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INTRODUCCION

Medicol USA, Inc. es una empresa PYME que en este momento compite con
medianas y grandes empresas Multinacionales establecidas en el mercado, la
cual durante su crecimiento ha buscado convertirse en una empresa lider en la
comercializacion y distribucion de equipos Dermocosméticos (Dermatologicos y
DermatoscoOpicos) innovadores, revolucionarios que ofrezcan resultados
comprobados y que cumplan con los estandares Internacionales a costos mas
bajos y de mayor cantidad de aplicaciones que los existentes en el sector en
América (Norte, Centro y Sur).

Teniendo presente la anterior Vision Empresarial y las posibles Oportunidades que
representa el mercado de la Salud en torno a la variacion de los mercados
bursatiles y la necesidad de optimizar al maximo los recursos fisicos,
operacionales y comerciales, Medicol USA, Inc. necesita establecer una Estructura
a través de la cual se pueda sostener y llevar a cabo su operacion, sin que ésta
demande un alto costo en términos de infraestructura, personal y operaciones, es
decir elementos innecesarios durante la ejecucion de su operacion. Siendo la
optimizacién de su Organizacion, Estructura y Especializacion de su proceso y su
recurso humano, la mejor alternativa para generar la mayor utlidad y
autosostenimiento. Teniendo la necesidad de definir los diferentes procesos
necesarios que representen su éxito organizacional, ya que el modelo funcional
actual ha evidenciado una deficiencia y problema en cuanto a comunicacion e
interrelacion. Como respuesta a esta necesidad es vital establecer un modelo de
Gestidn de la Calidad que permita la existencia de estos elementos como es el
caso de la Gestion por Procesos, apoyada por nociones y soportes brindados por
la Norma ISO 9001 en su version 2008, ya que es a través de esta Norma Técnica
gue se enfoca el Sistema de Gestion de la Calidad bajo un enfoque por procesos
en la busqueda de la satisfacciéon de las necesidades y requerimientos de los
clientes, lo cual se explicara con mas detalle dentro del Marco Tedrico.

Por otra parte, para lograr convertirse en una empresa lider, es importante tener
en cuenta que durante el inicio y el proceso de crecimiento de las grandes
empresas o compafiias lideres dentro de los diferentes mercados comerciales, es
importante tener presente la creacion de un sistema de apoyo bajo el cual se
definen las diferentes actividades y responsabilidades que cada una de las
personas tiene a cargo en dicha empresa y de qué manera cada actividad y/o
proceso puede repercutir en el desarrollo de otro, orientado todo al control y logro
de las metas organizacionales establecidas, nocién de la Norma ISO 9000. Por lo
tanto es importante que antes de que una empresa (en este caso Medicol USA,
Inc.) experimente el crecimiento, esperado o inesperado, defina cada uno de los
aspectos que afecta el flujo normal de la operacién, teniendo presente la
necesidad de una ventaja competitiva, para mostrar a los clientes actuales y



potenciales, las diferencias y beneficios que pueden encontrar dentro de esta
empresa, en comparacion con su competencia, siendo este aspecto un factor
diferenciador, de crecimiento, de rentabilidad y que a su vez representa la clave de
sobrevivencia acorde a lo que Michael Porter establecio:

“Independientemente de los productos y sectores, las industrias globales de hoy
en dia no son estdticas; estdn siempre en movimiento para mantener su
competitividad con respecto al cambio de modelos de negocio y practicas.™

Lo anterior es una pauta e instancia dentro de la cual las diferentes organizaciones
se ven obligadas a la continua necesidad de ser exitosas, compitiendo por su
supervivencia, crecimiento y rentabilidad, generando un valor a sus clientes,
reflejado esto en su satisfaccion. Llevando a cabo diferentes actividades de
mejoramiento y ambientacion como respuesta a la situacion cambiante, que en
este momento se experimenta, debido a la globalizacién y el emprendimiento
econdmico, teniendo como premisa y meta la excelencia operativa, la cual genera
un alto rendimiento y utilidad posterior a la ejecucién de los diferentes procesos y
actividades, requiriendo una baja inversién y bajos gastos fijos, sin desperdicio de
elementos durante la operacion.

Adicionalmente, en este momento Medicol USA, Inc. forma parte de un mercado
en crecimiento, que dia a dia tiene mas personas interesadas en invertir en este
sector econdémico, por su emprendimiento y la demanda creciente de esta clase de
servicios, como lo refleja la historia de la Dermatologia®. La cual nace en Europa
entre los siglos XVIII y XIX, inicialmente en una forma descriptiva, es decir se
describia lo que el ojo humano veia, ayudado por lentes de aumento y en su
intento por ver y llegar mas alla, aparece el microscopio, siendo este el primer
equipo utilizado.

Asi mismo y teniendo presente el deseo de seguir avanzando en el diagnéstico y
especialidad de esta rama de la medicina, se empez0 a buscar cada vez mas un
mejor método para agrandar las lesiones cutdneas mediante lentes de aumento,
es decir poder observar estas lesiones en un tamafio mayor a lo usual, dando
origen asi a la dermatoscopia, que permite en primer lugar lograr ver las lesiones
en un tamafio mucho mayor que el real, logrando con ello su identificacion plena,
y en segundo lugar, descubre caracteristicas particulares de muchas
enfermedades que permiten establecer patrones diagndsticos. Permitiendo pasar
de realizar estudios en los pliegues de las ufias a llegar a la investigacion de
lesiones pigmentadas cutaneas, de las cuales se encontraria y determinaria

! Porter, Michael E. How competitive forces shape strategy. Porter, Michael E. On Competition, Boston, Massachusetts:
Harvard Business School Press. 1998. Pag. 21.38.

Uraga, Enrique, Briones, Ma. Lucia, Uraga, Ma. Verdnica. Historia y utilidad diagndstica de la dermatoscopia en
Dermatologia. Extraido el 20 de Septiembre de 2011 desde http://piel-l.org/blog/wp-
content/uploads/2008/03/196/dermatoscopia-hlv.pdf.
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cudles de ellas eran benignas y cuales malignas preoperatoriamente.
Demostrando asi que como en cualquier otro tipo de mercado o sector econémico
donde existe crecimiento, hay ciertas variables y aspectos que hacen que dia a
dia se necesite la presencia de equipos que ayuden a realizar las diferentes
actividades de diagndstico, teniendo como aspecto diferenciador, la capacidad
tecnoldgica y de apoyo que un médico pueda tener al momento de diagnosticar y
prescribir.

De esta manera se inicia el estudio en el campo de las lesiones melanociticas
(referentes al cancer), sobre todo en la identificacion del melanoma, pudiendo
entonces los investigadores establecer patrones que identifican a los diferentes
nevos y que a su vez evidencian las diferencias conceptuales entre lesiones
benignas y malignas. Actualmente esta clase de enfermedades son las que con
mayor frecuencia sufren las personas, lo cual lo refleja el estudio que se realizé en
Estados Unidos®, en el cual la tasa de personas en las cuales se encuentra el
melanoma o que podrian morir por esta causa varia segun la raza, la etnia y el
sexo. Acorde a lo anterior se habla de la “tasa de incidencia", la cual indica el
namero de personas por muestra o grupo de personas analizadas que adquiere
por afio esta enfermedad. El gréfico siguiente muestra cuantas personas de cada
100.000 adquirieron melanoma de la piel cada afio durante el periodo de 1999-
2007. Por ejemplo, se puede ver que la raza blanca tuvo la mayor tasa de
incidencia de melanoma de la piel. Hispanos e indios americanos / nativos de
Alaska tuvieron la segunda tasa de incidencia mas alta de adquirir melanoma de la
piel, seguidos por Asiaticos / Habitantes del Pacifico y la raza de color.

3 Center for Disease Control and Prevention. Skin Cancer Rates by Race and Ethnicity, Extraido el 20 de Septiembre de
2011 desde http://www.cdc.gov/cancer/skin/statistics/race.htm,
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Figura 1. El melanoma de la piel
Tasas de Incidencia por raza, etniay sexo, EE.UU., 1999-2007.

¥ Male Female
White
B 0 e PP T 25 4
r,—"‘—
20 20
§ § Whato
g s R I
3 f
@ &
10 10
AVAN Black AslanP| Black
5 4 o v, , o _..-;...,.‘ .................. s 5 4 / Hispanict /
J FLEAT b i Oegan st g R AR
/ . T Z ...... Y R
[} . . 0 , . . . . )

Figura 2. El melanoma de la piel
Tasas de mortalidad por raza, etniay sexo, EE.UU., 1999-2007.

- T
-
- -
—————— -
e - - -
-—

Rate/100,000

Rat0/100,000

Female

White

-----
...........................
-------

Como lo muestra un estudio realizado por la empresa Frost & Sullivan®, la

4 IHS. Frost & Sullivan. (2008, 26 de Junio). Medical Devices Industry Poised for Healthy Growth. Extraido el 20 de
Septiembre de 2011 desde http://www.ihs.com/news/2008/frost-medical-devices-growth.htm
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industria de dispositivos médicos de los EE.UU. continda siendo testigo de un
crecimiento sélido, debido principalmente a una poblacion de baby boomers,
término que hace referencia a toda la poblacion que nacio posterior a la segunda
guerra mundial cuando se experimentd un excesivo crecimiento de la natalidad en
Estados Unidos, que en este momento envejece. Asi mismo comenta que las
compafiias de dispositivos médicos seguirdn impulsando los avances
tecnoldgicos, tales como la cirugia minimamente invasiva, ya que dedican el 7,9%
de las ventas para la Investigacion y Desarrollo.

Por otra parte este estudié determind que la industria de los dispositivos médicos
en EE.UU. gener6 $ 75,6 mil millones en ingresos en 2007, con una estimacion
creciente a una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 9% para el
periodo 2006-2013. Un indicador positivo para la demanda de dispositivos
médicos es el envejecimiento de la poblacion. Los analistas dijeron que el 12,4%
de la poblacién total de EE.UU. (36,7 millones de personas) estaba por encima de
los 65 afios en 2005. Esta cifra aumentard hasta el 20,7% de la poblacion total de
EE.UU. (86,7 millones de personas) en 2050.

Acorde a la informacion anteriormente expuesta y al comportamiento del sector
economico al que pertenece Medicol USA, Inc., se busca a través de este Trabajo
de Grado, disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, que tenga como primera
instancia y como se explicara en el Capitulo 1, la identificacion de las diferentes
situaciones problema que limitan actualmente la operacién normal de Medicol
USA, Inc. y los procesos existentes dentro de la Organizacion, a la vez que estos
se relacionen con las respectivas situaciones observadas, permitiendo de esta
manera disefiar el Mapa de Procesos que muestra la manera en la cual los
procesos dentro de Medicol USA, Inc se encuentran clasificados, teniendo como
complemento la definicién de las posibles actividades que mitiguen el impacto y la
presencia de las situaciones problema.

Posterior al disefio del Mapa de Procesos, en el Capitulo 2, se formularan las
Metas y Objetivos Organizacionales, a la vez que se llevara a cabo un analisis de
los factores externos a través de una Matriz DOFA, teniendo como resultado la
identificaciébn de las posibles estrategias que puedan ser implementadas como
respuesta al entorno cambiante del sector en el que Medicol USA, Inc. se
encuentra ubicado. Acorde a esto, se realizara la Caracterizacion de los procesos
observados, teniendo en cuenta tanto las actividades existentes como las
propuestas, las cuales tengan presente las estrategias identificadas para de esta



manera poder organizar y redactar los documentos que expliquen el
funcionamiento organizado y l6gico para la ejecucién de las actividades que cada
uno de los procesos comprende.

Por ultimo, en el Capitulo 3, se hablar4 del mecanismo para garantizar que las
actividades y procesos identificados y propuestos seran ejecutados en funcion al
logro de las Metas y Objetivos Organizacionales establecidos, se determinaran los
Indicadores de Gestidén y los controles, sobre los procesos y las actividades,
respectivamente, como parametros de mejora, siendo este el paso final del disefio
y documentacion del Sistema de Gestidén por Procesos a ser propuesto. Siendo a
través de una tabla en la cual se relacionan los diferentes elementos observados y
encontrados, los procesos, las actividades y los parametros de medida y control el
medio a través del cual se muestre el logro de los Objetivos trazados a lo largo de
este Trabajo de Grado.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Partiendo de la situacion actual de Medicol USA, Inc. donde se evidencia un
problema de comunicacion e interrelacion bajo su modelo funcional, en el cual
existen objetivos particulares, mas no organizacionales, se tiende a una
departamentalizacién, mas no a un trabajo en equipo, no existen especificaciones
definidas, actividades estandarizadas, definicion de responsabilidades y una gran
distancia entre las personas que tienen el poder de decisidon y las personas
encargadas de la ejecucion lo cual refleja un modelo no participativo, se tiene la
necesidad de establecer un sistema de Gestidn a través del cual y acorde a lo que
establece el Modelo Europeo de Excelencia (EFQM), se conciba lo siguiente:

“La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo

en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestién de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada
definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los
resultados empresariales™.

Para lo cual a través de este logro y en la busqueda del mismo, se establezcan:

¢ Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de
la organizacion.

e Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y
mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso
asignado (costos, calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud
laboral, moral).

e Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento)
como externo (indicadores de percepcion).

Planteando de esta manera la siguiente pregunta:

¢El disefio de un sistema de gestion por procesos, le permitira a Medicol USA,
Inc., tener un enfoque en el cliente permitiéndole establecer objetivos estratégicos,
operacionales, y movilizar su gestion en la consecucién de estos?

Rey Peterio, Domingo. (Febrero de 2005). La gestion tradicional y la gestion por procesos. Extraido el 05 de Octubre de 2011 desde
http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm
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OBJETIVOS

Objetivo General:

e Disefar y documentar un Sistema de Gestion por Procesos en Medicol
USA, con un enfoque en el cliente, permitiéndole orientar su gestion hacia
la satisfaccibn de sus usuarios y partes interesadas, asi como la
competitividad de la organizacion.

Objetivos Especificos:

e Estructurar el Mapa de Procesos, como representacion grafica de los
procesos que dirigen, apoyan y ejecuta la organizacion.

o Disenar y describir (caracterizar) los procesos que evidencien el desarrollo
operacional, la interrelacion de los procesos, la satisfaccion del cliente y sus
partes interesadas, definiendo asi la piramide documental.

e Definir y disefar los Indicadores de Gestion y Controles como sistema que
permita a la Organizacion tomar decisiones orientadas hacia la satisfaccion
de sus clientes y partes interesadas y cumplimiento de objetivos.



ANTECEDENTES

Medicol USA, Inc.

Medicol USA, Inc. es una empresa con animo de lucro, la cual en su inicio tuvo
una figura de empresa unipersonal y a través de los afios ha ido expandiendo y
aumentado su recurso humano, actualmente es una corporacién con 2 oficinas
satélites, una en Colombia y otra en México, ambas de operacién combinada
(dependientes econdmicamente, pero independientes operativamente). Fue
fundada en 1997 en la ciudad de San José, Condado de Santa Clara en el Estado
de California (USA). Actualmente su oficina principal se encuentra en Sunnyvale,
ciudad del mismo Estado. Ademas cuenta con ingenieros de ventas, agentes y
otras empresas que independientemente son distribuidores de sus productos en
otros paises en América (Norte, Centro y Sur).

Su actividad principal es la distribucion de equipos dermocosméticos. Asi mismo
se dedica al disefio, la compra de partes, integracion, mejora y comercializaciéon
de sus productos y de productos de otras empresas. Lo anterior lo hace mediante
alianzas estratégicas a través de las cuales adecua equipos bajo su propia marca
y conocimiento del mercado, para su correspondiente venta (situacion similar a la
negociacion que se puede tener con una maquiladora). Cuenta con presencia en
Estados Unidos, México, Costa Rica, El Salvador, Colombia, Ecuador, Venezuela
y actualmente esta en proceso de expansion en los demas paises de Centro y Sur
América donde tiene clientes, pero no cuenta con servicio técnico ni cobertura
eficiente.

