Ingreso de Pedidos Facturacion / Consultas / Pedidos 2 afos
PF-TM-P-004 Denuncia policial, Copia de los documentos extraviados o robados al personal Archivo fisico (File) 10 afios
Solicitudes para re - facturaciones por otros motivos Archivo fisico (File) 11 afios
Original de documentos de pago anulados Archivo fisico (File) mensua
Recursos Humanos PF-RH-P-001 Hoja de Induccion Archivo fisico (File) 1 afio después de la fecha de retiro del personal
Ficha personal Archivo fisico (File) Indefinido
PF-RH-P-002 Cargos de la documentacién entregada al trabajador Archivo fisico (File) 5 afios
PF-RH-P-003 Requerimiento de 6n, Plan de 6n, Encuestas a participantes Archivo fisico (File) 2 aflos
Informe final a Gerencia General, Registro de asistencia Archivo fisico (File) 2 afios
Servicio Institucional PF-SIN-I-001 Cuaderno de Control de Cargos de facturas originales o control administrativo entregado a Créditos y Cobranzas Archivo fisico (File) 5 aflos
Cuaderno de Control de Cargos de guias y facturas entregados a Instituciones Archivo fisico (File) 5 aflos
Cargo de documentos sellados por el cliente traidos por el transportista Facturacién / Programas Perufarma/ Control y Cargo de Documentos Definido por Sistemas
Registro de control de entregas y documentos (de provincias) pendientes de retorno por parte de la agencia de transpqd Archivo fisico (File) 5 afios
Registro de Control de Entregas de Licitaciones Archivo fisico (File) 1afio
PFE-SIN-P-001 Solicitud para descuentos especiales, solicitud de compras Compras / Altas pedidos de compras Definido por Sistemas
CONTABILIDAD Contabilidad PF-CO-1-001 Copia Sunat de documentos de pago (Copia facturas mercaderias Archivo fisico (File) 5 afios
PF-CO-P-001 Copia de la factura del proveedor (copia SUNAT). Archivo fisico (File) 6 aflos
Consulta de Solicitud de Pedido Compras/ Solicitudes y Pedidos / Consulta Pedidos / Lista Pedidos de Compras Definido por Sistemas
Modificacién de pedido de compra Solicitudes/ Pedidos / Pedidos de compras / Modificacion Pedidos de Compras Definido por Sistemas
Ingreso Manual Ordenes de compra Contabilidad / Entrada de asientos / Compras de Mercaderias Manual Definido por Sistemas
PF-CO-P-002 Informe de Auditoria ventas Archivo Fisico (File) y correos 5 aflos
Consulta de Canjes o Devoluciones realizadas Almacén / Consulta y listados / Consulta de repartos/ Estado 20-consuita. Definido por Sistemas
Estado de mercaderia: cantidad y descripcion Facturacion / albaranes / albaranes x organizacion comerdial / consulta de albaranes por organizacion comercial Definido por Sistemas
Confirmacién de devoluciones pendientes Almacén / Devoluciones / Consulta devoluciones registradas —resumido Definido por Sistemas
Estado de almacén del vendedor Almacén/ Consultas y listados / Consultas de Stocks / Consulta de stock en linea Definido por Sistemas
Consulta de FAC y/o BO pendientes en el sistema del cliente en estado incobrables Tesoreria/ Informe clientes / Pf Cuenta corriente del cliente Definido por Sistemas
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OPERACIONES Mantenimiento PF-OP-1-001 File de Control para el Mantenimiento de equipos y sistema de alarmas Archivo fisico (File) 1afio
PF-OP-1-002 File de control de fumigaciones Archivo fisico (File) lafio
PF-OP-1-003 File de Control de la limpieza y mantenimiento de instalaciones y vehiculos de reparto Archivo fisico (File) lafio