Su mercado principal es el de la Salud, pero no sélo esta enfocado al sector
dermatolégico que es su fuerte. También cuenta con cobertura de equipos y
dispositivos necesarios para tratamientos de cirugia plastica, cosmetologia y
estética. Teniendo como valor agregado el servicio técnico, el entrenamiento, el
soporte de mercadeo y publicidad, la garantia y el acompafiamiento que ofrece.



MARCO TEORICO

Teniendo presente la busqueda de un Sistema de Calidad que represente la
solucién al problema de comunicacion e interrelacion, en el cual no existan
objetivos particulares sino también organizacionales y sean estos Ultimos mas
representativos que los primeros, se revisa que tipo de Estructura Organizacional,
Departamentalizacion, Trabajo en Equipo, Estandarizacion de Actividades,
Definicion de Responsabilidades, Parametros de Medicion y Controles son
necesarios para asegurar que las actividades criticas se llevan a cabo y de la
mejor manera, cuestion que represente que cada uno de los procesos
identificados a su vez estan en funcion de los objetivos Organizacionales
planteados en torno a la satisfaccion del cliente. Para lo anterior se plantea
realizar la revisidn de la siguiente teoria, para de esta manera determinar los
diferentes aspectos que permitan establecer una estructura coherente de procesos
que represente el funcionamiento de la organizacion, una designacion de
responsables de proceso y un sistema de indicadores que permita evaluar la
eficacia y eficiencia de los procesos, lo cual permita lograr el gran objetivo de
disefiar y documentar un Sistema de Gestion por Procesos en Medicol USA, con
un enfoque en el cliente, permitiéndole orientar su gestion hacia la satisfaccién de
este y las partes interesadas, asi como la competitividad de la organizacion.

A. Teorias de Gestion y Administracion

Cuando se habla de teorias es necesario referirse a modelos a través de los
cuales se logra explicar el funcionamiento de determinados acontecimientos o
situaciones a través de las cuales se llega a un resultado, como lo explica el Dr.
Yasin Olum®.

“Teoria es la agrupacion sistematica de conceptos interdependientes y principios
gue dan un marco, o unen, una importante area de conocimiento”.

Asi mismo cuando se habla de Gestion, se hace referencia a la manera en la cual
se llevan a cabo o se ejecutan las diferentes actividades y/o procesos, teniendo en
cuenta los diferentes controles y seguimientos que se realizan para llegar al
resultado esperado o en su defecto al resultado obtenido, como lo explica Dr.
Yasin Olum, cuando dice que:

6 Olum, Yasin. (2004). Modern Management Theories and Practices. Extraido el 05 de Octubre de 2011 desde

http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/AAPAM/UNPAN025765.pdf.
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“La gestion es el arte o ciencia de la consecucion de las metas a través de las
personas”.

Hernando Marifio destaca al respecto que los principios de gerencia que aplican a
las organizaciones con cultura de calidad son’:

¢ Organizacion enfocada hacia el cliente.

e Liderazgo en todo nivel de direccion.

e Participacion de las personas.

¢ Orientacién hacia los procesos.

e Enfoque sistémico de gerencia.

e Mejoramiento e innovacion.

e Toma de decisiones basada en hechos.

¢ Relacion benéfica mutua con los proveedores.

e Comparacién competitiva.

e Concentracion en resultados econémicos y no econémicos.

Gestién por procesos:®

Para que se pueda llevar a cabo y se cuente con una estructura a través de la cual
se definan las diferentes etapas a través de las cuales se llega a un objetivo, es
necesario tener presente un medio que garantice y relacione estas etapas y la
manera en la cual se llevan a cabo, es por esta razén, que la implantacion de la
Gestidn por Procesos se ha revelado como una de las herramientas de mejora de
la gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza recursos
y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos,
informacion, servicios) en resultados (otras informaciones, servicios) puede
considerarse como un proceso. Los resultados de un proceso han de tener un
valor agregado respecto a las entradas y pueden constituir directamente
elementos de entrada del siguiente proceso.

7 Marifio Navarrete, Hernando. Calidad: Lecciones Aprendidas, Primera Edicién. Bogota: Alfaomega Colombiana S.A. 2002.
Pag. 8-9.

® Ministerio del Fomento, Espafia. (n.d). La Gestién por procesos. Extraido el 10 de Octubre de 2011 desde

http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541acde-55bf-4f01-b8fa-
03269d1ed94d/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf
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Todas las actividades de la Organizacion, desde la planificacién de las compras
hasta la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como
procesos, teniendo presente la identificacion de la relacion que existe entre estos
diferentes procesos identificados para operar de manera eficaz. Siendo la
identificaciébn y gestién sistematica de los procesos que se realizan en la
organizacién y en particular las interacciones entre tales procesos conocida como
enfoque basado en procesos.

La Gestion por Procesos no va dirigida a la deteccion de errores en el servicio,
sino que cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo servicio,
con el fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado
defectuoso. Teniendo la necesidad de definir y controlar el proceso del cual
forman parte. Teniendo presente que no es posible actuar directamente sobre los
resultados, ya que el propio proceso conduce a ellos. Para controlar el efecto
(resultado) hay que actuar sobre la causa (proceso).

La Gestion por Procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces
de reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion
alcance unos altos niveles de eficiencia.

Gestién funcional®

Organizacion Funcional: Dentro de esta clase de organizaciones, los trabajos son
especializados y agrupados segun su funcion de negocio y las habilidades que
requieren segun estas sean de produccion, mercadeo, recursos humanos,
investigacion y desarrollo, finanzas, contabilidad, entre otras. Esta clase de
estructura Organizacional es muy comun tanto en grandes y pequefias empresas.
Las grandes empresas se organizan a través de muchas agrupaciones o
departamentos incluyen departamentos propios de su negocio.

El acercamiento o adopcién de esta clase de estructura Organizacional en
Departamentos, tiene bastantes ventajas tales como:

? Bateman, Thomas S., Snell, Scott A., MANAGEMENT Leading & Collaborating in a competitive World, Mc Graw Hill, 9"
Edicién,. 2009. Pag. 276 — 295.
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e Economias de escala. Las cuales se logran cuando se agrupa gente con las
mismas habilidades, se realiza mejor compra de equipos y se logran una
mayor cantidad de descuentos.

e EIl monitoreo del ambiente es mas efectivo. Ya que cada grupo esta en
mayor sintonia de los desarrollos en su campo y se pueden adaptar
facilmente.

e Los estandares de desempefio se mantienen mejor. La gente con
entrenamiento similar desarrolla una preocupacién compartida en sus
actividades.

e Los especialistas técnicos son relativamente libres del trabajo
administrativo.

e La toma de decisiones y las lineas de comunicacion son simples y claras
para su entendimiento.

Por lo contrario y como desventaja de esta estructura organizacional, las personas
se enfocan demasiado en su trabajo o actividades particulares y pierden el sentido
y orientacién acerca del conjunto en general, su calidad y la satisfaccion de los
clientes. Esto entendiéndose que a la vez que los trabajadores se especializan en
sus actividades, se alejan y no tienen en cuenta las demas actividades que estan
relacionadas con ellos, lo cual es un tema que debe trabajarse para que a la vez
gue se consiguen los objetivos particulares, se generen o gestionen los objetivos
generales, entendiendo que la ejecucion de cada actividad corresponde a un
sistema y no a un aspecto particular o aislado. Es de esta manera que se realiza la
integracion entre procesos, se tiene una comunicacion inter e intra-departamental
y se lleva a cabo una agil respuesta a la demanda de los clientes y a los cambios
que haya a lugar.

Organizacion Matricial: Una Organizacion Matricial es la mezcla en la cual se
entrelazan las nociones funcionales y divisionales en una organizacion. En esta
los empleados dependen de varios jefes, bajo lo cual se busca que los empleados
de cada area funcional formen un grupo que haga parte de un proyecto. Segun lo
anterior cada empleado debe reportar los resultados y avances a su jefe de area y
a su jefe de proyecto.

Ventajas:

e La Toma de decisiones es descentralizada.

e Mejores canales de comunicacion.

e A través de la buena delegacion, el nivel gerencial y administrativo no debe
preocuparse por la carga de las decisiones operacionales.
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e El uso de los recursos es eficiente por lo que se comparten a través de los
programas importantes.

e Los empleados obtienen habilidades de colaboracion, en un ambiente de
continuas reuniones e interacciones.

A su vez y como ocurre con la Estructura Funcional, la Matricial tiene sus propias
desventajas tales como generar una posible confusibn de mando ya que los
empleados estan a cargo de 2 jefes. A su vez como se delegan responsabilidades
de toma de decision en los empleados a cargo, esto puede generar conflicto entre
estos y sus jefes.

Es importante resaltar el valor de la colaboracion que se adquiere a través de la
estructura Matricial, asi mismo los trabajadores no estan solo asignados al
encargado o jefe de cada proyecto, ya que estos una vez se acaba cada proyecto,
retoman sus actividades particulares.

Dentro de las teorias de Gestion que hay, estan la Gestion Funcional y la Gestion
por Procesos, de las cuales tenemos la siguiente tabla en la cual podemos ver las
diferencias que existen entre estos 2 tipos de Gestion™:

10 Sescam, Servicio de Calidad de la Atencion Sanitaria (2002, 21 de Octubre). La Gestion por procesos. Extraido el 05 de
Octubre de 2011 desde http://www.chospab.es/calidad/archivos/Documentos/Gestiondeprocesos.pdf
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Cuadro 1. Gestion Funcional vs. Gestion por Procesos

Gestion Funcional

Gestion por procesos

Organizacién por Departamentos o Areas.

Organizacién orientada a los procesos.

Los departamentos condicionan la
ejecucion de las actividades.

Los procesos de valor agregado
condicionan la ejecucién de las actividades.

Autoridad basada Jefes de

Departamento.

en

Autoridad basada en los Responsables del
Proceso.

Principio de jerarquia y de control.

Principio de autonomia y de autocontrol.

Orientacion interna de las actividades hacia
el Jefe o Departamento.

Orientacion externa hacia el cliente interno
0 externo.

Principios de Burocracia, formalismo y
centralizacion en la toma de decisiones.

Principios de eficiencia, flexibilidad vy
descentralizacion en la toma de decisiones.

Ejercicio del mando de control basado en la
vigilancia.

Ejercicio del mando por excepcion basado
en el apoyo o la supervision.

Principio de eficiencia: Ser mas productivo.

Principio de eficacia: Ser mas competitivo.

Cémo hacer
haciendo.

mejor lo que venimos

Para quién lo hacemos y qué debemos
hacer.

Las mejoras tienen un ambito limitado: El
Departamento.

Las mejoras tienen un ambito
transfuncional y generalizado: El Proceso.

Por otra parte esta las 2 siguientes teorias a través de las cuales se logra tener un
conocimiento y punto de partida para poder definir la teoria a través de las cual se

desarrollaré el trabajo.

La Direccion por Objetivos

Es una forma de direccion participativa, un sistema de planificacién-control y un
instrumento de motivacion y movilizacion via participacion. Los principales puntos

de la direccion por objetivos son:

« Define Areas de responsabilidad individual en términos de resultados

esperados.

e Involucra a directivos y subordinados.
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Identifica el sistema de objetivos y sub-objetivos de la Organizacion,
teniendo en cuenta los objetivos individuales y fijando unos estandares
medibles en relacion con los cuales se evaluara el desempefio.

Proceso de la Direccién por Objetivos

A partir de unos objetivos generales de la empresa y de unas areas de
responsabilidad bien definidas para los directivos a los distintos niveles, se
determinan unos objetivos que deben alcanzar los responsables de las
distintas areas.

La definicion de estos objetivos es el resultado de una negociacién entre el
responsable del objetivo y su superior jerarquico. Es necesario integrar los
objetivos personales con los de la empresa.

Al definir los propios objetivos que expresan el qué, el cuanto y el cuando,
los ejecutivos deben también exponer el como piensan alcanzarlos, y en
principio, tienen libertad para determinar los medios a utilizar y exponer sus
necesidades de capital, materiales, recursos humanos, etc. No obstante,
esta libertad se matiza con las variables de control que permiten velar por la
coherencia de los medios y recursos a nivel global, y sobre todo, canalizar
los comportamientos y evitar que éstos se vuelvan disfuncionales para la
organizacion.

Marcar el nivel de contribucion de estos objetivos a los objetivos generales.
Al final se evaltan los resultados alcanzados por los diferentes directivos.
La base de referencia estd constituida normalmente por los objetivos
expresados en términos econdmicos, cuantificables y medibles y por las
variables de control relativas a los medios utilizados.

El cuadro de mando es la herramienta mediante la cual un superior puede
evaluar a los subordinados.

El sistema de evaluacién incluye un sistema de incentivos que no deberia
ser demasiado simplista, pero que debe ser normalizado por lo que suele
basarse en incentivos econdmicos, aunque contempla también la
promocion, el prestigio, etc.

La evaluacion sirve de base a las acciones correctivas que conciernen a la
adecuacion entre la capacidad de cada responsable evaluado y su rol
organizativo, por lo que a menudo no son acciones muy concretas.

La Direccion por Objetivos ha permitido mejorar la administracion de la empresa
en cuanto supone la concrecion de objetivos, la aclaracion de las estructuras y
normas de la organizacion, y la realizacién de un control efectivo, pero sobre todo
porque estimula la creatividad; ya que obliga a pensar como y con qué medios se
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logran los objetivos y ofrece una importante fuente de motivacion y de iniciativa
gracias al compromiso personal que adquieren los responsables sujetos a la
Direccion por Obijetivos.

B. Sistema de Gestion de la Calidad

Para que los diferentes productos y/o servicios que son ofrecidos por las
diferentes empresas que se encuentran en los diferentes sectores econémicos
logren diferenciarse entre si, es necesario determinar durante su proceso
productivo la variacion o variaciones necesarias para lograr una diferenciacion
frente a sus competidores. Es en este momento donde es necesario tener en
cuenta el significado de Calidad, segun el cual se podria decir que es el atributo o
cualidad de las cosas a través del cual se lleva a cabo la comparacion de estas
con sus semejantes, dentro de una apreciacién subjetiva ya que todos los seres
humanos no tenemos la misma apreciacion o punto de vista por mas que se hable
o se refiera a una misma cosa. Asi mismo y dependiendo del punto de referencia,
por ejemplo, un producto o un servicio, cambia el significado de calidad. Para
hablar de un producto, calidad, podria definirse como la diferencia cualitativa y
cuantitativa con respecto a un atributo o caracteristica en particular. Mientras que
cuando se habla acerca del cliente, calidad, podria definirse como el grado de
satisfaccion de las necesidades y expectativas que dicho cliente tiene al recibir el
servicio en cuestion.

Definicion de Calidad acorde a los grandes y celebres economistas 0 empresas
gue han realizado trabajos y publicaciones acerca de la importancia de la Calidad
y como esta se percibe en razén a su punto de referencia:

Basada en la fabricacion:

e "Calidad (significa) conformidad con los requisitos". Philip B. Crosby.
e "Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio
o especificacion”. Harold L. Gilmore.

Basada en el cliente:

e "Calidad es aptitud para el uso". J.M.Juran.

e "Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer".
Westinghouse.
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e "Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de
la Calidad es un conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo y
practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de
nuestro estilo de vida". AT & T

e "Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se
devuelven a un cliente que si vuelve". Stanley Marcus.

Basado en el producto:

e "Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad
de algun ingrediente o atributo deseado". Lawrence Abbott.

e "La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en
cada unidad del atributo apreciado". Keith B. Leffler.

Basado en el valor:

e "Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la
variabilidad a un costo aceptable”. Robert A. Broh.

e "Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas
condiciones son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto”.
Armand V. Feigenbaum

Trascendente:

e "Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente
de las otras dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe
bien qué es". Robert Pirsing.

e "Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de
la baja calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de
contentarse con lo chapucero o lo fraudulento”. Barbara W. Tuchman.

Una vez se ha definido y se tiene una primera concepciéon del significado de
Calidad es importante saber cuales son los planteamientos, propdsitos y requisitos
de la Norma ISO 9001 en su version 2008 para lograr un excelente Sistema de
Gestion de la Calidad.

“Su implantacidn puede ayudar a una mejora significativa en todos los ambitos de
Gestion de las Organizaciones”. Asi mismo “permite a las organizaciones
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identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de las distintas
actividades que se llevan a cabo”.