Despacho PF-OP-P-009 Registro de Devoluciones por Asalto. Aimacén\ Reparto \ Asignacion de Repartos Definido por Sistemas
Registro de los documentos sustentatorios del asalto. Archivo fisico File) 5 afios
Lista Cobratoria Archivo fisico (File) 2 afios
Consulta de listas Cobratorias Otros Midulos/ listas cobratorias/ consulta de listas de cobratorias Definido por Sistemas
Liquidacion Mddulos/ Listas Cobratorias / Preliquidacion de Listas Definido por Sistemas
PF-OP-P-004 Etiquetado Amacén/ Movimiento de Amacén/ Etiquetado Definido por Sistemas
PF-OP-P-006 Cuaderno de control de documentos entregados por zona de reparto. Archivo fisico (File) 2 afios
Documentos Oficiales de pedidos con firma del cliente Archivo fisico (File) 10 aflos
Planilla Archivo fisico (File) 3meses
Pijamas Archivo fisico (File) 2meses
Generacion, confirmacion de planillas Almacén/ Repartos/ asignacion de repartos Definido por Sistemas
PF-OP-P-005 Control y cargo de documentos Archivo fisico (File) 3 meses
PF-OP-P-008 Cuaderno de control de pedidos, canjes y recojos efectuados Archivo fisico (File) 1afio
Confirmacién de entrega, verificacion de devoluciones y confirmacion de planilla Aimacén/ Repartos / Asignacion de repartos Definido por Sistemas
Contabilizacion de Planilla Facturacion/ consultas / pedidos/ historia del pedido Definido por Sistemas
Pijamas, planillas originales, planillas manuales, memorandum de regularizacién de mercaderia Archivo fisico (File) 1mes
PF-OP-P-007 Parte de ocurrencias del reparto Archivo fisico (File) 6 meses
Planillas Archivo fisico (File) 3meses
Pijamas Archivo fisico (File) 2meses
Confirmacién de planillas Almacén/ Repartos/ asignacion de repartos Definido por Sistemas
PF-OP-1-005 Control y Cargo de documentos Facturacion/ Programa Perufarma / Control y Cargo de Documentos Definido por Sistemas
Reporte de control y cargo de documentos Archivo fisico (File) 6 meses
Guias de canje Archivo fisico (File) 10 afios
Planilla Archivo fisico (File) 3meses
Pijamas Archivo fisico (File) 2meses
PF-OP-1-006 Reporte de Muestreos Archivo fisico (File) 1afio
Almacén PF-OP-P-001 Requerimiento de Mercaderia a BMS Compras / Sdiicitud de Pedidos/ Pedidas de compras/ Altas pedidos de compras. Definido por Sistemas
PF-OP-P-002 Albaran Almacén / movimientos de almacén / listado de entradas de almacén. Definido por Sistemas
Pijama, control y cargo de documentos (copia). Archivo fisico (File)
Registro de Temperatura y Humedad Archivo fisico (File) lafio
Cuaderno de control de marbeteo Archivo fisico (File) 1afio
Consulta del stock Almacén/Procesos varios/Consulta de articulos sin stock “Linea de pedidos” Definido por Sistemas
PF-OP-P-003 Registro impreso de nimeros correlativos de facturas internas, Guias de Remision Archivo en Excel Base de datos del area
y Guias de Canje, TR, TRO, GCE
Control de errores Archivo fisico File) 2meses
Pedidos Facturacion / consultas/pedidos / historia de pedidos. Definido por Sistemas
Consultas de pedidos llenados y revisados Consultas y listados/ Consuitas varios / Constita Control de operaciones. Definido por Sistemas
PF-OP-P-012 Consulta de Devoluciones Almacén / Constitas y listados / Consultas Stock / Consulta de stock en linea Definido por Sistemas
Certificado de Inspeccién Archivo fisico File) 5 afios
PF-OP-P-038 Reporte de Control de Mercaderia Entregada en Consignacion Archivo fisico File) 1afio
Informe de Control de la Mercaderia Entregada en Consignacion Archivo fisico File) 1afio
Guia de remisién de Ventas / Transferencias Archivo fisico File) 5 afios
Guia de remision por traslado de mercaderia directa del proveedor Archivo fisico File) 1afio
Solicitud de Mercaderia Entregada Archivo fisico File) lafio
PF-OP-1-004 Documentos por anular Facturacion / Programas Perufarma S.A. / Control y Cargo de Documentos Definido por Sistemas
Cargo de documentos enviados Archivo fisico File) 1mes
Pijamas Archivo fisico (File) 2meses
Reporte mensual de copias Sunat pendientes por enviar Archivo en Excel Base de datos del drea
PF-OP-1-007 Formatos del Check List de Inspeccién Quimico Farmacéutico Regente Archivo fisico File) 3 afios
Devoluciones PF-OP-P-010 Autorizaciones de recojo, copia de correo enviado a devoluciones Archivo fisico (File) 5 afios
Reclamos Otros Mddulos / Defensoria del Cliente / PF Reg. Solicitudes y Reclamos / Registro de Solicitudes y Reclamos Definido por Sistemas
Guias de Devolucién y Parte de Ocurrencias Archivo fisico (File) 5afios
Control de Reclamos (Guias de devolucién) Otros médulos / Reclamos / Control de reclamos de clientes Definido por Sistemas
Ingreso de devoluciones Almacén / Devoluciones/ Ingreso de devaluciones Definido por Sistemas
Guia de devolucién GV (Copia Transportista) Archivo fisico (File) 2 afios
Devoluciones a BMS Hoja en Excel Definido por Sistemas
Traspasos de mercaderia en buen estado Generacion de Guias de Entrega/ Documentos por entregar Definido por Sistemas
PF-OP-P-011 Cuadro con informacién de productos recogidos por requerimiento de Proveedores Hojaen Excel Base de datos del drea
PF-OP-P-013 Guias de Remision ( Notario), Comprobantes de pesaje (copia destinatario y transportista) Archivo fisico (File) 10 aflos
Copia del fax enviado a RELIMA y voucher adjunto, factura emitida por RELIMA Archivo fisico (File) 10 aflos
Comprobante de pesaje (copia SUNAT), Archivo fisico (File) 10 aflos
Copia de la solicitud enviada a la Notaria y comunicado enviado a_la SUNAT Archivo fisico (File) 10 afos
Importaciones PF-OP-P-014 Autorizacion OC Correos de autorizacion Definido por Sistemas
Copias de documentos solicitados al proveedor Archivo fisico File) 5 afios
Cargo de documentos enviados al agente de aduanas Archivo fisico File) 5 afios
Detalle de las importaciones colocadas (IMPOR) Archivo en Excel Base de datos del area
Factura por gastos de desaduanaje Archivo fisico File) 5 afos.
Gerencia PF-OP-1-008 Evaluacion al personal en limpieza y seguridad Archivo fisico (File) 2 afios
Evaluacion del Desempefio Archivo fisico (File) 2 afos
PF-OP-1-009 Registros de temperatura, Registros de Accidentes Archivo fisico (File) 1afio
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MARKETING Marketing PF-MK-P-001 Consulta de stock en el sistema Almacén / Consultas Stocks / Consulta de Stock en Linea Definido por Sistemas
Generacion de érdenes de compra (automatica generada por el sistema) Salicitud de pedidos / Solicitud de Compras / Sdlicitud Autorizacion de compras Definido por Sistemas
Confirmacién de orden de compra Correos de confirmacion Definido por Sistemas
PF-MK-P-002 Comunicacioén del proveedor de nuevas presentaciones Archivo fisico (File) lafio
Orden de compra colocada por cada responsable de linea Archivo fisico (File) 1afio
PF-MK-P-003 Escalas de Descuentos y Promociones Definido por Sistemas
Escalas de Descuentos y Promociones Archivo fisico (File) Definido por Sistemas
PFE-MK-P-004 Formato de disefio del producto Archivo en Word Base de datos del area
PF-MK-P-005 Encuestas Archivo fisico (File) lafio
Informe de Andlisis Archivo fisico (File) 5 afios
SISTEMAS Sistemas PF-S-1-001 Generacion de cargos, documentos anulados Facturacion / Programas Perufarma/ Contral y Cargo de Documentos. Definido por Sistemas
Cargos de documentos oficiales entregados al Proveedor externo que custodia los Documentos Oficiales. Archivo fisico (File) Indefinido
Cargo de documentos oficiales entregados a las demés areas de la empresa Archivo fisico (File) 3meses
Correo enviado por Instituciones con nimero de albaran Correo de abaran Definido por Sistemas
Facturacion Facturacion/ Tratamiento de Albaranes / Generacion de Facturas Definido por Sistemas
Impresion Facturacion / Tratamiento de Albaranes / Impresion de Documentos Definido por Sistemas
Anulacion, reimpresion de documentos oficiales, empate, generacién de nimeros y reimpresion de albaran Facturacion / Programas Perufarma/ Empate de Documentos Oficiales Definido por Sistemas
Facturacion de Guias de Remision Facturacion/ Tratamiento de Facturas / Generacion de facturas Definido por Sistemas
Documentos oficiales anulados Archivo fisico (File) 1mes
PF-S-P-001 Ficha de Registro de Usuarios y Opciones- Requerimiento Help Desk ubicado en la Intranet Definido por Sistemas
Help Desk - Crear un nuevo usuario Facturacion / Mantenimiento Maestro / Rutas y zonas de venta / Organizacion comercial por usuario Definido por Sistemas
Help Desk - Creacién de correo Uso Interno / Programas P.F. / Mantenimiento de correo Definido por Sistemas
Help Desk - Anular un usuario existente Uso Interno / Usuarios / Mantenimiento de Usuarios Definido por Sistemas
Help Desk - Acceso a opciones — Permisos (Restricciones) Uso Intemo/ Programa P.F. / Mantenimiento Permisos. Definido por Sistemas
Help Desk - Acceso a opciones — Permisos (Acceso ventas) Uso interno / Programas Perufarma / PF Permisos / PF Permisos Zonas / Familias. Definido por Sistemas
Help Desk - Acceso a opciones — Permisos (Acceso Almacén) Mantenimiento Almacén / Parametrizacion / Autorizacion / Autorizacion Almacenes Definido por Sistemas
Help Desk - Asignacion de perfil o cambio de perfil (Nuevo perfil, cambios de perfil) Uso Interno / Men(i / Ment por perfiles. Definido por Sistemas
Help Desk - Asignacion de perfil o cambio de perfil (Perfil compartido) Uso Interno / Perfil Definido por Sistemas
Help Desk - Nueva ruta Uso Interna/ Men(s / Mends Definido por Sistemas
Requerimientos Terminados de Mantenimiento Usuarios y Perfiles, opcion del Help Desk : Registrar / Accesos al Sistema Definido por Sistemas
Respuesta a requerimientos concluidos Correos de respuesta autométicos Base de datos del &rea
PF-S-P-002 Registro de Respaldos Hoja en Excel lafio
Respaldo - Backup Cintas de respaldo Intersemanal
TESORERIA Tesoreria PF-T-1-001 Reportes Hoja en Excel Base de datos del area
Documentos recibidos Archivo fisico (File) 5afios
Correo de Confirmacion de depésitos efectuados. Correo de confirmacién Definido por Sistemas
PF-T-P-001 Cronograma de Pagos farmacos Hoja en Excel Base de datos del area
Consulta de pagos clientes Corporativos, No Corporativos y Cancelaciones a BMS y P.F. Tesoreria / Procesos de pagos / PF Consulta de Pagos a BMS Definido por Sistemas
Cancelaciones a clientes institucionales Oftros Madulos / Listas Cobratorias / Consulta de listas Cobratorias Definido por Sistemas
Correccion de datos Facturacion/ Consuta/ Facturas por Origen Comercial y corregir los datos. Definido por Sistemas
Canje de letras. Tesorerfa / Agrupacion desglose Definido por Sistemas
Modificacion nimero de letra y asiento Tesoreria/ Creacion Modificacion; Contabilidad / Modificacion de asiento. Definido por Sistemas
Impresi6n de asientos contables. Contabilidad / Informe cuentas / Asientos. Definido por Sistemas
PF-T-P-002 Comprobantes de rendiciones de cuentas y solicitudes Archivo fisico (File) lafio
Registro de rendiciones de cuenta Hoja en Excel Base de datos del area
Copia Control Administrativo y asientos generados por rendiciones de cuentas Archivo fisico (File) 10 afios
Proveedores nuevos nacionales y extranjeros Archivo fisico (File) 10 aflos
Ingreso de proveedores - creacion de cddigos Contabilidad / Maestros Entidades / proveedores / mantenimiento de Proveedores Definido por Sistemas
Mantenimiento de proveedores Contabilidad / Mantenimiento de proveedores Definido por Sistemas
PF-T-P-003 Descuentos a clientes Facturacion / Reporte para Bristol Definido por Sistemas
Ajustes en descuentos para BMS Facturacion/ Archivo de regjustes Definido por Sistemas
Descuentos por rotacion Facturacion/ Consulta general de ventas Definido por Sistemas