Siendo este método “el primer paso obligado hacia la mejora continua que
requiere la adaptacion permanente para poder satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, Unica garantia de éxito y permanencia en los
mercados actuales”.

Un sistema de Gestidn, ayuda a establecer las metodologias, responsabilidades,
recursos, actividades, que le permiten una gestion orientada a la obtenciéon o
cumplimiento de los resultados trazados.

C. Norma ISO 9001 version 2008

Figura 3. Gestion basada en Procesos con respecto a la Norma ISO
9001:2008

Mejora continua del sistema de
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Acorde a lo que establece la Norma ISO 9001 en su version 2008, el enfoque
basado en procesos se lleva a cabo y se debe entender de la siguiente manera:

Desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de Gestién de la
Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Determinando y gestionando numerosas actividades relacionadas entre
si. Entendiendo que cada proceso es el conjunto de actividades que utiliza
recursos para transformar las entradas en resultados, llevandose a cabo un
proceso. Este enfoque a su vez plantea la aplicacién de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, la identificacion e iteracion de los procesos de dicho
sistema y la gestion que debe llevarse a cabo en cada uno de ellos. Para lo cual
se plantea el éxito, entendido como el resultado de controlar cada proceso y la
iteracion que cada uno de estos tiene con los deméas™.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprensién y el cumplimiento de los requisitos.

e La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
¢ La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). La cual puede
describirse brevemente como:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las Politicas de la
Organizacion.

e Hacer: Implementar los Procesos.

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los Procesos y los
productos respecto a las Politicas, los Objetivos y los Requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar Acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
Procesos.

1 Norma Técnica Colombiana NTC — ISO 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. Editado por ICONTEC, 3ra
actualizacion. 2008. Pag. ii — iii.
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D. Otros Modelos relacionados con la Gestion de la Calidad y cuyo elemento
fundamental es la gestidn por procesos y el enfoque en el cliente.

Se habla del surgimiento de modelos de Excelencia en la Gestién. Estos modelos
estan preparados para servir como instrumento de autoevaluacion para las
organizaciones, ya que estan relacionados u orientados a la satisfaccion del
cliente y a su vez estan guiados o se orientan a verificar la Gestién por Procesos.

Los Organismos encargados de la gestion de estos modelos utilizan como
elementos de difusion de los mismos la entrega anual de unos “Premios a la
Excelencia de la Gestion”. Los beneficios que pueden derivarse de su utilizacion
para las organizaciones son los siguientes®?.

Como sistema de autoevaluacion:

o Establecer una referencia de Calidad para la Organizacion.

e Detectar areas fuertes y areas débiles en la Organizacion.

e Conocer el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el
modelo.

Dentro de los modelos de Excelencia mas difundidos se encuentran los siguientes:
E. Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos, red de procesos 0 supuestos operacionales es la estructura
donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee una empresa para la
prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de
entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en
entrada del otro, pero no es una regla ya que hay salidas que representan que es
la culminacion de esa etapa de la operacion, mientras que por otra u otras salidas
continua el resto de la operacion; también podemos analizar que una actividad

12 Modelos de Gestion de la Calidad Total — Excelencia. (n.d). Extraido el 20 de Septiembre de 2011 desde

http://www.euskalit.net/pdf/Calidadtotalmodelos.pdf
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especifica muchas veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras
veces es un proveedor™®,

Este concepto de Mapa de Procesos lo refuerzan Sangeeta, S., Banwet, D. y
Karunes, S., (2004), cuando definen la calidad de un sistema como un concepto
multidimensional que no puede evaluarse con un solo indicador dado que
involucra caracteristicas de entrada, procesos, rendimientos y multiples instancias
referentes al servicio, y debe estar soportado en un componente estratégico, que
en el Mapa de Procesos se ve reflejado en los procesos directivos. Estos autores
invitan a entender que un sistema de Gestion de la Calidad debe considerar las
entradas al sistema, el propio sistema y sus rendimientos. Dicha concepcion
permite medir la calidad en un todo, en el servicio y en el usuario.

Para la elaboracion de un Mapa de Procesos se deben establecer los Procesos
que garanticen a la Organizacién poder generar una ventaja competitiva, para lo
cual se puede hablar de 3 grandes grupos de procesos®®: Los Estratégicos, los
Misionales y los de Apoyo, siendo los anteriores parte de las etapas de
planeacion, ejecucién y soporte, respectivamente. Para lo anterior es necesario
que se lleve a cabo el establecimiento de los procesos clave para el éxito,
estableciendo aquellos procesos que le garantizaran a la Organizacion
implementar la estrategia seleccionada con la que la ésta pueda generar una
ventaja competitiva en el entorno en el que compite.

Para poder determinar un Mapa de Procesos o establecerlo es necesario tener en
cuenta los siguientes pasos:

» Realizar un inventario de todos los procesos de la empresa prestadora de
servicios. Es decir identificar todos y cada uno de los diferentes procesos que
son necesarios para la ejecucién de la operacion normal.

* Determinar:

- Las capacidades y competencias que la empresa prestadora de servicios
debe potenciar para mantener una ventaja competitiva sostenible y
rentabilidades superiores a la media del sector.

13 Fontalvo Herrera, Tomas José, Vergara Schmalbach, Juan Carlos. La Gestion de la Calidad en los servicios ISO
9001:2008. Extraido el 20 de Septiembre de 2011 desde
http://www.eumed.net/libros/2010e/823/Mapa%20de%20procesos.htm

% Beltran Sanz, Jaime, Carmona Calvo, Miguel A., Carrasco Pérez, Remigio, Rivas Zapata, Miguel A., Tejedor Pachdn,
Fernando. Guia para una gestibn basada en procesos. Extraido el 20 de Septiembre de 2011 desde
http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//4f4d263778guia_gestionprocesos.pdf.
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- Las caracteristicas, condiciones o variables que al estar debidamente
soportadas, conservadas o gestionadas tienen un impacto significativo en el
éxito de la empresa prestadora de servicios.

 Establecer qué variables son influenciables por la direccion a través de sus
decisiones y su incidencia en la posicion competitiva global de la empresa de
servicios.

 Objetivos intermedios cuya ejecucion conduce a la implementacién exitosa de
la estrategia y, con ello, al logro de sus beneficios.

» Trabajos clave que deben ejecutarse muy bien para que la empresa de
servicios llegue a ser exitosa.

» El resultado final de esta operacion va a ser la obtencién del grado de
importancia de cada uno de los procesos de la empresa de servicios y, en
funciébn de dicho grado, el conocimiento de cuales son los procesos mas
importantes que denominaremos PROCESOS CLAVES.

F. Mejoramiento de Procesos™

Para poder mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir, es decir
establecer que esta en torno a este:

o Definiendo la forma en la que se ejecuta el proceso.

o Definiendo un conjunto de pautas o de instrucciones sobre como debe ser
ejecutado el proceso.

o Ejecutar las actividades del proceso.

o Comprobar que el proceso se desarrolla acorde a lo que se establece
previamente es ejecutado.

o Garantizando que cada vez posterior a la primera vez que se realiza o a la
ejecucion que se determina como la ejecucién inicial o primera ejecucion,
se va a llevar a cabo acorde a lo establecido previamente a esta ejecucion.

Una vez se ha hecho esta actividad en su totalidad y varias veces, se logra que
cada vez la ejecucion de la operacion esté mas cercana al planteamiento y deseo
planteado como meta. Logrando un proceso de ajuste.

1> Gestion y mejora de Procesos. (n.d). Extraida el 22 se Septiembre de 2011 desde http://www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf
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Una vez se ha hecho que el proceso se ejecute, es necesario determinar si hay
determinadas actividades o situaciones en las cuales se presente un
inconveniente o que el proceso no llegue a ajustarse a lo establecido, es necesario
implementar el ciclo de mejora o el mejoramiento de los procesos.

Es asi como llegamos a hablar de una accién de mejora, la cual consiste en toda
accion destinada a cambiar la forma en que se quiere ocurra un proceso
determinado. Lo cual se puede evidenciar una vez se han establecido los
Indicadores de Gestidn y se lleva a cabo el estudio de los mismos. Dependiendo
del resultado de la evaluacion de estos Indicadores de Gestidn se logra determinar
el grado de eficacia y/o eficiencia que cada una de las acciones de mejora ha
logrado. Segun lo cual se emplee la creatividad, imaginacion, técnicas,
estadisticas, metodologias o modelos, cuestién que se refleja en la identificacion
de la mejor opcién para establecer esta clase de mejoras.

Por otra parte y acorde a lo que plantea la Norma ISO 9001 en su version 2008, la
manera en la cual se puede llevar a cabo o se puede aplicar el ciclo de mejora, es
bajo el ciclo PHVA, el cual fue explicado anteriormente. Para lo cual es necesario
contar con datos e informacion para la toma de decisiones y la ejecuciéon de las
mejoras que haya a lugar.

G. Indicadores de Gestion

Todas las actividades pueden medirse con parametros que enfocados a la toma
de decisiones son sefiales para monitorear la Gestion, asi se asegura que las
actividades vayan en el sentido correcto y permitan evaluar los resultados de una
Gestion frente a sus Objetivos, Metas y Responsabilidades. Estas sefiales son
conocidas como Indicadores de Gestion. Un Indicador de Gestion es la expresion
cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al
ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun el
caso®®.

Acorde a lo anterior y para poder establecer el parametro de medicion, Jesus
Beltran, establece los siguientes pasos para poder construirlo®”:

6 Pérez Jaramillo, Carlos Mario. Los Indicadores de Gestion. Extraido el 05 de Octubre de 2011 desde
http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf

17 Beltran, Jesus. Indicadores de Gestibn Herramientas para Lograr la Competitividad”. 2da. Edicion. Editores Colombia.
2000. P&g.35-36.
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La primera consiste en precisar los Objetivos y las Estrategias que se
emplearan para construir Indicadores.

En la segunda y tercera fase se identifican factores criticos de éxito
asociados a la eficacia, la eficiencia y la productividad de la Gestion.

La cuarta fase incluye valor inicial, el umbral y el rango de Gestién que se
establece para cada Indicador.

En la quinta fase se disefian las medidas de cada Indicador, el cual debe
tener valor Unico, meta y una fuente que proveera la informacién pertinente
para su calculo; asimismo, la frecuencia con que se obtendra la
informacion.

En la sexta fase se establecen las necesidades de recursos que demanda
la realizacion de las mediciones.

En la séptima fase se realizan pruebas y ajustes del Indicador o Sistema de
Indicadores de Gestidn, se hace hincapié en la precisiéon del Indicador
tomando en cuenta su pertinencia, valores y rangos establecidos, fuentes
de informacion seleccionadas, frecuencia en la toma de la informacion y
destinatario de la informacion.

La octava fase, consiste en estandarizar y normalizar el Indicador, se da un
proceso de especificacion, documentacion, divulgacion e inclusion entre los
sistemas de operacion del Indicador; ademés se desarrollan manuales de
Indicadores de Gestion.

Finalmente en la novena fase, se describe la evaluacion y ajuste del
Indicador de Gestion, mediante el permanente monitoreo.

Por su parte, Hernando Marifio, establece la construccion de estos parametros a
través de 3 pasos®®:

Definir los atributos importantes del indicador con el mayor namero posible
de ideas innovadoras; por consenso, se seleccionan las ideas mas
apropiadas, utilizando un diagrama de Pareto. Posteriormente se
identifican, seleccionan y describen los indicadores.

Evaluar los indicadores propuestos, mediante la validez y practicidad,
tomando en cuenta tres criterios: medicién; claridad y control.

Comparar los indicadores construidos con los indicadores existentes en la
organizacién, para evitar duplicidad, se valoran los indicadores
seleccionados con los mismos criterios y se define el menor niamero de
indicadores que tenga relacion con la toma de decisiones.

18 Marifio, Hernando. Gerencia de Procesos: indicadores de gestion. Bogota, Colombia: Edicién y Diagramacion Electronica
Alfomega S.A. 2003. Pag. 40-60.
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H. Control*®

Cuando se quiere pasar de un concepto de Administrar a uno de Gestionar, es
necesario tener presente el uso de las técnicas de Control, las cuales garanticen el
logro de los objetivos trazados. Es por esta razén que para que los Indicadores de
Gestidon planteados, acorde a los objetivos que cada proceso tiene establecido
funcionen y garanticen el resultado esperado, es necesario establecer Controles.

Asi mismo es necesario abordar el término de Control el cual no es seguir, ni
vigilar, ni restringir, sino que es dirigir, guiar, medir y corregir. Esto como un
principio de la mejora continua, a traves de la cual lo que se busca es plantear
bajo qué condiciones se gestiona cada proceso, en el cual se compare el objetivo
propuesto y el resultado obtenido.

“El control se define como todas las actividades necesarias para alcanzar eficiente
y econdémicamente todos los objetivos a largo plazo.”, Hernando Marifio.

Por otra parte al existir un Control de Gestidn, se aprovechan de forma eficaz,
eficiente y permanente, los recursos de la Organizacion para el logro de los
Objetivos definidos por la Estrategia. Es importante tener en cuenta que para que
el Control funcione se deben llevar a cabo las siguientes actividades:

e Recoger informacion sobre el estado actual de la Organizacion, en sus
aspectos econdmicos, financieros y operativos.

e Comparar el estado real, actual, con el estado deseado o estandar.

e Promover las decisiones y acciones para aproximar los estados.

Es de esta manera que se busca que cada Sistema de Control de Gestién se
adecue a cada Organizacion, teniendo presente la informacién anterior.

Las razones de la existencia de los Controles de Gestidn son:

e Por la existencia de un entorno mas cambiante, mas hostil, mas incierto y
mas dinamico.

Por la existencia de recursos cada vez mas restringidos.

Nos aseguramos de la ejecucién de la estrategia.

Lograr el alineamiento y coherencia a través de la Organizacion.

Si no hay Control, de nada vale planificar, programar y operar bien, porque
nunca sabremos si fuimos efectivos.

19 Valdés Goémez, Daniel. Control de Gestiobn. Extraido el 05 de Octubre de 2011 desde

http://www.bscconsultores.cl/1_CONTROLDEGESTION.PDF
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e Por una mayor complejidad de la realidad y de los Procesos al interior de
una Organizacion.

Como se logra el control:

e Alineando los comportamientos organizacionales con los objetivos
estratégicos.

e Alineando los comportamientos individuales con los comportamientos
organizacionales.

e Armonizando los comportamientos organizacionales con los objetivos de la
comunidad.

Tipos de controles:
e Controles Informales que estan determinados por:

o La Cultura Organizacional.

o Los estilos de comportamiento individual.

o Las pautas del entorno global y del sector, para conocer las
oportunidades y amenazas que alli surgen.

e Controles formales que estan compuestos por:

o La Planificacion Estratégica de la Organizacion.

o Los Sistemas de Informacion que la Organizacion tenga
implementados.

o Eltipo de la Estructura Organizacional.

Es de esta manera que dentro de una Gestion por Procesos en la cual el objetivo
mas importante sea la satisfaccion del cliente, es necesario establecer que
aspectos determinan que se logre este objetivo y de qué manera se pueden
corregir y ajustar las diferentes Actividades y Procesos.
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CAPITULO 1

DISENO GENERAL DE LA GESTION POR PROCESOS EN MEDICOL USA,
INC.

Este primer capitulo tiene como objetivo el disefio del Mapa de Procesos de
Medicol USA, Inc., siendo este el primer objetivo del presente trabajo. Segun el
cual se explica y muestra de qué manera la operacién normal de Medicol USA,
Inc. se lleva a cabo a través de sus diferentes procesos y la manera en la cual
cada uno de estos se encuentra involucrado con cada una de las Areas o
Departamentos existentes, estableciendo cudles son los aspectos principales,
acorde a los cuales se esperan lograr los Objetivos Organizacionales trazados, los
cuales representen un valor agregado que se refleje en la satisfaccion de las
necesidades y requerimientos que los diferentes clientes tengan y su respectiva
percepcion acerca de los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para
ellos, generando un posicionamiento y competitividad frente a sus competidores
dentro del mismo mercado. Siendo esta la mejor manera para ambientar a
cualquier lector de qué clase de empresa es de la cual se va a hablar y se va a
realizar el respectivo estudio y andlisis en torno a las caracteristicas de la misma.

Para llegar a este punto, es necesario que se describa y explique a través de un
enfoque sistémico, quién es Medicol USA, Inc. en términos de su contexto de
servicios, es decir qué clase de productos y servicios se encuentran dentro del
plan de negocio que se haya disefiado previo a la identificacion y ejecucion de
cualquier actividad, los cuales estén en funcion y alineados a la satisfaccion de las
necesidades de los clientes. Lo cual esta enmarcado en torno a la Estructura
Organizacional, es decir analizar de qué recursos humanos dispone la
Organizacion y la manera en la cual estos logran que la Estrategia Organizacional,
entendida como la Mision (razdn de ser de la Organizacion), la Vision (la meta o
posicion que se logra alcanzar dentro de un periodo de tiempo establecido) y los
Valores, Objetivos y Metas Organizacionales (parametros de accion), los cuales
orienten, alienten y guien cada una de las actividades hasta llegar al resultado
esperado.

Es de esta manera y teniendo presente los diferentes aspectos dentro de Medicol
USA, Inc., que se llevaréd a cabo el primer paso en la identificacion y el estudio de
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las diferentes situaciones problema, las cuales representan una limitacion o
inconveniente que no permite que se logren los objetivos trazados, para lo cual y
como estrategia de analisis para la toma de decisiones, se implementara un
Diagrama de Afinidad y su respectivo estudio, entendido esto como la actividad a
través de la cual y en apoyo de los diferentes trabajadores y colaboradores de
Medicol USA, Inc. se expusieron y explicaron las situaciones o actividades criticas
en torno a los diferentes procesos, las cuales repercuten en el buen o mal
funcionamiento y desempefio en la ejecucion de las diferentes actividades, para lo
cual se requiere el disefio de los procesos, teniendo presente su interrelacion.

Contexto de Servicios

Medicol Usa, Inc. acorde a su modelo de negocio presenta y contempla la
distribucion, comercializacion y transformacion de equipos dermocosmeéticos, para
lo cual es importante hablar acerca de que aspectos atafien a los servicios que
esta ofrece.

Servicios

Dentro de Medicol USA, Inc. se lleva a cabo la transformacién y ajuste de equipos
para asi poder desarrollar y entregar a cada uno de los clientes el mejor sistema
gue le ayude a tener la calidad y satisfaccién buscada.

Como complemento al servicio de transformacién de equipos, Medicol USA, Inc.
ofrece Soporte Técnico, Entrenamiento, Soporte en Mercadeo, Crédito y
Financiacién, Garantia y Servicio Post Venta, siendo todas las anteriores,
actividades relacionadas a la comercializacion y distribucion de equipos.

Lo anterior para poder atender las inquietudes que los clientes tienen a menudo y
para lograr que el mercado o las personas que estan relacionadas con el sector
econdmico del cual hace parte, cuenten con la mejor informacién y conocimiento
de los posibles equipos que pueden ayudarlos en la practica de los tratamientos
dermocosmeéticos a ser ejecutados.

Estructura Organizacional de Medicol USA, Inc.

Actualmente Medicol USA, Inc. tiene una Estructura Organizacional compuesta
por 3 diferentes clases de estructura las cuales son:
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1. En primera instancia una Estructura Lineal®®, también conocida como simple

y se caracteriza porque es utilizada por pequefias empresas que se dedican
a generar uno o pocos productos en un campo especifico del mercado. Es
frecuente que en las empresas que utilizan este tipo de organizacion, el
duefio y el gerente son uno y el mismo. Para el caso particular de Medicol
USA, Inc., su CEO (creador), presidente y duefio es la misma persona, la
cual esta en la cuspide de la piramide jerarquica. Esto particularmente
teniendo en cuenta que Medicol USA, Inc. corresponde a la oficina que se
encuentra en Estados Unidos.

Debido a su forma, ésta es rapida, flexible, de mantenimiento de bajo costo
y su contabilidad es clara; ademas la relacion entre superiores y
subordinados es cercana y la toma de decisiones se hace de manera agil. A
su vez presenta desventajas como el hecho de la especializacidn, “se
dificulta encontrar a un buen gerente puesto que se requiere un
conocimiento general de la empresa, y se le dedica muy poco tiempo a la
planeacion, la investigacion y el control. Como la autoridad esta centrada en
una sola persona esta toma las decisiones y asume el control, los
empleados estan sujetos a las decisiones del gerente o propietario,

llevando a cabo las operaciones para cumplir las metas.

Acorde a lo anteriormente mencionado, en Medicol USA, Inc. se
experimenta un autoritarismo, ya que toda decision esta encabezada o se
decide Unicamente a través de su presidente, el cual toma las decisiones y
comunica que debe hacerse a nivel operativo y de ejecucion. Asi mismo
presenta un inconveniente al momento de la especializaciéon de las
actividades a ser ejecutadas ya que la mayoria de los trabajadores debe
realizar diferentes actividades que la mayoria de las veces no estan
relacionadas, pero es necesaria su ejecucién. Asi mismo carece de
actividades estandarizadas a través de la cual garantice que mientras sufre
un crecimiento o cambio drastico, esta en condiciones de soportar y hacer
frente a dicha situacion.

2. Por otra parte, Medicol USA, Inc. presenta una Estructura Funcional acorde
a los cargos que describen los Organigramas y la estructura o
posicionamiento que desea lograr en América (Norte, Centro y Sur). Visto

20 (n.d). Naturaleza y proposito de la Organizacion. Extraido el 29 de Octubre de 2011 desde

http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml#orga.
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esto en la agrupacion de negocio existente, es decir hay Departamentos o
Areas dentro de las cuales se ha definido especialmente una linea de
negocio para cada una de las actividades que se realizan, las cuales son
orientadas netamente al éxito de esa dependencia. Acorde a lo cual se
busca monitorear el ambiente laboral de una manera mas efectiva,
mantener un desempefio estable, mayor especializacion en las actividades
a ser desarrolladas, mayores habilidades, toma de decision y lineas de
comunicacién mas claras y entendibles®*. Pero asi como se sefial6 en la
explicacion de la Estructura Lineal, hace falta esa especialidad en la
ejecucion de las actividades, la cual complementa la orientaciéon que se ha
empezado a impatrtir.

Por otra parte y como consecuencia de esta clase de Estructura
Organizacional, los trabajadores se preocupan mas por desarrollar y
cumplir sus actividades particulares, sin tener en cuenta las actividades de
los demés, lo cual genera problemas con las deméas Areas que se
encuentran relacionadas con cada area en particular. Por ejemplo, en
empresas donde se llevan actividades de registro de informacion a traves
de software o sistemas de informacion, es importante desarrollar un
pensamiento y entendimiento l6gico, orientado a las consecuencias y a la
manera en la que cada actividad y proceso alrededor de uno en patrticular,
se puede(n) ver afectado(s) al realizar cualquier cambio en la informacion
gue se esta digitando o que se ha digitado, sin importar que esto se realice
por error o correcciéon, ya que el resultado en ambos escenarios va a ser
diferente al que el sistema en el momento previo al cambio o ajuste tenia
establecido.

Para el caso particular de Medicol USA, Inc. se cuenta con un sistema
operativo y de registro de informacion, “QuickBooks”, el cual esta disefiado
para el control de inventarios, administracion del mismo, creacion y
seguimiento de Ordenes de Compra, actividades Contables y Financieras
tales como pago a proveedores, a través del cual también se pueden
establecer un PYG, un Balance y otros informes o documentos que son el
resumen de todas las actividades que durante el periodo que se establezca
nos muestran la manera en la cual Medicol USA, Inc. desarrollo su
operacion en términos monetarios o transaccionales.

2 Bateman, Thomas S., Snell, Scott A., MANAGEMENT, Leading & Collaborating in a Competitive World. 9" Edicion.

McGraw-Hill Irwin. 2009. Pag. 287-289.
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En este orden de ideas, se identifica el problema que actualmente existe,
ya que una vez se ha creado, enviado y confirmado que el Proveedor ha
recibido la(s) Orden(es) de Compra, el Proveedor realiza el envio del
pedido correspondiente, este se recibe en el Almacén, donde es necesario
gue en sistema se refleje el ingreso de la mercancia recibida, previa
digitacion del mismo. Actividad que debe realizarse para que la persona
encargada de las Compras sepa que los pedidos que realiz6 ya llegaron, la
persona encargada del Almacén sepa qué cantidad exactamente de
equipos o partes tiene, la persona encargada de Inventarios pueda
determinar qué clase de inventario tiene y si debe llevarse algun ajuste o
solicitar la confirmacion de alguna actividad pendiente por digitacion. Los
representantes de ventas a su vez una vez se haya ejecutado esta
actividad puedan comprometerse con los clientes en un plazo de entrega y
gue este se cumpla, entre otras. Actividad que si en algin momento no se
realiza, causa un desorden y desajuste que ocasiona que las personas
encargadas de la toma de decision establezcan y ejecuten actividades
erroneas bajo una informacion que no es veridica o confiable.

| Presidente |
|
W[y T I !
Vicepresidente Vicepresidente de Entrenadory Contabilidad
de Operaciones MercadeoyVentas Capacitador (Outsourcing)
y Relaciones
Comerciales

Figura 4. Organigrama de Medicol USA, Inc (Disefiado por la Organizacion).

3. Por Ultimo, se presenta una estructura por lugar o de division por clientes o
regiones?, esta clase de estructura se evidencia en el caso de las
empresas aliadas y la manera en la cual estas estan organizadas y
conformadas para poder establecer relaciones comerciales que permitan el
desarrollo de las diferentes actividades establecidas en torno a la

2 Bateman, Thomas S., Snell, Scott A., MANAGEMENT, Leading & Collaborating in a Competitive World. 9" Edicion.
McGraw-Hill Irwin. 2009. P4g. 291- 292.
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consecucion de los Objetivos Organizacionales, en las regiones donde se
encuentran ubicadas.

Esta clase de division, se lleva a cabo alrededor de determinados grupos de
clientes o areas geogréficas, buscando brindar una mayor respuesta a las
necesidades de los diferentes grupos de clientes que se tiene, a la vez que
se provee un servicio mas agil y mejor. Teniendo presente que lo que se
busca es que acorde a la manera que cada una de las diferentes regiones a
las cuales se les quiere brindar un servicio y/u ofrecer un bien, se
desarrolla, piensa e interactia en torno a estos bienes y servicios
establezca la pauta acorde a lo que la Organizacion se adecua y opera,
como lo explica el Presidente de Medicol USA, Inc.

Por otra parte aunque se desea lograr la mejor prestacion de servicio y
productos para la satisfaccion del cliente, es importante tener presente que
muchas de las veces se duplican las actividades entre los diferentes grupos
de clientes y areas geogréficas, generando un alto costo de operacion. Asi
mismo, otra de las posibles desventajas que se pueden encontrar es la
lenta comunicacién y habilidad para compartir los conocimientos y
experiencias entre las diferentes unidades de negocio. Para el caso de
Medicol USA, Inc. ocurre que con estas diferentes divisiones no se ha
llevado a cabo un control y seguimiento con respecto a los envios y
administracion del inventario recibido, lo cual se ve reflejado en el desajuste
gue actualmente presenta el inventario, el cual al ser valorizado, muestra
costos irreales.

Por otra parte, como lo muestra el Organigrama de la empresa aliada que
existe en México (Figura 5), la cual depende de Medicol USA, Inc., se tiene
actualmente una estructura por lugar. Siendo ésta el ejemplo de las
alianzas estratégicas que se pueden llevar a cabo, mostrando la manera de
relacion entre diferentes empresas, siendo esto una manera mas compleja
en la cual estan presentes las mismas partes interesadas como lo son los
proveedores y clientes. Es esta la manera en la cual hasta los competidores
mas grandes de un mercado pueden compartir o desarrollar estrategias
para poder tener un mayor control del mercado al cual pertenecen logrando
sus Objetivos Organizacionales, atendiendo todas las necesidades de sus
clientes sin tener que asumir los mismos costos como pasaria si lo hicieran
por su propia cuenta. Esta situacion ocurre con JMY y las pequefias
empresas proveedoras de partes y equipos de Medicol USA, Inc., pero a su
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vez sus distribuidores, concentrando y generando una gran fuerza de
ventas, de mantenimiento y soporte técnico que a lo largo del tiempo le
representa a cada una de las diferentes empresas aliadas un alto beneficio
y reduccion de costos. Siendo necesario bajo una verdadera asociacion,
tener presente que los siguientes aspectos existan entre las mismas?>;

*Excelencia Individual: Ambos socios agregan valor, y sus motivos son
positivos (busqueda de oportunidades) en lugar de negativos (ocultar
debilidades).

sImportancia: La pareja quiere que la relacion funcione, ya que les ayuda a
cumplir con objetivos estratégicos a largo plazo.

*Interdependencia: Los socios se necesitan mutuamente, cada uno ayuda al
otro a alcanzar sus obijetivos.

sInversion: Los socios de dedicar recursos financieros y otros a la relacion.
sInformacién: Los socios se comunican abiertamente sobre los objetivos,
datos técnicos, los problemas y las situaciones cambiantes.

Integracion: Los socios de desarrollar formas comunes de funcionamiento,
se ensefian unos a otros y aprender unos de otros.

sInstitucionalizacién: La relacién tiene caracter oficial con responsabilidades
claras.

Integridad: Ambos socios son fieles y honorables.

Gerente
General
Ingenieros de cauefias
R | RS .. :
R (Empresa Aliada) Empresas
- Fabricacion de Prestacidn de
Partes servicios:
- Mantenimiento
- Baltin Medical
- Electromer

Figura 5. Organigrama Grupo Solight S. de R.L. de C.V. (Empresa en México,
disefiado por la Organizacion)

2 Bateman, Thomas S., Snell, Scott A.,, MANAGEMENT, Leading & Collaborating in a Competitive World. 9™ Edicion.
McGraw-Hill Irwin. 2009. Pag. 311-313.
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Para el caso de Colombia, Venezuela, Ecuador, Costa Rica y El Salvador,
Medicol USA, Inc. tiene presencia de sus equipos, a través de empresas
consolidadas, que tienen una figura comercial de distribuidores de sus
productos y de los productos que ellos fabrican o comercializan por fuera de
la linea de Medicol USA, Inc. Esto mismo se tiene planeado que ocurra en
Paraguay, Guatemala y Honduras, durante el siguiente afio.

En Figuras 6 y 7, se muestra la Estructura Global de las diferentes
divisiones por region (pais), siendo esta para el 2012 diferente y mayor a la
gue presenta actualmente en 2011, debido a su deseo de expandir su
negocio a otros paises donde actualmente no tiene presencia y/o
representacion.

Grupo
Solight

2 Coltec USA
(Mexico)

Medicol USA (Colombia) Medicol USA

(Venezuela)

(Paraguay)

Medicol USA Coltec USA

(Venezuela) || (Colombia) B

Ll Medicol Y
USA

: Medicol
Medicol USA USA Grupo

(Guatemala) Solight
(Mexico)

Medicol USA Medicol USA

(Ecuader) (El Salvador) Medicol USA

(Honduras) Medicol USA

(El Salvador)

Medicel USA Medicol USA
Medicol USA (Costa Rica) (Ecuader)

(Costa Rica)

Figura 6. Estructura Organizacional Figura 7. Estructura Organizacional
2011 (Disefiado por la 2012(Disefiado por la
Organizacion) Organizacion)

Estrategia Organizacional

Mision

Medicol USA, Inc. a través de su pensamiento global tiene como ideal principal
ofrecer y brindar a doctores, especialistas, médicos, enfermeras, Spas del cuidado

de la salud, clinicas cosméticas y a todo profesional relacionado con el cuidado de
la piel, los equipos dermocosméticos mas nuevos, innovadores, con alta
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productividad y al mejor precio del mercado, logrando que cada uno de sus
clientes tenga la posibilidad de estar a la vanguardia del mercado y a su vez estos
puedan ofrecer tratamientos de bajo costo y con el mejor resultado, garantizando
su satisfaccion y la de sus clientes. (Previamente establecida por la Organizacion).