99

Tesis publicada con autorizacién del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL PERU

VENTAS Ventas PF-V-1-001 Informe para la retramitacion de pedidos rechazados Archivo fisico (File) Definido por Sistemes
Solicitud de Créditos Archivo fisico (File) lafio
PF-V-1-002 Solicitud de recojo de los productos observados por BMS Correos redbidos Definido por Sistemes
Recojo de productos en P.F. Careo Definido por Sistemes
Memo 5afios
Guias de Devolucién y Parte de Ocurrencias Archivo fisico (File) 5afios
Hoja de sellos, Check List de Verificacion, carta firmada y sellada por el cliente (provincias) Archivo fisico (File) lafio
PF-V-1-002 Hoja de Auditoria Archivo fisico (File) 5afios
PF-V-P-001 Estadisticas de Ventas Haja en Excel Base de datos del &rea
Consulta de Clientes Facturadén / Consultas / Clientes Definido por Sistemes
PF-V-P-002 Parte de ocurrencias de ventas Archivo fisico (File) 6 meses
Cargos de memorandum por Informacién Documentada Archivo fisico (File) lafio
Carpeta de Ventas Archivo fisico (File) 6 meses
PF-V-P-003 Cuenta corriente del cliente Haja en Excel Base de datos del &rea
Informacién para recojo de mercaderia Correo enviados Definido por Sistemes
Gufa de devolucién Archivo fisico (File) 5afios
Parte de ocurrencias de ventas Archivo fisico (File) 6 meses
Solicitudes y reclamos Oros Modulos / Defensorfa del Cliente/ PF Registro de Solicitudes y Reclamos Definido por Sistemes
Informe mensual de competencia Archivo fisico (File) 5afos
PF-V-P-004 Documentos para la Inscripcion de Clientes Archivo fisico (File) Permenente
Informacién de ventas de los Ultimos meses de los clientes Hajaen Excel Base de datos del &rea
Parte de ocurrencias de ventas Archivo fisico (File) 6 meses
Documentos para la inscripcién de clientes en provincias. Quaderno de cargo de documentos recibidos lafio
Fichas rechazadas Archivo fisico (File) 5 aflos
PF-V-P-005 Generacion de listas Qtros Mbdulos / Preliquidacion de listas cobratarias / Generar lista Cobrataria. Definido por Sistemes
Liquidacion de Listas Cobratorias QOtros Médulos/ Listas Cobratarias / Pre-Liquidacion de Listas Definido por Sistemes
Confirmacién de Listas Cobratorias Lista Cobratoria/ Otros médulos / Lista Cobratoria/ Confirmacion de Lista Cobratoria Definido por Sistemes
Letras de cambio entregadas Quademno de cargp lafio
Correos enviados e confirmacion Base de datos del &rea
Guia de envio - provincias (copia administrativa) Archivo fisico (File) 5afios
Parte de ocurrencias de ventas (cantidad y nimero de planillas) Archivo fisico (File) 6 meses
Envio de planillas de cobranza Quaderno de cargp 1afio
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Anexo A4:

“PROPUESTA PARA EL DESARROLLO EN COMPETENCIAS”

1. Objetivo:

Mejorar las competencias del personal.

2. Alcance:

Dirigido a la mejora de las competencias del personal en su TOTALIDAD.

3. Justificacion:

El objetivo del desarrollo de la propuesta de Desarrollo por Competencias se justifica
en los siguientes puntos:

La necesidad de promover el autodesarrollo del empleado.

El asegurar la comunicacion formal entre el superior y el subordinado.

Orientar el planeamiento de las acciones de capacitacion y desarrollo profesional.
Proveer de informacién para la linea de carrera y remuneracién del trabajador

4. Desarrollo del proyecto:

lera fase: Identificacion

e Realizacion de la encuesta “Bienestar Laboral”.

e Aplicacién de los procedimientos de Induccion de personal, seleccion de personal
y Capacitacion.

e Medicién del desempefio del personal en el conocimiento y desarrollo de las
funciones y procedimientos en los que forma parte. (Evaluacion del desempefio)

2da fase: Analisis

e Identificaré los niveles en los cuales obtuvimos un bajo porcentaje mediante los
resultados de la encuesta “Bienestar laboral”. (Entrega de Informe con los
resultados de la encuesta).

e Se harad un seguimiento a la implementacion de los procedimientos del area de
RRHH verificando que éstos se estén realizando en conformidad a lo planteado
en los procedimientos y la participacién de cada uno de los involucrados.

e De la misma forma, con los resultados del procedimiento de evaluacion del
desempefio se identificaran y hara el analisis respectivo.

3era fase: Toma de Acciones
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e Una vez ya identificados los puntos débiles, trabajaremos en la mejora de dichos
puntos. (Analisis FODA)

e Hacer de conocimiento de todo el personal la visién, mision y valores de la
empresa. Asi como de las politicas de calidad y los proyectos emprendidos por la
empresa, esto requiere del compromiso tanto de la Gerencia General como de
todas las &reas (reunion o evento).

4ta fase: Evaluacion de Resultados

Esté dirigida al Plan de Implementacién y mejora continua, los resultados deberan
ser evaluados y comparados en cuanto a su evolucion, tomandose acciones
correctivas de ser necesario.

5. Indicadores de medicion:
Del érea (Para los procedimientos implantados):

Numero de capacitaciones efectuadas / Nimero de requerimientos de capacitacion.

% del personal dentro de planilla

NUmero de horas extra trabajadas en el area.

Numero de trabajadores por area que se encuentra en planilla - en contrato por
modalidad de servicio y namero de practicantes.

Relacion gastos en salarios y ventas.

Rotacion del personal: cantidad de ingresos y ceses en el personal.

NUmero de personas por centro de costos.

De la empresa (En General)

Induccion del personal: Resultados en la Encuesta “Bienestar laboral” (% a alcanzar
en cada nivel como meta). Y posteriormente los resultados de la encuesta “Great
place to Work”.

6. Financiamiento - Costo del Proyecto:

e EIl Costo en la 3era fase: Costo de la realizacion de la reunion o evento (podria
aprovecharse alguna organizada por la empresa pero donde esté todo el personal,
aniversario, reunién de confraternidad, etc.)

e Costo de la contratacion de la empresa encuestadora “Great Place to Work”
($1000)

7. Plan de Implementacion:

Acerca de los procedimientos del Sistema de Calidad:

Control de Registros
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PF-RH-P-001: Seleccién de personal

Solicitudes con la informacidn de las caracteristicas y perfil del puesto, respuestas de
la empresa contratada, comunicacion de la decision del Gerente o Jefe de &rea.

PF-RH-P-002: Induccién de personal

Hoja de Induccion, Ficha personal.

PF-RH-P-003: Retiro definitivo del personal

Cargos de la documentacién entregada al trabajador.
PF-RH-P-004: Proceso de Capacitacion

Requerimiento de capacitacion, Plan de capacitacion, Encuestas a participantes,
Informe final a Gerencia General, Registro de asistencia.

Acerca de la medicion de encuestas:

Se elaborardn encuestas de refuerzo mensuales para analizar el avance de los
aspectos en los cuales se determind un bajo porcentaje. A partir de esta encuesta, se
realizara un plan de accion que involucrara a todas las areas de trabajo, este plan de
accion se llevaré a cabo a lo largo de todo el afio. Los puntos a analizar seran:

Sistema de mejora de procesos
Comunicacion

Ambiente de trabajo
Motivacién/Compromiso/Fidelidad
Entrenamiento y desarrollo
Direccién y Liderazgo

Imagen de la empresa

Servicio Social / Salud

Valores

Seguridad

8. Anexos

Acerca del Trust Index©

La encuesta cuantitativa Trust Index©, herramienta de validez internacional probada
por miles de empresas en mas de 25 paises desde hace méas de 10 afios, consta de 56
preguntas y una pregunta abierta. Cada una de las preguntas cerradas refleja un
aspecto especifico del modelo Great place to Work basado en las cinco dimensiones
y respectivas subdimensiones que lo conforman.