Vision

Medicol USA, Inc. a través de sus alianzas estratégicas y relaciones comerciales
con empresas con alto bagaje en la industria manufacturera de equipos
dermocosméticos en funcion de ser su canal de distribucién para los equipos
existentes y nuevos desarrollos, tiene como meta para el 2015, convertirse en la
empresa lider en las Américas (Norte, Centro y Sur), la cual garantice la
disponibilidad de los equipos dermocosméticos mas efectivos, eficientes,
modernos y certificados dentro del mismo mercado, logrando asi tratamientos
asequibles, efectivos y de alta confiabilidad para todos sus clientes. (Previamente
establecida por la Organizacion).

Valores Organizacionales

Medicol USA, Inc. es una empresa mayorista en la comercializacion y distribucion
de equipos dermocosméticos que se rige y lleva a cabo su operacion dentro de la
honestidad, apoyo, respeto y ética profesional, basada en la investigacion y
conocimiento de su sector economico, procurando la mejor relacibn con sus
clientes actuales y potenciales y su consecuente satisfaccion. (Previamente
establecidos por la Organizacion).

Objetivos Organizacionales

Antes de empezar este Trabajo de Grado, Medicol USA, Inc. solo habia
determinado un grupo de Objetivos Organizacionales entorno a la propuesta y
plan de negocio para la comercializacion de uno de sus dispositivos médicos, lo
gue implicaba que estos Objetivos no describian en si las aspiraciones de la
Organizacion en torno a su operacion diaria, orientando los esfuerzos al
cumplimiento de sus expectativas y metas trazadas. Asi que partiendo de esta
base y teniendo presente los ideales que en este momento quieren lograr a través
de su operacion, se establecieron los siguientes Objetivos:

e Posicionar a Medicol USA, Inc. como el comercializador y distribuidor de
equipos dermocosméticos mas fuerte dentro del Mercado de
Dermatoscopia en América (Norte, Centro y Sur).
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Orientar y establecer el los objetivos y metas de Medicol USA, Inc,
mediante los planes operativos.

Mejorar el desempefio de los procesos que se realizan dia a dia para
cumplir las Metas y Objetivos Organizacionales, la legislacion y los
requisitos de los clientes.

Investigar, analizar y asimilar los desafios que el mercado ofrece en torno a
su evolucién y competitividad.

Establecer alianzas estratégicas con los diferentes fabricantes vy
distribuidores, a través de las cuales se lleve a cabo un acompafiamiento e
intercambio de conocimientos necesarios para el dominio del mercado.
Establecer un canal de continua comunicacion con las empresas con las
cuales existe una relacion comercial para recibir y evaluar una
retroalimentacion bidireccional que permita la resolucion de las situaciones
problema que se presenten.

Determinar cudles son los equipos que representan la mayor utilidad con
base a sus registros.

Determinar a través de sus registros cuales son sus principales clientes y
establecer una tactica comercial para que esta relacién trascienda.

Adquirir los bienes necesarios para el desempefio de los Procesos
Estratégicos, Misionales y de Apoyo de Medicol USA, Inc., teniendo
presente el control de las compras, las ventas, los proveedores, y el
cumplimiento y satisfaccion de los acuerdos de entrega que se tienen con
los clientes y los proveedores.

Controlar y analizar los bienes recibidos en el almacén de Medicol USA,
Inc. y de los que se encuentran en cada una de las regionales, tanto a nivel
de inventario como de su impacto econdémico, para asi distribuirlos
estratégicamente para la oportuna entrega de estos a los clientes
generando un ahorro en el gasto logistico.

Instalacion, ajuste, transformacion y mantenimiento de los equipos que
presentan falla ya sea por su uso, porque alguna de las partes presente
algun defecto de fabricacion o por un requerimiento en particular, lo cual
garantice la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Realizar una actualizacién en tiempo real y con mayor frecuencia, de su
Pagina Web, para que los visitantes de este espacio estén actualizados en
cuanto al entorno de la Dermocosmética y lo que Medicol USA, Inc. puede
ofrecerles.

Consolidar un equipo o recurso humano apto para el manejo y experiencia
necesaria dentro del mundo de la Salud.

Ofrecer el entrenamiento y ayuda necesaria para consolidar un excelente
recurso humano, apto para resolver y atender cualquier situacion problema
gue se presente.

Incentivar y desarrollar un programa que represente una motivacion para su
recurso humano. Garantizando un sentido de pertenencia y compromiso
para el mejor desarrollo de las actividades a cargo.
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e Administracion de la informacién financiera de una manera veraz, confiable
y oportuna necesaria para la toma de decisiones.

Segun Hernando Marifio Navarrete, el rumbo estratégico es el punto de partida de
cualquier organizacién. Estd compuesto por la misién, vision y los principios y
valores de la organizacion. Resaltando que la razon de ser de Medicol USA, Inc.
es ofrecer a sus clientes equipos dermocosméticos nuevos, innovativos, con alta
productividad y al mejor precio del mercado, estando a la vanguardia del mercado
y a su vez sus clientes puedan ofrecer tratamientos de bajo costo, asequibles, de
confiabilidad y con el mejor resultado garantizando su satisfaccién y la de sus
clientes.

Lo anterior se busca establecer a través de alianzas estratégicas y relaciones
comerciales con empresas especialistas y que dominan el tema de la
comercializacién y distribucion de equipos dermocosmeéticos, estableciendo un
canal o medio de distribucién para los equipos existentes y nuevos desarrollos,
garantizando la disponibilidad de los equipos dermocosméticos mas efectivos,
eficientes, modernos y certificados dentro del mismo mercado. Todo dentro de un
marco de honestidad, apoyo, respeto y ética profesional, basado en la
investigacion y conocimiento de su sector econdémico, procurando la mejor relacion
con sus clientes actuales y potenciales y su consecuente satisfaccion.
Demostrando asi que esta Organizacion depende de sus clientes, se cred para
ellos y esta en funcion de ellos, necesitando continuamente hacer que este vinculo
sea cada dia mas fuerte, cercano y trascendente, garantizando su permanencia y
evolucion. Es asi y como establece su Vision, la cual repercuta o genere lograr un
gran posicionamiento dentro del mercado econdmico al cual pertenece,
representado en el liderazgo y la experiencia adquirida.

Para lograr lo anterior y como Hernando Marifio Navarrete lo establece, es
necesario identificar el factor o los factores claves, entendidos como un atributo
gue una organizacion debe poseer o actividades que debe ejecutar muy bien para
sobrevivir 'y prosperar. Detectado en la medida en que los Objetivos
Organizacionales son establecidos de tal manera que se alineen con los procesos
estratégicos y de esta manera se conviertan en la base o guia de los procesos
misionales, en el sentido que son quienes orientan el rumbo a seguir para lograr
llegar al éxito organizacional.

Por otra parte, es importante para Hernando Mariiio Navarrete, tener en cuenta las
necesidades de mejoramiento, las cuales son “aspectos que se deben mejorar en
relacion con la situacion actual, por ejemplo: el trabajo en equipo, el manejo de
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inventarios, la medicion de la satisfaccion de los clientes, la orientacion e
informacion al usuario, la compra de materiales y equipos, la gestiéon de costos”.
Teniendo la necesidad de hacer que los diferentes procesos y a su vez actividades
gue estan en la zona o grupo correspondiente a los Procesos Misionales estén
acorde a la Misién que la Organizacion ha establecido, a la vez que representen
gue la ejecucion de estas actividades se lleva de la mejor manera, midiendo el
grado de satisfaccion de los clientes y la concepcion que estos tengan acerca del
bien o servicio que adquieren dia a dia.

Por ultimo y como complemento para que la Gestidbn que se busca tener, sea un
éxito, Hernando Marifio Navarrete habla acerca de las “capacidades o habilidades
claves que la Organizacion debe desarrollar o adoptar a mediano plazo, en los
proximos tres o cinco afos”. Estas competencias se encuentran usualmente en
procesos de todo tipo: calidad total, informatica, logistica, servicios de apoyo,
disefio del portafolio de productos y servicios, genérica de recursos financieros,
capacitacién y entrenamiento®. Para el caso de Medicol USA, Inc. se veria
reflejado en identificacion y disefio de los procesos y actividades de apoyo,
entorno no solo a los Objetivos Organizacionales sino también a los valores y
principios que existen dentro de Medicol USA, Inc.

Lo anterior sera la guia para los diferentes procesos que describen la operacion de
Medicol USA, Inc. Siendo este el punto de partida para definir la base o soporte de
la Gestion que presenta Medicol USA, Inc., determinando asi los puntos clave que
en el Tercer Capitulo se hablaran y explicaran, como lo son los parametros que se
estableceran para poder garantizar que la Misién, la Visidn y los Objetivos
Organizacionales se alinean, sean medidos y controlados para de esta manera
poder identificar las pautas a través de la cuales se logren desarrollar y ejecutar
las acciones correctivas, preventivas y de mejora continua que garanticen el éxito
del Sistema de Gestidn disefiando bajo el enfoque por Procesos.

Diagrama de Afinidad®

El Diagrama de Afinidad es un método de organizar la informacién reunida durante
las sesiones de lluvia de ideas, disefiado para reunir hechos, opiniones e ideas

2 Dieckow, Liliana Maria. (Septiembre, 2004).Factores de gestién claves para la incursién, continuidad y éxito en el
Agroturismo. Extraido el 19 de Octubre de 2011 desde
http://www.eumed.net/tesis/2007/Imd/Factores%20Claves%20de%20Exito%20empresario%20organizacional.htm

> Sociedad Latinoamericana para la Calidad (2000) Diagrama de afinidad. Extraido el 18 de Octubre de 2011 desde
http://sigc.ugroo.mx/03_map_proc/dgc/a/Metodologias/Afinidad.pdf
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sobre areas que se encuentran con determinadas limitantes o situaciones
problema. Asi mismo ayuda a agrupar aquellos elementos que estan relacionados
de forma natural, teniendo como resultado, que cada grupo se une alrededor de
un tema o concepto clave, siendo esto un proceso creativo que produce consenso
por medio de la clasificacion que hace el equipo en vez de dar origen a una
discusion. Este método fue creado por Kawakita Jiro y también es conocido como
el método KJ.

Bajo la dinamica que el Diagrama de Afinidad plantea, se llevé a cabo con los
miembros o trabajadores de Medicol USA, Inc. esta actividad, donde se habl6
acerca de los diferentes aspectos en los cuales ellos veian que se podia encontrar
una situacion que afectara la operacion normal de Medicol USA, Inc., asi mismo
se buscé obtener los siguientes objetivos?®:

e Promover la creatividad de todos los integrantes del equipo en todas las
fases del proceso.

e Derribar barreras de comunicacion. Las cuales se presentan cuando no
existe una relacién bajo la cual haya la confianza con los superiores de
expresar ideas, nociones o percepciones que se tienen con respecto a un
tema o temas que presentan inconvenientes.

e Promover conexiones no tradicionales entre ideas/ asuntos.

e Permitir que las soluciones emerjan naturalmente, aun en asuntos que
datan de tiempo atras.

e Promover el paso de ideas individuales a ideas construidas por los
miembros del equipo.

e Vencer la "pardlisis de equipo” que surge de la existencia de una gama
abrumadora de opciones y de la falta de consenso.

Posterior a esto se planteo la siguiente pregunta:
¢ Por qué la operacion de Medicol USA, Inc. se ve afectada?

Teniendo presente el Diagrama de Afinidad (Figura 8), el cual es el resultado de
haber agrupado en Tematicas Generales cada una de las situaciones problema
gue los miembros o trabajadores de Medicol USA, Inc. identificaron como un factor
gue entorpece la operacion diaria, se logré observar con claridad que tipos de
procesos existen:

%% Universidad del Pais Vasco. (n.d). Extraido el 20 de Octubre de 2011 desde http://www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/trabajoenequipo/es_trabajo/adjuntos/DIAGRAMA%20DE%20AFINIDAD.pdf
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Planeacion estratégica: Proceso relacionado con los resultados obtenidos,
la planeacion de los ultimos afios, los analisis y el manejo de la informacién
gue se lleva a cabo.

Mejora continua: Proceso relacionado con todos los aspectos entorno al
cliente como lo son el tiempo de respuesta, los sistemas de comunicacion y
la capacidad en la atencion que se les brinda. Lo cual representa un factor
de mejora y de diferenciacion frente a la competencia.

Gestion Comercial: Proceso relaciona con la estrategia comercial, la
diversidad de equipos, los incentivos, el tiempo y los compromisos de
entrega de equipos.

Gestion de Compras: Proceso presente en el seguimiento y administracion
de los pedidos, la evaluacion de los proveedores, la diversidad de los
Proveedores en caso que alguno no pueda cumplir con alguna entrega
poder tener a otro como alternativa y en cumplimientos de los compromisos
adquiridos.

Gestion de la Distribucion e Inventarios: Proceso vinculado con las
diferencias que existe entre el saldo en fisico y en sistema de cada una de
las referencias, equipos o partes que se comercializan y distribuyen, asi
como los registros, seguimiento y control de cada movimiento de los mismo.
Gestion del Mantenimiento e Instalacion: Proceso relacionado con el
manejo que actualmente se tiene establecido para la atencion de esta clase
de servicios que generan valor agregado y logran diferenciar a las
diferentes organizaciones entre si.

Gestion de Talento Humano: Proceso el cual vela supervisa el desempefio
de los trabajadores, su capacitacion y continuo crecimiento profesional y
personal, los recursos que estos tienen y la carga laboral, de lo cual
depende el resultado que cada uno de ellos obtiene posterior a la ejecucion
de las actividades a cargo.

Gestion Financiera: Proceso a cargo del estado de las cuentas por pagar, el
de cuentas por cobrar y el manejo de la contabilidad.

Gestidon de Soporte Informéatico: Proceso que se encarga de los canales de
comunicaciones que actualmente dispone la compafiia los cuales se
encuentran en un estado de subutilizacion.

Lo anterior representé un primer paso en la identificacion de los diferentes
procesos que se llevan a cabo y las diferentes problematicas que se presentan en
cada uno de estos, esta informacion es vital para explicar en el apartado del Mapa
de Proceso, como estd estructurada Medicol USA, Inc. En dicho apartado se
entrarda en mas de detalle de la posicibn que cada uno de los procesos ocupa
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dentro de la Organizacién. Lo cual sera ampliado en el Capitulo 2 acorde a la
Caracterizacion y Documentacion que se haga de los procesos.
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Mapa de Procesos

El conocimiento de los tipos de procesos ofrece la claridad necesaria para
identificar prioridades y no perder de vista el Objetivo o Meta del Sistema de
Gestion en el que se aplica la Gestidn por Procesos. Existe una gran variedad de
clasificaciones en la agrupacion de los Procesos, muchos de ellos se clasifican por
su alcance o por su repercusion en la calidad, aunque desde distintos enfoques
generalmente se mencionan tres tipos de procesos: Estratégicos, Operativos y de
Soporte o Apoyo?’.

Porter clasifica las cadenas de valor de una organizacién en dos tipos: basicas u
operativas y de soporte o de apoyo. Las actividades basicas son aquellas que
crean valor para los clientes, mientras que las de apoyo ayudan a la coordinacion,
la infraestructura de la empresa, el desarrollo tecnolégico, etc., con el objetivo
comun de obtener beneficios para los clientes de la empresa.

Los procesos de Medicol USA, Inc. Los podemos definir bajo los siguientes
grupos: Estratégicos, Misionales y de Apoyo. Entendiéndose cada grupo de la
siguiente manera, los procesos que corresponden al grupo Estratégico, son todos
aguellos procesos y a su vez actividades que se llevan a cabo previo, durante y
posterior a la ejecucion de la operacion con el fin de soportar toda la operacion y a
su vez son los que orientan o guian la ejecucién de los demas procesos, ya que
estan relacionados con la planificacion, organizacion, asignacion y control de los
recursos. Por su parte, los procesos que pertenecen al grupo Misional, son todos
aguellos procesos y a su vez actividades que se llevan a cabo acorde a la
estrategia planteada y son los que garantizan la consecucién de los objetivos
trazados, orientados a la satisfaccion del cliente. Por ultimo, los procesos que
corresponden al grupo de Apoyo, son todos aquellos procesos y a su vez
actividades que complementan a los procesos misionales de tal manera que se
garantice que la ejecucién de los Procesos Misionales sea un éxito.

Acorde a toda la informacion anteriormente expuesta, la manera en la cual Medicol
USA, Inc. estq establecida en este momento y a los diferentes procesos
identificados a través de la actividad del Diagrama de Afinidad, se establece que el
Mapa de Proceso bajo el cual se ejecuta operacion de Medicol USA, Inc. es el
siguiente:

’ Moreira Delgado, Mercedes de la C. (2006). La gestion por procesos en las instituciones de informacion.
Extraido el 19 de Octubre de 2011 desde http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_5 06/aci11506.htm#cargo.
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Figura 9. Mapa de Procesos Medicol USA, Inc.

Al momento de explicar a Medicol USA, Inc. a través de la Gestidén por Procesos,
debemos tener en cuenta que los diferentes procesos identificados se encuentran
relacionados y son la manera a través de la cual los siguientes departamentos
llevan a cabo sus actividades para lograr los Objetivos Organizacionales, dentro
de los cuales estan:

e Administrativa

e Compras

e Sistemas

e Logistica

e Financiera

e Comercial

e Mantenimiento

e Calidad

e Talento Humano

Lo anterior acorde a lo que se hablé y revis6 con Javier Serrato, Presidente
fundador de Medicol USA, Inc. “La idea y resultado que se ha buscado es que
Medicol USA, Inc. llegue a tener una estructura dentro de la cual se cuente con el
suficiente capital humano, a través del cual se tengan la anteriores Areas o
Departamentos, lo cual garantice que la operacién normal se lleve a cabo con
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especialidad en cada una de las actividades realizadas, orientadas a la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, generando un alto margen de
utilidad”.

Segun lo anterior y acorde a los diferentes enfoques y procesos encontrados,
estos se pueden clasificar de la siguiente manera:

Cuadro 2. Procesos encontrados.

Grupo Macroprocesos Areas Involucradas Responsables o colaboradores
Estratégicos Planeacion estratégica Administrativa Presidente
e Junta Directiva
Mejora Continua Calidad Jefe de Calidad
e Encargado de Calidad
Misionales Gestion Comercial Comercial Jefe Comercial
e Representantes de Ventas
Gestion de Compras Compras Jefe de Compras
e  Compradores
Gestién de Distribucién | Logistica Jefe de Logistica
e Inventarios e Encargado de Bodega
Gestion del | Mantenimiento Jefe de Mantenimiento
Mantenimiento e e  Tecnoblogos en
Instalacion Mantenimiento.
Apoyo Gestion de  Talento | Talento Humano Jefe de Recursos Humanos
Humano e  Psicologos
Gestion Financiera Financiera Jefe de Financiera
e  Contador
. Tesorero
Gestibn de  Soporte | Sistemas Jefe de Sistemas
Informatico e Tecnblogo en sistemas.

Asi mismo a la vez que se identifican los procesos y sus respectivos
Departamentos involucrados, es necesario determinar de qué manera al
establecer los procesos, sus respectivas actividades dan u ofrecen siempre un
valor agregado, quienes son los actores que garantizan que se ejecuten las
actividades, cuéles son los parametros a través de los cuales se llevan a cabo,
como se reportan los resultados obtenidos, de qué manera se tiene la capacidad
para toma de decisiones centralizada o descentralizada acorde a las diferentes
clases de situaciones, de qué manera se es eficiente y eficaz para lograr ser
efectivo, establecer la razon por la cual se realizan las diferentes actividades, que
se busca a través de las mismas y determinar de qué manera se logra mejorar lo
gue se ha desarrollado anteriormente, teniendo un campo de accion en cadena,
comenzando en las actividades, pasando a los procesos y por ultimo en los
Departamentos. Para esto sera importante establecer las diferentes actividades y
su correspondiente Proceso a través de la caracterizacion de los diferentes
Procesos, segun lo cual se establezcan tanto las actividades que actualmente se
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ejecutan, como las actividades que son necesarias para el logro de los Objetivos
Organizacionales, actividad que se explicara en el siguiente Capitulo.

Es de esta manera que se logra tener una visién y entendimiento a través de las
Gestiones Funcional y por procesos, lo cual repercuta en el logro de las Metas y/u
Objetivos Organizacionales, segun lo cual es importante y como primera medida,
identificar cuales son los factores o limitantes que hacen que la operacion normal
dentro de Medicol USA, Inc. se vea alterada o no sea la esperada y se detalle la
situacion particular que se vive en este momento, como se puede solucionar y
guién estaria a cargo de la gestion y solucion de esta problematica. Para lo cual se
llevo a cabo el siguiente analisis de Problema vs. Solucion planteada, el cual es el
resumen de los problemas mas importantes que se observan dentro de Medicol
USA, Inc. con respecto a las diferentes situaciones encontradas posterior a la
actividad que dio como resultado la identificacion del Diagrama de Afinidad.
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Problemas Identificados vs. Proceso de Mitigacion

Cuadro 3. Problemas identificados.

Problema Identificado

Proceso de Mitigacion

Proceso a Cargo

Explicacién

La autoridad esta centrada en
una sola persona, ésta toma
las decisiones y asume el
control, experimentandose un
autoritarismo, ya que toda
decision estad encabezada o
se decide Gnicamente a través
de su presidente, el cual la
toma y comunica que debe
hacerse a nivel operativo y de
ejecucion.

Definir el perfil de cada uno de
los trabajadores ylo
colaboradores necesarios, cuya
experiencia represente el logro

de las Metas y Objetivos
Organizacionales, ya que
cuentan con la suficiente

especialidad a través de lo cual
se encuentren en la capacidad
de tomar decisiones orientadas
al éxito.

Cada uno de los procesos.

Segun los establecimientos de la Teoria de la Gestién por Procesos, es
necesario que exista un personal el cual tenga la suficiente especialidad
en su respectivo tema acorde a lo cual este tome sus propias
decisiones, las cuales estén bajo la guia de las Metas y Objetivos
Organizacionales. Segun lo cual se busque que cada uno de los
procesos sea exitoso inicialmente individualmente y de esta manera y
segun su interaccion con el resto de procesos se logre una alineacién
Organizacional. Lo anterior bajo el marco de autonomia y autocontrol.

Actividades sin responsable
claramente establecido.

Definir actividades por
responsable o colaborador.

Cada uno de los procesos.

No se ha llevado a cabo la definicion de las diferentes actividades que
estan a cargo de determinado trabajador o colaborador, para de esta
manera evitar que las actividades se lleven a cabo 2 veces.

No existe ningun analisis o
sistema claramente
establecido a través del cual
se establezcan metas y con
base a los resultados
obtenidos e histéricos se
tomen decisiones.

Definir las Metas
Organizacionales y establecer el
método a través del cual se
mida el grado de cumplimiento
de cada una de las metas
propuestas. Lo cual impliqgue un
registro como parametro de
decision.

Planeacion Estratégica.

Para poder llevar a cabo la mejor toma de decision, la cual repercuta un
gran impacto a favor de la Organizacién, es necesario basarse en
informacién confiable y de suficiente precision, lo cual muestre cuél
puede ser una posible tendencia que oriente a la Organizacion en la
busqueda de las Metas y Objetivos que se plantee.

Archivo con carpetas e
informacién repetida o en
desorden.

Revision, homologacion,
creacion de  protocolo y
organizacion de archivos.

Cada uno de los procesos segun
los documentos y espacio que
dispongan para este archivo.

Como resultado de no establecerse un encargado Unico y no tener
protocolos bajo los cuales se pueda llevar a cabo la apertura y registro
de los diferentes clientes y proveedores, en el archivo se encuentran
repetidas carpetas y dentro de esta informacion que al momento de
corroborar el sistema con el soporte fisico ocasiona diferencias e
inconformidades entre los mismos. Segun lo cual al momento de
llevarse a cabo alguna toma de decision no se cuenta con informacién
confiable.

Falta de seguimiento y gestion
a las actividades.

Creacion de protocolos,
agendas u horarios de trabajo y
mecanismos de seguimiento.

Cada uno de los procesos acorde
a la informacion e importancia que
cada una tenga.

Como consecuencia de los problemas expuestos anteriormente a este,
es necesario disefiar, establecer, publicar y hacer que los trabajadores
conozcan y sepan donde se encuentran los diferentes protocolos o
lineamientos para llevar a cabo cada una de las actividades de la mejor
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manera. Para de esta manera una vez alguno de ellos se encuentre en
la necesidad de desarrollar alguna actividad como reemplazo o como
nueva actividad asignada, se encuentre en la capacidad o tenga el
soporte necesario para ejecutar dicha actividad.

Traslados de equipos vy
dispositivos, sin diligenciarse
registros para trazabilidad.

Creacion, registro y seguimiento
de registros.

Gestion  de Distribucion e

Inventarios.

Como complemento a la anterior medida para mitigar los problemas
encontrados, es necesario, disefiar y establecer formatos a través de los
cuales y segun su tipo de informacion a ser contenida o registrada, se
diligencien representando la manera de hacer seguimiento y control de
la informacién dentro de Medicol USA, Inc.

Equipos y dispositivos en mal
estado. Falta de revision.

Desconocimiento del stock o
inventario dentro de Medicol
USA, Inc. Y sus empresas
aliadas. Falta de registros.

Alto nimero de equipos y/o
accesorios por referencia.

Levantamiento, revision y
seleccion del inventario.

Gestion  de Distribucion e

Inventarios.
Gestion de Compras.

Gestion Comercial.

Como respuesta y en apoyo a los registro que se han de crear, se debe
llevar a cabo el registro y estudio del inventario existente dentro de
Medicol USA, Inc. y sus empresas aliadas para de esta manera poder
determinar cudl es la situacion en términos de stock vs. Inventario
necesario para atender la demanda de los clientes. Lo cual represente
una buena administracion en la adquisicion, mantenimiento vy
comercializacién de los equipos, dispositivos y/o accesorios.

Desconocimiento del estado
de cartera de los clientes y
proveedores.

Generacion de reportes y
revision contra archivos en
fisico (carpetas de archivo).

Gestion Financiera.

Se encontr6 que no se llevaba a cabo un continuo seguimiento del
estado de cuentas por cobrar y pagar lo cual repercute en el estado de
liquidez y solvencia de Medicol USA, Inc. para lo cual es necesario que
apoyados y teniendo en cuenta la creaciéon de protocolos y horarios o
agendas de trabajo se disefie la manera bajo la cual se garantice que
esta clase de actividades se lleven a cabo de la mejor manera y asi se
logre el recaudo y pago de las diferentes obligaciones contraidas.

Respuesta y tiempos de
atencion a las solicitudes de
los clientes.

Seguimiento y gestiébn en la
consecucién de elementos.

Gestion Comercial.

Gestion de Soporte Informatico.

Como consecuencia de la falta de seguimiento de las actividades
realizadas y el incumplimiento de los proveedores en la entrega de los
pedidos solicitados, se maneja un alto tiempo de atenciéon a
reparaciones, servicios y entrega de equipos. Para lo cual Una vez se
disefie un método a través del cual se lleve a cabo un alto grado de
seguimiento y se asegure el cumplimiento de las entregas por parte de
los proveedores, se mitigara este inconveniente.

No se han establecido
parametros para garantizar la
ejecucion, control y
administracion de las
actividades.

Disefio, implementacion vy
evaluacién de indicadores de
gestion.

Disefio, implementacion y

evaluaciéon de las actividades
preventivas correctivas y de

Cada uno de los procesos segin
los aspectos a ser medidos y
controlados.

Como medida para asegurar que las actividades de Medicol USA, Inc.
se llevan a cabo de la mejor manera, es necesario establecer los
parametros o indicadores de gestibn que son necesarios para que
controlar y evaluar la gestion y los resultados obtenidos, a la vez que se
establecen o determinan medidas a través de las cuales los
inconvenientes presentados seran mitigados o corregidos.
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mejora continua

Costos de Mantenimiento

Disponibilidad de repuestos

Tiempos de respuesta

Revision 'y ajuste de la
negociacion que se ha llevado a
cabo con los diferentes
Proveedores, para de esta

manera reducir costos y tener la
mejor cobertura de repuestos.
Lo anterior acorde a los
requerimientos.

Gestion de Compras.

Gestion de Mantenimiento

Instalacion.

e

Para poder ofrecer el mejor servicio a un precio justo y asequible a los
diferentes clientes, lo cual repercuta una ventaja competitiva frente a los
competidores o empresas del mismo sector econémico, es necesario
revisar y evaluar las negociaciones realizadas y de esta manera
ajustarlas a beneficio de Medicol USA, Inc. y sus clientes sin que el
Proveedor se vea afectado.

Falta de sistemas a través de
los cuales exista un canal de
comunicacién con los clientes.

Establecer el sistema a través
del cual los clientes bajo un facil
acceso y envio de informacion
pueden hacer saber a Medicol
USA, Inc. sus requerimientos y
del mismo modo saber el
tramite en el cual se encuentra
cada una de sus peticiones.

Gestion de Soporte Informatico.

Para poder conocer los requerimientos de los clientes y a su vez hacerle
saber al cliente si se estd en la capacidad de atender sus
requerimientos, es necesario contar con un sistema a través del cual se
esté en continuo contacto y comunicacién con estos.

No existe ningln programa o
sistema a través del cual el
personal se capacite, este
logra conocer qué debe hacer
después de mucho tiempo de
desempefiar sus actividades.

Estipular una vez se hayan
identificado los  diferentes
cargos y sSus respectivos

perfiles, las actividades y
protocolos a través y segin los
cuales se debe ejecutar cada
una de las actividades, cada
una de estas teniendo presente
las Metas y Objetivos
Organizacionales previamente
establecidos.

Gestion de Talento Humano.

Para poder garantizar que la operacién dentro de Medicol USA, Inc. se
lleva a cabo de la mejor manera es necesario garantizar que cada una
de las personas que se desempefia dentro de la Organizacion, conoce
exactamente y con especialidad cada una de las actividades que debe
desempefiar para de esta manera evitar los inconvenientes o
ejecuciones parciales de las actividades, lo cual se vea reflejado en el
resultado a ser obtenido y/o en la insatisfaccion del cliente.
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CAPITULO 2

ESTANDARIZACION (NORMALIZACION TECNICA EMPRESARIAL) Y
DOCUMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS DE MEDICOL USA,
INC.

Como consecuencia y acorde a los diferentes problemas encontrados, se plantea
la necesidad de establecer los diferentes parametros o medidas a través de las
cuales se logre la solucién y/o en su defecto mitigar estos aspectos de tal manera
gue se lleve la operacién dentro de Medicol USA, Inc. de la mejor manera.

Es de esta manera que se establece que a través de 2 puntos claves se logre este
Objetivo, los cuales son: a) Llevar a cabo la Caracterizacion y Documentacion de
los diferentes procesos presentes, los necesarios y l0s que se ejecutan de una
manera peculiar dentro de Medicol USA, Inc., acorde a lo cual se identifiquen
todas las actividades que actualmente se ejecutan y las que se requieren. Este
punto clave se desarrollara y explicara en este capitulo. b) Establecer y definir los
Sistemas de Medicion, a través de Controles e Indicadores de Gestion, los cuales
garanticen que cada actividad y a su vez proceso que sea realizado,
respectivamente, reflejen la excelencia operativa y obtencién de los Objetivos y
Metas Organizacionales que se tracen. Este punto clave se desarrollara en el
Capitulo 3.