El objetivo del estudio es conocer la percepcion de los trabajadores con respecto al
nivel de satisfaccion del ambiente laboral en la empresa caso de estudio.
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ANEXO A5:

Procedimiento de Auditoria Interna
1. Objetivo.

Establecer un procedimiento para el desarrollo de las Auditorias Internas del Sistema
de Gestion de la Calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001.

Evaluar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Proveer informacion para la revision por la Direccion.

2. Alcance.

Este procedimiento es aplicable a todos los miembros de la organizacion involucrados
en el Sistema de Calidad.

El Representante de la Gerencia es el responsable del cumplimiento de este
procedimiento.

3. Procedimientos de Consulta

PF-GC-MC-001 Manual de Calidad
PF-GC-P-004 Acciones correctivas y preventivas
PF-GC-P-005 Control de Registros de Calidad

4. Definiciones

Auditoria Interna: proceso sistematico, independiente y documentado efectuado por
los auditores internos de calidad, su finalidad es obtener evidencias para evaluar de
manera objetiva las desviaciones al Sistema de Gestion de Calidad, recomendando la
mejora continua en los métodos o procesos de la empresa enfocado bajo tres

aspec tos: clientes y servicio, sobre costo para la empresa y requisitos de la Norma
ISO 9001.

5. Descripcién del proceso

5.1 El Representante de la Direccion prepara el Plan Anual de Auditorias Internas
que debe ser presentado en la revision por la Direccion (ver anexo 1).

El Plan Anual de Auditoria Interna aprobado se archiva en el Sistema de archivo
de Documentos de Gestion de Calidad.

El Plan de Auditoria debe contemplar por lo menos dos Auditorias Internas al
afo, indicandose los procesos y las a reas que seran auditadas.

Los procedimientos criticos deberan ser auditados por lo menos 1 vez en el
lapso de un afio.

Este plan debe prever que se auditen todos los documentos que componen el
Sistema de Calidad para asegurar su eficacia.

Las modificaciones al Plan Anual de Auditorias, sélo pueden ser realizadas por
el Representante de la Direccion y aprobadas por el Gerente General.
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5.2 El Representante de la Direccién distribuird el Plan Anual de Auditorias
aprobado a todas las personas que intervienen en el proceso de auditorias ya
sea como Auditores o Auditados.

5.3 El Representante de la Direccion mantiene una Lista de auditores internos
calificados del Sistema de Calidad. El grupo de auditores seleccionados debe
ser independiente al area que audite y debe cumplir con los siguientes
requisitos:

- Nivel universitario.

- Proactivo.

- Tiempo de experiencia, por lo menos 6 meses en la empresa.

- Haber aprobado el curso de Auditoria Interna.

- Continuidad en las auditorias internas de calidad y asistencia a los cursos de
reentrenamiento de auditores.

5.4. Gestion de Calidad seréa el responsable de preparar y enviar (por lo menos 15
dias antes de cada auditoria) a los auditores internos:
e EIl programa de auditoria, seleccionando para ello los auditores y los
procesos a auditar.
e Los materiales necesarios para llevar a cabo la auditoria.

5.5. Gestion de Calidad se reunira con el equipo de auditores internos para
determinar las pautas de la auditoria en los dias posteriores al envio del
programa de auditoria.

5.6. Los auditores internos seran responsables de preparar y enviar a Gestion de
Calidad la programacién de su auditoria en el que incluirdn los requisitos de la
norma y areas a auditar.

5.7. Gestion de Calidad, enviara un programa general de auditoria (por lo menos 7
dias antes de su inicio) a los responsables de las areas que administran los
procesos programados y/o a los responsables de las areas vinculadas a dichos
procesos, con la finalidad de facilitar al auditor toda la informacion necesaria
para la ejecucion de sus actividades.

Dicho programa debera contener como minimo los siguientes datos: fechas de
auditoria, procesos auditables, auditores asignados, horas programadas de
visita (ver anexo 3).

En los dias programados para la auditoria los responsables de las areas
tomaran las medidas pertinentes para dar las facilidades a los auditores.

5.8. Gestion de Calidad se reane un dia antes que empiece la auditoria con el
equipo de auditores internos para unificar criterios y determinar las reuniones
de enlace durante la auditoria (reunion de apertura).

5.9. Se procede a la ejecucion de la auditoria misma. Cabe sefialar que durante la
misma, el auditor interno tiene autoridad para solicitar cualquier informacion
gue considere esté vinculada directa o indirectamente al funcionamiento del
Sistema de Calidad de la empresa.
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5.10 Finalizada la auditoria, Gestion de Calidad y el equipo de Auditores Internos se
retinen para proceder a la discusion y evaluacion de las ocurrencias suscitadas
en el campo; en esta etapa se emite una conclusion global de la auditoria
interna de calidad. Asimismo, deberan enviar sus listas de verificacion a
Gestion de Calidad.

5.11 El equipo de Auditores Internos, elabora el informe final de la auditoria, el cual
debe estar listo en el lapso de 7 dias posteriores a la finalizacién de la misma,
debera contener: las no conformidades, las observaciones, recomendaciones
del auditor, comité de calidad sugerido al area vinculada.

Las no conformidades y observaciones deben explicitamente mencionar de qué
manera directa se esta afectando a: los clientes y al servicio, sobre costos para
la empresa y requisitos de calidad (debera incluirse textualmente el requisito de
la Norma en letra cursiva). El informe debe ser presentado bajo el siguiente
formato:
- Archivo Word, letra arial tamafio 11, maximo 3 hojas numeradas, espacio
simple entre lineas.
- Encabezado: proceso auditado, auditores, responsable del procedimiento,
fechas de auditoria, fecha de informe, personas entrevistadas.
- Contenido: relato conciso determinando si es una observacion o una no
conformidad menor o mayor asi como la afectacion directa antes mencionada.
- Recomendaciones y sugerencia de participantes del comité de calidad. Estas
recomendaciones deben derivarse en la puesta en marcha de un comité de
calidad que elabore una mejora al proceso o en responsables de tomar
acciones correctivas inmediatas.

La entrega del informe se efectuara via correo electrénico o impreso a Gestiéon
de Calidad, al responsable del proceso y responsables de llevar a cabo
acciones correctivas.

5.12 Gestibn de Calidad y los Auditores se reanen con los responsables de las
areas auditadas y su comité de calidad, para presentar el informe final de la
auditoria (reunién de cierre). Esta presentacion se hara en Power Point en
diapositivas en blanco y negro. Finalmente, se levanta un Acta de Reunién que
debera contener: asistentes, acuerdos tomados y actividades programadas
definiendo los responsables y fechas tentativas de ejecucion.

5.13 Gestién de Calidad remitira un resumen del informe a Gerencia General (en un
plazo que estime conveniente), el cual debe incluir como minimo: proyecto(s)
de mejora producto de las observaciones/no conformidades encontradas,
acciones correctivas inmediatas y la conclusion global del equipo auditor sobre
el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad respecto a los criterios de
auditoria. El Representante de la Direccion mantiene el original de este
informe, el programa de auditoria correspondiente y las listas de verificacion de
cada auditor segun se indica en el punto 8 (Registros) del presente
procedimiento.
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5.14 Los auditores internos efectuaran el seguimiento de las acciones tomadas por
los responsables y su comité de calidad de acuerdo al procedimiento PF-GC-P-
004: Acciones correctivas y preventivas.

6. Input / output

Input
e Procedimientos operativos estandares vinculados a los procesos y areas
auditadas.

Lista de auditores internos calificados
e Plan Anual de Auditorias Internas
Material para auditorias

Output

e Programa de auditoria

Proyectos(s) de mejora y/o acciones correctivas
Conclusion global de la auditoria

Informe resumen de la auditoria

Acta de reunion.

7. Indicadores
No aplica.
8. Registros de Calidad

Responsable: Representante de la Direccion (Asesor de Gestion de Calidad).

Registro Almacenamiento Acceso Conservacion Eliminacion
Plan anual de auditorias . .
Lista de auditores internos Entorno de red D |ameywa/Reg|_strqs Indefinido | e
— diversos GC/Auditorias
Programa de auditorias
. L g de_Gestlon Archivador palanca N° 4 1 afo Asesor de Gestion de Calidad
Listas de verificacion de Calidad
Oﬁcénag el_c?ejtlon Archivador palanca N° 4 3 afios Asesor de Gestién de Calidad
Informe resumen de auditorias e Lalda : -
Entorno de red Diameywa/Registros Indefinido
diversos GC/Auditorias | T [ mmmmmemmemmmeee-
. Diameywa/Registros -
Acta de reunion Entorno de red diversos GC/Auditorias Indefinidlo
9. Anexos
Anexo 1: Plan Anual de Auditorias Internas.
Anexo 2: Lista de auditores internos calificados.
Anexo 3: Programa de auditorias
Anexo 4. Listas de verificacion
Anexo 5: Diagrama de flujo
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Anexo 1

Plan Anual de Auditorias Internas

Afi0:2000
Setiembre Octubre noviembre diciembre
AREAS Y 1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 1° 2° 3° 4° 1°12° [3° [4°
PROCESOS A
AUDITAR
Representante de la Direccion Gerente General
Anexo 2

Lista de Auditores Internos Calificados

Afo:

N° | NOMBRE DEL AREA DEL CARGO
AUDITOR AUDITOR

Representante de la Direcciéon
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Anexo 3

PROGRAMA DE AUDITORIA

Auditores
e Auditor Lider:

Auditoria N° : 2

Fecha:

AUDITOR FECHA HORA ACTIVIDAD

Representante dela  Firma: Fecha:
Direccion:
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Anexo 4

Gestion de Calidad

Plan anual de
auditorias

Preparacion/
No| madificacién del plan
anual de auditorias

A 4
Gestion de Caidad

Distribucién del plan
anual a las personas
correspondientes

}

Gestion de Calidad

Preparacion del programa de
auditorias, seleccion de
auditores y procesos a auditar|

}

Gestion de Calidad

Preparacién y envio del
material de auditoria a
auditores

v

Gestion de Calidad
Reunién con equipo
auditor para
determinar pautas de
aditoria

Auditores Internos

Presentacion de la programacion
de los requisitos y areas a auditar

Programa de Auditoria:

-Fechas

-Procesos auditables

Envia programa de auditoria aJ—V -Auditores asignados
-Horas programadas

Gestion de Calidad

los responsables de las areas
a auditar y areas vinculadas

Gestion de Calidad/Equipo de
Auditores Internos
Reunién de apertura para unificar
criterios y establecer reuniones de
enlace

Auditores Internos

Ejecucion de la
auditoria interna de
calidad
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Gestion de Calidad y Equipo
de Auditores Internos

Discusion y evaluacion de las
ocurrencias suscitadas;
conclusién global de la

auditoria

v

Equipo de Auditores Internos

Elaboracién del informe final
de auditoria

g -Comité de Calidad sugerido del area

Gestion de Calidad y
Auditores Internos

Reunién con los responsables|
auditados y su comité de
calidad; presentacion del
informe final de auditoria

(Reunién de cierre)

v

Gestion de Caidad

Elabora y remite el
informe resumen a
Gerencia General

Informe final:

-No conformidades
-Observaciones
-Recomendaciones del auditor

vinculada

Acta de Reunién: contiene
asistentes, acuerdos tomados y

P actividades programadas

Auditores Internos

Realizan el seguimiento de
acuerdo al procedimiento PF-
GC-P-004: Acciones
correctivas y preventivas

Informe resumen:
-Conclusién global de auditoria
-Proyectos de mejora y/o

acciones correctivas
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ANEXO AG6:

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

1. Objetivo

Establecer un procedimiento para definir e implementar Acciones Correctivas y Preventivas en
el sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de eliminar las causas
de no confomidades y prevenir su ocurrencia.

2. Alcance

El presente procedimiento se aplica a todas aquellas situaciones, hechos, incidentes o

resultados donde se encuentren desviaciones a los requisitos establecidos en el sistema de

Gestié n de Calidad es decir:

— Desviaciones o no conformidades a los requisitos de la politica, objetivos, manual de
calidad, procedimientos del sistema de calidad.

— Resultados insatisfactorios de la encuesta para la medicion de las expectativas y
satisfaccion de los clientes

— Conclusiones de la Revisién del sistema por la Gerencia.