La finalidad de este apartado es realizar la Caracterizacion de cada una de las
actividades y documentacion de cada uno de los procesos presentes en Medicol
USA, Inc. dentro de los cuales se estableceran: el Objetivo, el Alcance, los
diferentes tipos de Proveedores (sean estos internos o externos), las Entradas,
sus respectivas Actividades (actuales como las que se necesiten establecer y
ejecutar), sus Salidas y a su vez sus respectivos Usuarios (sean estos internos o
externos). Como complemento a la anterior informacion, sera necesario identificar
y sefalar, los Responsables, los Participantes y relacionar los diferentes
Documentos, siendo estos ultimos el medio a través del cual se consigna la
informacion de cada una de las Actividades que se desarrollan dentro de cada
Proceso.
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Por otra parte y como complemento y/o soporte a lo anterior, es necesario
identificar qué aspectos representan las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas presentes al inicio, durante y posterior a la ejecucién de las actividades
que anteriormente mencionamos, Medicol USA, Inc. debe plantear o estructurar en
torno a su razoén de ser, es decir establecer el grado de importancia que tienen las
actividades a ser caracterizadas y los procesos a ser documentados, teniendo
como parte vital e importante, establecer las diferentes estrategias que se deben
implementar en orden de la consecucion de los diferentes Objetivos
Organizacionales planteados. Identificando las alternativas, posibles propuestas o
ajustes que sean necesarios como respuesta 0 accionar en la busqueda del
mejoramiento continuo, bajo el cual garantice la satisfaccion de las necesidades y
requerimientos que los clientes tienen, teniendo presente factores como el
Mercado, los competidores, productos y servicios presentes.

2.1. Medicol USA, Inc. Situacion actual

Medicol USA, Inc. como se vio a través de su Organigrama actual en el Capitulo 1,
esta conformada por su Presidente, la Vicepresidencia de Operaciones y
Relaciones Publicas, la Vicepresidencia de Mercadeo y Ventas, el area de
Entrenamiento y Capacitacion y por Uultimo su parte Contable que esta
administrada y llevada a cabo bajo una empresa de Outsourcing. Segun lo cual
existen 2 niveles jerarquicos: La presidencia y los cargos que estan bajo la
direccion de la Presidencia. Teniendo presente que la Presidencia o través de esta
y en colaboracion de los encargados de cada proceso, establezcan los planes de
accion, se ejecutan las actividades y procesos planteados, planeados vy
establecidos.

2.2. Andlisis DOFA

Teniendo en cuenta la situacion actual de Medicol USA, Inc. no solo de su parte
Administrativa o de su Estructura Organizacional, sino también de las diferentes
actividades que realiza y del entorno en el cual se encuentra actualmente, es
decir, sus competidores, los recursos de los cuales cuenta y la manera en la cual
los asigna, se realizé un estudio de las diferentes actividades, que normalmente se
llevaban a cabo en el pasado, para lo cual y posterior a su andlisis y los resultados
hasta ahora obtenidos es necesario establecer los diferentes aspectos que
condicionan el éxito o cumplimiento de los Objetivos y Metas Organizacionales en
torno a la satisfaccion del cliente, la imagen que este tiene con respecto a Medicol
USA, Inc., sus productos y servicios y de qué manera esto limita o ayuda a que la
relacion comercial entre los clientes y Medico USA, Inc. sea cada vez mas cercana
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y perdurable. Para esto se llevd a cabo la identificacion y analisis DOFA, a través
del cual se identificaron las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
gue la operacién normal de Medicol USA, Inc. tiene actualmente como resultado
de sus competidores, el Mercado o sector econémico dentro del cual se encuentra
ubicada, su plan de negocio y los resultados que busca obtener posterior a la
ejecucion de las diferentes actividades planeadas, todo esto entorno y teniendo
presentes los Objetivos Organizacionales planteados tanto en este Trabajo de
Grado como en los diferentes Documentos que este contempla.

Asi mismo se proponen las estrategias a través de las cuales se busca que a partir
de las diferentes situaciones tanto a favor como en contra, se defina cuales
pueden ser las alternativas a ser implementadas y ejecutadas, que representen
gue todo aquel obstaculo, desafio, limitacién o situacion fuera de lo normal sea
mitigada o solucionada con el &nimo de cada dia ser mas competitivos, tener un
mejor posicionamiento y reconocimiento a lo largo de las personas que estan
relacionadas con el Mundo de la Dermocosmetologia, logrando asi un mayor
crecimiento que el cual se ha tenido y del cual se tiene alguna expectativa de
llegar a experimentar, lo cual se vea en el aumento de las utilidades y del buen
desemperio y satisfaccion de las personas que se desempefian dentro de esta
Organizacion. Toda esta informacion esta consignada en el cuadro 4.
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Cuadro 4. Matriz DOFA (Disefiada por Andrés Serrato).

Medicol USA, Inc.

FORTALEZAS

e Capacidad de aumentar
su rentabilidad  sin
incurrir en altos costos.

e Cantidad y especialidad
de los diferentes
equipos, accesorios Yy
dispositivos acorde a
sus respectivas lineas
de negocio.

e La evolucién y constante
necesidad de nuevos
equipos.

DEBILIDADES

e Alto volumen de equipos de
bajo costo sin plan de
negocio establecido.

e Mercadeo y manejo de
imagen deficiente

e  Valor VS. Rentabilidad,
reflejado en el costo de envio
de pedidos o compras de los
clientes.

e La capacidad de tener
presencia en los demas
paises de América Latinay a
nivel doméstico.

OPORTUNIDADES

e Negociacién para lograr alianzas

estratégicas.

e Negociacién con

los

proveedores en la cual se logren
excelentes tiempos de entrega,
puntualidad y cumplimiento de
entregas por parte de sus
proveedores, cumpliendo asi
con los acuerdos de entrega con

los clientes.

. La necesidad a nivel mundial de
equipos dermocosméticos

ESTRATEGIAS (FO)

e Lograr aumentar su
rentabilidad, a través de
las negociaciones que
se lleven a cabo y la
creacion de alianzas
estratégicas, lo cual no
le repercuta un aumento
de costos.

e Lograr una mayor
cobertura debido a la
adquisicion de nuevos

equipos de alta
tecnologia que
satisfagan las
necesidades a nivel
mundial.

ESTRATEGIAS (DO)

e A ftravés de las alianzas
estratégicas, lograr un
posicionamiento e imagen.

e Generar una estructura de
venta que permita y limite el
tipo de ventas o}
adquisiciones por parte de los
clientes, lo cual no genere

perdidas.
e Aprovechar la necesidad
mundial de equipos

dermocosméticos, para asi
establecer paises objetivo
donde no hay cobertura.

AMENAZAS

e ElI comportamiento
demanda de los

de la
diferentes

equipos dermocosméticos.

e Cantidad de competidores.

e Cantidad y diversificacion de
equipos, accesorios y
dispositivos que tienen precio
competitivo en el mercado frente
a los de la Organizacion.

ESTRATEGIAS (FA)

e Desarrollar un plan de
negocio a través del cual
se tenga una mayor
rentabilidad sin que esta
implique altos niveles de
inventario con poca
rotacion.

e Através de la cantidad y
especialidad de sus
equipos, generar un alto
indice de competitividad.

ESTRATEGIAS (DA)

e  Generar un plan de negocio y
de mercadeo para que todos
los equipos que tengan alto
inventario y baja rotaci6n
logren ser vendidos.

e  Establecer una imagen
reconocida para que esto
represente un factor
competitivo.

54




2.3. Procesos detectados y Areas a fin

Esta seccion esta orientada a ampliar la informacion expuesta en el Capitulo 1, en
el cual se llevo a cabo la identificacion de los diferentes Procesos y Area o
Departamentos, acorde a lo cual en este Capitulo se explicara la relacién y
correspondencia que existe entre estos 2 aspectos del Sistema de Gestion.

Como primera instancia o eslabon de la cadena encontramos los Procesos
Estratégicos, segun los cuales se establecen las Metas y Obijetivos
Organizacionales, la estrategia a través de la cual estos logros van a ser
cumplidos, qué politicas se establecen en torno a estos, cual es el Plan o son los
Planes de Accion a traves de los cuales de identifican y establecen las diferentes
actividades necesarias, cuando se deben ejecutar (define la dependencia o
secuencia entre las diferentes actividades y como cada una interactia o se
relaciona con las demas), quién las debe ejecutar, quien es el responsable, cémo
se deben ejecutar y de qué manera se analizara el desempefio posterior a la
ejecucion de las diferentes actividades en términos de toma de decisiones, ajustes
y mejoras.

Dentro del primer eslabdn se encuentra inicialmente y actualmente, el Proceso de
Planeacion Estratégica, ejecutado y bajo la responsabilidad de la Presidencia, a
traves del cual se encuentran el cuadro 5.

Proceso Area Responsable Actividades
Planeacion No hay un érea | Presidencia. e Orientar y controlar el Plan de acciéon de la
Estratégica claramente organizacion en su totalidad.
establecida. e  Definicion de los Objetivos por Plan de Negocio.

Cuadro 5. Proceso de Planeacion estratégica actual.

Como siguiente instancia o eslabén de la cadena se encuentran y actualmente
operan los procesos Misionales, los cuales representan la razon de ser la
Organizacion y de estos depende el buen funcionamiento de la operacion que se
planee ejecutar. Es asi como se identifican y priorizan los procesos criticos, tales
como la negociacién para la adquisicion de equipos, sujetos a la compra de los
mismos, y la prestacion de la instalacidon y mantenimiento necesarios posterior a
su adquisicion por parte de cada uno de los clientes, los cuales dependiendo de la
secuencia, orden e interaccion entre si limitaran o facilitaran el desarrollo de la
operacion y ejecucion de actividades, evitando retrasos y complicaciones. Esta
informacion se encuentra en el cuadro 6.
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Proceso Area Responsable Actividades

Comercial. Inicialmente no se | Vicepresidente e  Andlisis de productos.
habian establecido | de Mercadeo y e Recepcion de los requerimientos de los clientes.
area y las | Ventas. e Registro de los formatos de compromiso de
actividades se venta.
repartian entre las e Negociacién con los clientes.

Compras. personas que las ["Vicepresidente e Revision de los contratos.
pudieran B de Operaciones e  Seleccion de Proveedores.
desempefiar. y  Relaciones o Diligenciar contratos con los proveedores,

Publicas. estableciendo los respectivos compromisos
contraidos.

e  Emisién de Orden de Compra.
e  Evaluacién de los aspectos técnicos.
e  Evaluacion de los equipos comprados.

Mantenimiento e Encargado de . Identificar las necesidades de mantenimiento y
Instalacién Entrenamiento y calibracién de los equipos e infraestructura.
Capacitacion. e Coordinar la prestacion del servicio de

Mantenimiento.
e  Ejecutar el Mantenimiento.
e  Coordinar la instalacion de los equipos.
e  Solicitud de repuestos.
e  Verificar garantia de los equipos.
e  Verificar las condiciones de los equipos.

Cuadro 6. Procesos Misionales actuales.

Por ultimo en esta jerarquia, se encuentran actualmente y opera un proceso de
Apoyo, proceso que es el soporte para algunas de las actividades que se realizan
con respecto a los procesos Estratégicos y Misionales, asi como se observo en los
Procesos Misionales, en la ejecucion de las actividades de este eslabdn, también
se ejecutaban sin un encargado o responsable sino bajo la persona que estuviera
disponible y bajo la informacion que se tuviera sin importar un direccionamiento
estratégico para el logro de algun objetivo establecido. Esta informacion se
encuentra en el cuadro 7.

Proceso Area Responsable Actividades
Soporte No hay un éarea | No se ha e Orientar y controlar el Plan de accion de la
Informatico claramente definido un organizacién en su totalidad.
establecida. responsable.

.Cuadro 7. Proceso de Apoyo actual.

2.4. Procesos sugeridos, identificacion de areas y mejoras en los procesos
detectados inicialmente

Como medida de mejora y después de haber detectado las funciones normales
gue se llevaban a cabo dentro de Medicol USA, Inc. se realizd un estudio de las
funciones adicionales que debian ejecutarse en cada uno de los procesos y por
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ende estar bajo la responsabilidad de su respectivo encargado, una vez este o
estos fueran establecidos, para de esta manera saber quién es el responsable de
la ejecucion, control, seguimiento y mejora del proceso y a sus vez de las
actividades planeadas.

De esta manera y segun el andlisis de identificacion de procesos (informacién
anteriormente expuesta) realizados dentro de Medicol USA, Inc. y bajo el deseo y
orientacion de separar los diferentes procesos encontrados y lograr su
especialidad, se detectaron los siguientes procesos, areas y actividades, los
cuales estaban al anteriormente asignados a uno, pero los ejecutaban varios
trabajadores, los cuales ya tenian a cargo uno o mas procesos. Para lo cual es
necesaria la incorporacion de nuevo personal que se encuentre solamente a cargo
de estos procesos y sus respectivas actividades, garantizando la ejecucién a
cabalidad de los mismos. Lo anterior se muestra en el cuadro 8.

Proceso Area Responsable Actividades
Planeacion Area de o Jefe de e Definicibon de los Objetivos y Metas
Estratégica | Planeacion Planeacion Organizacionales.
Estratégica. Estratégica. e Gestion del Sistema de Capacitaciones vy
Asistencia Técnica.
e  Encargado de e  Socializacion de los Planes Operacionales.
Planeacion e  Seguimiento y medicién del proceso.
Estratégica. e  Seguimiento constante de los servicios ofrecidos
y mejorarlos.
e Toma de acciones preventivas, correctivas y de
mejora.
Mejora Area de e Jefe de Calidad. e  Seguimiento y analisis del nivel de satisfaccién de
Continua Calidad. los clientes.
e  Encargado de e Disefio de la evaluacién de la Organizacién con
Calidad. respecto a su cumplimiento.
e Revision del Sistema de Gestion de Calidad
planteado.
e  Control de Documentos, Registros y Producto no
Conforme.
e  Seguimiento y medicién del proceso.
e Toma de acciones preventivas, correctivas y de
mejora.

Cuadro 8. Procesos de Planeacion Estratégica propuestos.

Dentro de estos procesos es necesario hablar de la evaluacion que se debe llevar
a cabo de las actividades que se disefian y establecen, la cual establezca y
analice los siguientes aspectos en torno a garantizar que se logren las Metas y
Objetivos Organizacionales, teniendo presente el ciclo PHVA:
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e ¢;Son las actividades que se establecen, suficientes para el logro de las
Metas y Objetivos Organizacionales planteadas?

e ¢ Qué factores permiten o interfieren el buen desarrollo y ejecucion de las
actividades planteadas?

e ¢ Es clara la descripcion de las actividades a ser realizadas?

e (El sistema de capacitacién es acorde y ayuda a establecer los diferentes
conocimientos necesarios para resolver las situaciones problemas que se
presentan como resultado del continuo cambio y desafio del mercado en el
cual se encuentra la Organizacion?

e ¢Los recursos tanto fisicos, humanos como tecnolégicos son los adecuados
para que las actividades que se plantean se lleven a cabo a satisfaccion y
orientadas al logro de los Objetivos y Metas Organizacionales?

e ¢ Se tiene en cuenta la opinién y experiencia de los trabajadores antes de la
toma decision?

e ¢;Cada cuanto se estudia y mide el cumplimiento de los Objetivos y Metas
Organizacionales establecidas?

Como complemento al anterior cuestionamiento para su respectivo analisis, es
necesario establecer un seguimiento y sistema de mejora o correccion a través del
cual al determinarse las situaciones problema u obstaculos que se presentan
durante la ejecucion de las actividades, se determine cada cuanto se debe llevar a
cabo una nueva revisibn que muestre el avance o imposibilidad que aun se
experimenta y asi poder tomar otra clase de medidas a través de las cuales se
logre el éxito operativo. Situacién que se explicara en el Capitulo 3.

Como consecuencia del analisis y estudio de las actividades que normalmente se
desarrollaban anteriormente, segun lo cual estas se realizaban y estaban a cargo
de la persona que estuviera disponible para ejecutarlas, sin importar si esta estaba
al tanto o conocia el protocolo y la manera en la cual debia llevarse a cabo cada
una de ellas, se propone que para los procesos Misionales se cuente con su
propia direccién o jefe y a su vez se encuentren bajo la guia de los Procesos
Estratégicos y soporte del siguiente eslabdn que son los Procesos de Apoyo.