— Reclamo procedentes de clientes

— No conformidades de los procesos u operaciones de los servicios.

Es responsabilidad del Representante de la Gerencia para el sistema de calidad y los Gerentes
de las areas involucradas en este sistema, implementar las acciones correctivas y preventivas
de acuerdo a este procedimiento.

3. Procedimientos de consulta

PF-GC-P-003 Auditorias internas

PF-AC-P-002 Atencion de r eclamos de clientes

PF-MK-P-007 Encuesta de medida de satisfaccion de clientes

4, Definiciones

No conformidades: incumplimiento de un requisito.

Acciones Correctivas: accié n tomada para eliminar la causa de una no conformidad
existente u otra situacion indeseable.

Acciones Preventivas:  accién tomada para eliminar la causa de una potencial situacién
no -conformidad u otra situacion indeseable.

Satisfaccion del cliente: Opinién del cliente sobre la medida en la que la transaccién
ha satisfecho sus necesidades y expectativas.

Mejora continua:  cuando la mejora de la calidad es progresiva y la organizacién busca
activamente las oportunidades de mejora.
5. Descripcion del proceso

Las Acciones Preventivas y Correctivas tienen su origen en no conformidades existentes o
potenciales detectadas en los siguientes casos:
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1. Seguimiento de los procesos
2. Auditoria Interna y/o Externa
3. Reclamos de Clientes

4. Revision de la documentacion de calidad y Revision por la Gerencia General, asi como
politica y objetivos de calidad.

Resultados de la encuesta de medicion de expectativas y satisfacciéon de los clientes.
Evaluacion de proveedores

Gerencia de Proyectos

Noo

En cualquiera de estos casos se debe generar un Reporte de accién correctiva o preventiva,
emitidas segun su origen por los siguientes responsables:

Cuadro 1
Origen Generada por
1. Seguimiento de los procesos Gerentes 0 Sub Gerentes responsables de los
procesos
2. Auditoria Interna o Externa Auditores de Calidad
3. Reclamo Cliente Direccién de Marketing

4. Revision por la Gerencia General, | Gerente General.
politica y objetivos de calidad

5. Proveedores representados Direccién de Marketing

6. Proveedores de suministros Sub Gerente de Operaciones

7. Revision de Documentos de |Representante de la Direccion
Calidad

8. Resultados de la encuesta de|Representante de la Direccion

mejoramiento continuo
9. Indefinido Cualquier empleado de la empresa y canalizado
por Gestién de Calidad

Los responsables identifican las no conformidades existentes o potenciales y deben evaluar la
necesidad de implementar o no acciones correctivas o preventivas.

En todos los casos la identificacion de la no-conformidad debe enviarse copia a Gestion de
Calidad para el seguimiento oportuno de la no-conformidad.

5.1. Acciones Correctivas

Para el caso de generada por Auditoria Externa:

En el caso que un tercero realice una Auditoria Externa, se manejara el formato y registro de
Acciones Correctivas que dicha comparniia utilice. Las Acciones Correctivas las establece como
responsable el Gerente de Area donde se detectd la no-conformidad o funcion que este
designe, analizando la causa de la no conformidad. El seguimiento de la implementacién de la
Accién Correctiva y la verificacion de su efectividad es de responsabilidad del Representante
de la Direccion.

Para el caso de generada por Auditoria Interna de Calidad:

Las Acciones Correctivas las establece como responsable el Gerente del area donde se
detecto la no-conformidad o quien(es) este designe, analizando la causa de la no-conformidad.
El seguimiento de la implementacion de la Accién Correctiva y la verificacion de su efectividad
es de responsabilidad del Representante de la Direccién.

Los responsables tienen un méximo de 6 dias laborales para definir la Accién Correctiva
evidenciando un analisis de Causa Raiz en el Reporte de Acciones Correctivas.
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El Auditor Interno que encontro la no-conformidad realizara el seguimiento de la
implementacion de la Accion Correctiva a mas tardar 10 dias calendarios posteriores a la fecha
de cumplimiento que el responsable de implementar la accion correctiva propuso.

El Auditor Interno realizara la revision de la efectividad de la Accién Correctiva a los 30 dias
siguientes de su implementacion.

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Accion Correctiva, el Representante de la
Direccién da por concluida la solicitud de accién correctiva/preventiva y la archiva.

Para el caso Revisién del sistema de calidad y Revisién de la politica y objetivos de calidad
generada por la Gerencia General

La Accion Correctiva la establece como responsable el Gerente General designando al
Representante de la Direccién para su implementacion, quien debe definir los responsables de
la ejecucion y la fecha para el cumplimiento de la Accion correctiva a tomar.

El Representante de la Direccidn realiza el seguimiento de la implementacion de la Accion
Correctiva a mas tardar 10 dias subsiguientes a la fecha maxima que él propuso para su
implementacion.

El Representante de la Direccion realiza la revision de la efectividad de la Accion Correctiva a
los 30 dias siguientes de su implementacion.

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Accién Correctiva, el Representante de la
Direccién da por concluida la solicitud de accién correctiva/preventiva y la archiva.

Revisién de documentos de calidad:

La accion correctiva la establece como responsable el Representante de la Direccion previa
aprobaciéon del Gerente del area que aprobd la primera version, generandose una nueva
version del documento.

El Representante de la Direccién realiza el seguimiento de la implementacién de la Accion
Correctiva a mas tardar 10 dias calendarios posteriores a la fecha de cumplimiento que el
responsable acordoé.

El Representante de la Direccion realizara la revision de la efectividad de la Accion Correctiva
a los 30 dias siguientes de su implementacion.

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Accion Correctiva, el Representante de la
Direccién da por concluida la solicitud de accién correctiva/preventiva y la archiva.

Reclamo de clientes, encuesta de mejoramiento continuo y sequimiento de operaciones.

En el caso de Reclamo de clientes, la accion correctiva la establece como responsable el
Gerente de Marketing designando a un responsable para la implementacion.

En el caso de la encuesta de mejoramiento continuo, la accion correctiva la establece el
Representante de la Direccién designando a un responsable para la implementacion.
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Para el seguimiento de los procesos mensualmente, e erente responsab
area detecta las no conformidades durante el seguimiento a los procesos y define la accién
correctiva a tomar.

El Representante de la Direccidn realiza el seguimiento de la implementacion de la Accion
Correctiva a mas tardar 10 dias calendarios posteriores a la fecha de cumplimiento que el
responsable acordé.

El Representante de la Direccion realizara la revision de la efectividad de la Accion Correctiva
a los 30 dias siguientes de su implementacion.

Una vez que se haya cumplido con el cierre de la Accion Correctiva, el Representante de la
Direccién da por concluida la solicitud de accién correctiva/preventiva y la archiva.

Nota: cualquier empleado de cualquier area puede generar una solicitud de accién correctiva,
canalizandola a través de Gestion de Calidad.

5.2. Acciones Preventivas

Identificacion de la no-conformidad potencial:

Para cualquiera de los casos citados en el cuadro 1° por iniciativa de cualquier empleado de la
empresa se podran detectar no conformidades potenciales, las cuales deben canalizarse por
medio del Representante de la Direccion.

Andlisis de la causa:

El Representante de la Direccion podria organizar un comité, si el caso fuera necesario,
constituido como minimo por el Gerente General, el Representante de la Direcciéon, Gerente de
Proyectos y un representante del area involucrada para analizar la causa de la no conformidad
potencial y definir posibles responsables de la accion preventiva a tomar, definir probables
soluciones, basandose en informacién sustentadora.

Definicion de la accién preventiva:

Luego que los responsables han buscado informacién suficiente para las propuestas, se
realiza la evaluacién mediante una matriz de seleccién. Esta evaluacién se hace en comité
conformado por el responsable de la accion preventiva y los involucrados. El area involucrada
puede considerar apropiada la participacién del Gerente de Proyectos y/o el Representante de
la Direccion en la evaluacion de la matriz de seleccién de la accién preventiva a tomar.

El responsable de implementar la accion preventiva define el plazo que tardara la accién en
realizarse.

Dependiendo de la magnitud de la accion preventiva, el Gerente General aprueba la accion a
tomar.

El Representante de la Direccion realiza el seguimiento de la implementacién de la accion
preventiva a mas tardar 10 dias calendarios posteriores a la fecha de cumplimiento que el
responsable acordé.

El Representante de la Direccion realizara la revision de la efectividad de la Accion Preventiva
a los 30 dias siguientes de su implementacion.

El Representante de la Direccién conserva el archivo de las acciones preventivas tomadas y
realiza la revision de las mismas. Asimismo, posterior a la recoleccién de los resultados remite
esta informacion al Gerente General para la revision del sistema de Gestion de calidad por la
Gerencia General.
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6. Inputs / Outputs

Inputs

No conformidades

Generacion de acciones correctivas o preventivas

Outputs
Acciones correctivas cerradas.

7. Indicadores

No aplica

8. Registros

¢ Reporte de Acciones Correctivas

¢ Reporte de Acciones Preventivas
Tiempo de almacenamiento: indefinido

Accesibilidad: Perufarm_red/ 1ISO-9000/A.- DOCUMENTOS GENERALES/ Normas y

procedimientos generales/ Acciones Correctivas
Responsable: Asesor de Gestion de Calidad

9. Anexos

e Anexo 1: Reporte de Acciones Correctivas
e Anexo 2: Reporte de Acciones Preventivas
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Anexo 1
Reporte de Acciones Correctivas N°
1. ORIGEN: GENERADA POR:
Seguimiento de indicadores de los procesos Sub-Gerencia de Operaciones
Auditorfa Interna y externa Auditor Interno de Calidad
Reclamo Cliente Gerencia de Marketing
Revision de documentos de calidad Representante de la Direccién
Revision por la Direccion, Politica u objetivos Gerente General
Evaluacion de proveedores Gerencia de Proyectos
Encuestas a clientes
2. AREAS RELACIONADAS:
Gerencia General GG Gerencia de Proyectos GP
Gestion de Calidad GC Direccion de Marketing DM
Gerencia de Administracion y Finanzas GAF Atencién al cliente AC
Operaciones oP Marketing MK
Sistemas S Direccion de Ventas DV
Créditos y Cobranzas CcC Ventas Lima VL
Importaciones IM Ventas Provincias VP
Mantenimiento Operaciones MOP
3. REQUISITO DE LA NORMA 1SO 9001/2000: punto punto
4. Sistema de Gestion de la Calidad 7. Elaboracioén del Servicio
5. Responsabilidad de la Direccién 8. Medicién, andlisis y mejora
6. Gestion de Recursos
4.1. DESCRIPCION:
4.2. INICIALES DEL QUE GENERA LAACCION: [__]  FECHA:
4.3. CAUSA RAIZ DE LA NO-CONFORMIDAD ANEXA CON LA MATRIZ DE SELECCION
5. ACCION CORRECTIVA
5.1. DESCRIPCION
5.2. RESPONSABLE:
Fecha: Fecha maxima de implementacion:
6. SEGUIMIENTO:
6.1. Efectividad: SI NO: Porcentaje: Fecha:
6.2. Observaciones:
6.3. Representante de la Direccién:
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Anexo 2

Reporte de Acciones Preventiva

1. ORIGEN:

N°

GENERADA POR:

Seguimiento de indicadores de los procesos

Sub Gerente de Operaciones

Revisién de documentos de calidad

Auditor Interno de Calidad

Revisién por la Direccion, Politica u objetivos

Director de Marketing

Evaluacién de proveedores

Representante de la Gerencia

Encuestas a clientes

Gerente General

Mejora de procesos

Gerente de Proyectos

2. Descripcién de la situacion actual no-conformidad potencial:

Iniciales del que genera la Accién preventiva : I:I Fecha:__
V°B° del Representante de la Gerencia: I:l Fecha:__
Responsable de Accion preventiva:

3. Andlisis de la causa raiz resultante de matriz de seleccion:

3.1. Propuestas de solucién:

A)

B)

3.2. Personas involucradas en solucién: Fecha:

4. Evaluacién de la propuesta por parte de Gerencia General

Representante de la Gerencia:

Aprobada:

Rechazada:

Observaciones:

5. Descripciéon de la Accién Preventiva a Implementar:

Responsable de la implementacion:

Fecha maxima de cumplimiento: ~ __

6. Seguimiento de la implementacion:

Efectividad: SI NO: Porcentaje:
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