La planeacion de actividades y la relacion en la cual se encuentran establecidos
estos procesos comienza con las actividades que se desarrollan en el area
Comercial (Gestion Comercial), ya que esta se encarga de la basqueda de los
diferentes clientes y personas interesadas en conocer y adquirir los diferentes
productos y servicios que Medicol USA, Inc. ofrece para la satisfaccion de sus
necesidades, a través de lo cual se establecen las diferentes necesidades que
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estos tienen y se estudia si cuenta con los suministros y servicios acorde a estas
necesidades identificadas, estableciendo relaciones comerciales. Una vez se han
identificado las necesidades y los posibles suministros necesarios para la
satisfaccion de las necesidades, es necesario pasar a estudiar qué actividades se
desarrollan dentro del area de Compras (Gestién _de Compras), la cual esta a
cargo de la adquisicion y administracion de los bienes hasta el momento en el cual
estos ingresan al Almacén, siendo esta area, la cual con base a los requerimientos
y solicitudes del area Comercial, evalla los suministros a ser adquiridos y
suministrados por parte de los posibles Proveedores, con el fin de satisfacer las
necesidades expuestas por los clientes al area Comercial, es aqui donde se lleva
a cabo la busqueda, seleccion y negociacion con los Proveedores que satisfacen
los requerimientos y condiciones con los que Medicol USA, Inc. cuenta y dispone,
siendo esta la manera en la cual se garantiza la disponibilidad de equipos,
accesorios, dispositivos 0 bienes necesarios para suplir los requerimientos
reportados a esta area.

Por otra parte el Area de Compras no solo se dedica a la adquisicion de los
suministros bajo las especificaciones que el Area Comercial le solicita, a su vez es
el area encargada de las adquisiciones que las demas areas le soliciten, tales
como la adquisicion de accesorios o dispositivos para la Instalacion vy
Mantenimiento de los diferentes equipos, lo cual es solicitado por el Area de
Mantenimiento (Gestién _de Mantenimiento e Instalacién); la adquisicion de
equipos informaticos y programas para brindar a los diferentes trabajadores los
recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades, lo cual es solicitado por
el Area de Sistemas (Gestion de Soporte Informético); y la adquisicion de
papeleria necesaria para la impresion y administracion de los diferentes registros y
documentos que sean necesarios como soporte de las diferentes actividades
realizadas o por realizarse.

Asi mismo y una vez se realiza la adquisicion de los diferentes bienes solicitados,
es necesario que exista un area que se encargue del manejo y control de los
mismos, segun lo cual encontramos el &rea de Logistica (Gestion de
Distribucion e Inventarios), la cual se encarga de los inventarios y la distribucién
acorde a los pedidos o requerimientos que tenga el area Comercial, siendo aqui
donde se revisa la existencia de los diferentes suministros a ser entregados a los
clientes, se lleva a cabo la administracién y control del inventario para de esta
manera garantizar el alistamiento de los pedidos en el momento oportuno y que
este no quede sujeto a los faltantes o rupturas del inventario que al momento de
cumplir con la entrega de una compra de algun cliente imposibiliten su
cumplimiento.
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Una vez se ha alistado el correspondiente pedido solicitado y confirmado, se
programa su envio o transporte a través de un Operador Logistico previamente
seleccionado y su posterior seguimiento anterior a la confirmacién de recibo por
parte del cliente. Posterior a lo anterior y como el servicio que completa la
operacion y atencion a la necesidad de cada uno de los clientes, se deben llevar a
cabo las actividades presentes dentro del area de Mantenimiento (Gestion de
Mantenimiento e Instalacidn), las cuales corresponden a la instalacién de los
equipos, su seguimiento y mantenimiento requerido acorde a las situaciones
problema que se detecten en el funcionamiento de los equipos, para de esta
manera programar estos servicios y que los clientes pueden trabajar con los
bienes que han adquirido a través de Medicol USA, Inc. sin ninguna clase de
inconvenientes. Esta informacion se muestra en el cuadro 9.

J " PROCESOS Y
( ESTRATEGICOS Y DE )

o ~._ EVALWUACION .~

/ PROCESODS ~. .._I L s
r'l . MISIONALES J/ — -
|II — \\\ II
Apoyo | | Especificaciones
N - I /
4
PROCESOS DEAPOYO | & -
. y “ N

Figura 10. Interaccion entre los Procesos (Disefiada por Andrés Serrato).
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Proceso Area Responsable Actividades
Gestion Area Comercial. Jefe Comercial. Andlisis del Mercado.
Comercial. Andlisis de los requerimientos de los
Directores clientes.
Regionales. Determinar las metas de ventas.
Seguimiento a las  negociaciones
Representantes de realizadas.
Ventas. Estudio y negociacién para establecer
Alianzas Estratégicas.
Estudio y andlisis del grado de
satisfaccion de los clientes.
Evaluacién y ajustes a los Planes de
negocio.
Gestion de | Area de Jefe de Compras. Disefio del Plan de Compras.
Compras. Compras. Elaboracién de términos de negociacion.
Encargado de Evaluacién de los Planes de Compras por
Compras. contratos y convencionales.
Evaluacion de Proveedores.
Ajuste al Plan de Compras.
Ajuste de los términos de referencia.
Ajuste de los Contratos vigentes.
Adquisicién de bienes.
Gestion de | Area de Jefe de Distribucion Disefio del Plan de Levantamiento Fisico
Distribucion e | Distribucion e e Inventarios. del Inventario.
Inventarios. Inventarios. Determinar Operadores Logisticos.
Encargado de Disefio del Plan de Control y Seguimiento
Distribucion e del Inventario.
Inventarios. Alistamiento de Pedidos.
Administracién de reintegros, ingresos y
Encargado de salidas del Almacén o Bodega.
Almacén. Verificacion de equipos.
Evaluacién de impacto del inventario
segun su estado.
Toma de acciones preventivas,
correctivas y de mejora.
Gestion de | Area de Jefe de Seguimiento al Programa de
Mantenimiento | Mantenimiento Mantenimiento e Mantenimiento por equipo.
e Instalacién e Instalacion. Instalacion. Toma de acciones preventivas,
Encargado de correctivas y de mejora.
Instalacion. Transformacion y ajuste de equipos.
Encargado de

Mantenimiento.

Cuadro 9. Procesos Misionales propuestos.

Como Uultima instancia o eslabon de la operacion, encontramos y se definieron los
Procesos de Apoyo, a través de los cuales como anteriormente se comentd, son
todos aquellos procesos que se encargan de brindar un soporte o ejecutar
actividades complementarias a los procesos y actividades que se realizan dentro
de los Procesos Estratégicos y de los Procesos Misionales. Esto en el sentido, que
si no hay un &rea a traves de la cual se garantice el Bienestar y satisfaccion del
cliente interno, entendido como los diferentes trabajadores que trabajan para
Medicol USA, Inc., estos no tendran un desempefio 6ptimo o por lo menos el
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esperado por parte de la Direccion de Medicol USA, Inc. lo cual se ve reflejado en
los resultados obtenidos posterior a la finalizacion de la operacion. Lo anterior es
una razén por la cual es necesario tener un Area de Talento Humano (Gestién de
Talento Humano) a través de la cual se realice o lleve a cabo una buena
administracion y manejo de personal, asi como el analisis de los diferentes
factores que repercuten en el éxito individual, grupal y Organizacional a través de
los cuales se logre la satisfaccién, identificacion y compromiso del personal en
general de Medicol USA, Inc.

Asi mismo y como cualquier otra clase de negocio o empresa, cuando es
necesario llevarse a cabo la adquisicion de algun bien o servicio, es necesario
contar con el suficiente capital para poder suplir el requerimiento que se tiene
acorde a las diferentes situaciones que se experimenten, para lo cual si este
recurso monetario no existe, los requerimientos permanecerian pendientes hasta
gue se cuente con este. Para esto es necesario contar con un area encargada del
manejo y control del flujo de caja, los compromisos y obligaciones adquiridas en
términos monetarios y de la conciliacion con clientes y proveedores dado sea el
caso, a la vez que esta misma sea quien haga seguimiento al comportamiento del
recurso monetario asignado, invertido y/o gastado, para de esta manera
establecer bajo qué sistema de asignacion se logra el mejor provecho de este
recurso, el cual y bajo los parametros y legislaciones impuestas por los diferentes
entes estatales y nacionales lleve a cabo el reporte y justificacion de las diferentes
transacciones que Medicol USA, Inc. realiza con sus clientes y Proveedores.
Razén por la cual es necesario contar con un Area Financiera (Gestion
Financiera) que se encargue de las anteriores actividades y tenga sus
correspondientes responsabilidades a cargo.

Por otra parte y como uno de los soportes claves con el que cualquier empresa
debe contar, es con un sistema a través del cual se logre establecer el medio de
comunicaciéon bajo el cual cada uno de los diferentes trabajadores, colaboradores
y/o personas relacionadas o involucradas con Medicol USA, Inc. se encuentre al
tanto de las decisiones, politicas, lineamientos o informaciéon general necesaria
para lograr el mejor resultado posible, esto una vez se logra que todos ellos estén
orientados hacia el mismo objetivo o meta. Es por esto que es necesario contar
con un area de Sistemas (Gestion de Soporte Informatico), la cual esté a cargo
del proceso de Soporte Informéatico o Tecnoldgico, el cual garantice que cada una
de las personas involucradas con Medicol USA, Inc., tanto interna como
externamente tenga la posibilidad y capacidad de expresar sus ideas, hacer saber
a los demas acerca de las diferentes situaciones que se presentan para que de
esta manera no solo se lleve una relacion comercial sino también un
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acompafamiento y guia bajo la cual se logren solucionar las diferentes
complicaciones que se presenten, ya que se cuenta con los recursos y su
disposicion en funcion de la pronta solucién y atencion. Esta informacion se
muestra en el cuadro 10.

Proceso Area Responsable Actividades
Gestién de | Area de Talento o Jefe de Identificacion de Personal.
Talento Humano. | Humano. Talento Formular Plan de Capacitacién y Formacion.
Humano. Formular Programa de Salud Ocupacional.

e  Encargado

Seleccion de Personal.
Induccién de Personal.

de Talento Liquidacién de Némina.
Humano. Administracion de Hojas de Vida.
Evaluacién de desempefio.
Implementacion de Programa de Salud
Ocupacional y Bienestar.
Retiro de Personal.
Seguimiento a Planes y Programas.
Medicién del Proceso.
Toma de acciones preventivas, correctivas y
de mejora.
Gestion Area Financiera. o Jefe Actividades y controles Contables.
Financiera Financiero. Actividades y controles de Tesoreria.
Manejo de los Presupuestos.
e  Encargado Revisar 'y administrar los términos
de contractuales.
Facturacion. Dirigir y orientar los procesos de adquisicion.
Toma de acciones preventivas, correctivas y
de mejora.
Gestion de | Area de Soporte o Jefe de Gestion del Plan de adquisicion de equipos
Soporte Informatico. Soporte Informaticos, software y sistemas
Informatico. Informatico. operativos. Su Instalacion y Mantenimiento.

e Encargado
de Soporte
Informatico.

Gestién del Plan de atencién y solucién de
solicitudes de los clientes internos y
externos

Instalacion 'y Mantenimiento, asi como su
respectiva programacion de las redes de
comunicacion

Instalacion de software y sistemas
operativos.

Disefiar y adecuar el portal web, lo cual
represente una continua comunicacioén con
los clientes y Proveedores.

Revisién de los equipos informaticos
Solicitud de piezas, accesorios y equipos
informéticos

Registro de Hoja de vida por equipos
Informético

Evaluacion de las actividades realizadas
Toma de acciones preventivas, correctivas y
de mejora.

Cuadro 10. Procesos de Apoyo Propuestos.
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2.5. Formatos

Una vez detectada la anterior informacién y como siguiente paso, se llevé a cabo
la documentacién de cada uno de los procesos, dentro de lo cual se establecieron
los diferentes procedimientos, formatos y registros (Formatos una vez se han
diligenciado, comprobantes o informaciéon diligenciada en QuickBooks que se
puede imprimir como soporte de cualquiera de las actividades a ser o ya
ejecutadas), a través de los cuales se divulga la informacion de cada uno de estos
a cada uno de los diferentes trabajadores o colaboradores dentro de Medicol USA,
Inc. Es asi el medio por el cual todos los trabajadores o colaboradores, estan al
tanto de los por menores de cada uno de los procesos y actividades, en el sentido
gue cada uno de ellos conoce los procesos que se encuentran relacionados con el
gue tiene a cargo y de qué manera cualquier inconveniente, imprevisto, situacion
fuera de lo normal o equivocacién segun sea el caso, va a repercutir en el
resultado o retraso que tenga la operacion.

Asi mismo y dado sea el caso que se necesite consultar algin soporte a través del
cual una situacién problema se pueda solucionar, al establecerse esta
documentacion, los trabajadores de Medicol USA, Inc. podrian realizar una
consulta, seguimiento y toma de decision con la suficiente y confiable informacién
gue se requiera para garantizar que una vez se implemente la decision o politica
establecida, se logre el objetivo que plantee o se espero de la misma.

Para poder identificar los diferentes formatos y documentos presentes en la
operacion normal de Medicol USA, Inc. se decidié implementar la siguiente
nomenclatura o codificacion:

La primera letra corresponde al tipo de documento:
P: Procedimiento.

G: Guia.

I: Instructivo.

Pr: Protocolo.

M: Manual.

R: Reglamento.

F: Formato.

C: Caracterizacion.

La segunda letra corresponde al tipo de Macroproceso al cual pertenece:
E: Estratégico.
M: Misional.
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A: Apoyo.

De la tercera letra en adelante correspondera cada una de estas a la letra inicial
del nombre proceso, esto solamente para los documentos que correspondan a
procedimientos:

Ejempilo:
PE: Planeacion Estratégica.
PEPE (Procedimiento Estratégico de Planeacion Estratégica).

Para el caso de los Protocolos, Manuales, Reglamentos y Formatos, de la tercera
letra en adelante correspondera a las iniciales de cada una de las palabras que
contenga el titulo del documento, formado asi una sigla o abreviatura del nombre
del Documento.

Ejemplo:
PrMFRI (Protocolo Misional del Formato de Registro de Interés).

***_os Documentos y Formatos se muestran y explican en los cuadros 8 y 9,
respectivamente.

NOTA: La Regulacion y Legislacion relacionada en cada una de las
caracterizaciones de los procesos presentes en Medicol USA, Inc. se modifica
acorde a los requerimientos de cada pais en el cual se van a comercializar y
distribuir los equipos, acorde a lo establecido con respecto a los temas de
Tecnovigilancia.
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Cuadro 11. Documentos Propuestos para el control de las actividades por proceso propuesto.

PROCESO

DOCUMENTO

DESCRIPCION

Planeacion Estratégica

Guia de Planeacion Estratégica (GEPE).

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Planeacion Estratégica.

Mejora Continua

Procedimiento de Mejora Continua y
Auditorias Internas (PEAMCAI).
Procedimiento de Acciones Correctivas
(PEAC).

Procedimiento de Acciones Preventivas
(PEAP).

Procedimiento de Control de Documentos
(PECD)

Procedimiento de Control de Registros
(PECR)

Procedimiento de Control de Servicios no
Conforme (PEPNC).

Manual de Calidad (MEC).

Estos documentos describen la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Mejora Continua, Auditorias Internas, Correccién y Prevencion.

Este documento describe como se lleva a cabo el control de los Documentos, segun lo cual se garantiza
que ningiin documento sea duplicado. Asi mismo establece el adecuado archivo de estos soportes fisicos.

Este documento describe como se lleva a cabo el control de los Registros y el Control del Producto no
Conforme, segun lo cual se busca que informacion se registre de una forma ordenada y acorde a lo que
se establece como elemento importante para la toma de decisién. Asi mismo establece el adecuado
archivo de estos soportes fisicos.

Este documento describe como se realiza el trdmite y proceso con respecto al producto no conforme.

En este documento se describe y detalla la informacion de Medicol USA, Inc. tal como la Mision, Vision,
Politica, Metras y Objetivos en torno a la Calidad. Describiendo de esta manera en Sistema de Gestion
por procesos que se establece para ser cumplido por los trabajadores y colaboradores de Medicol USA,
Inc.

Gestion Comercial

Procedimiento de Gestibn Comercial

(PMGC).

Listado de Precios por equipo.

Contratos Comerciales.

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion Comercial.

Este documento es el resumen a través del cual se publica el valor de cada uno de los diferentes equipos
que Medicol USA, Inc. comercializa y distribuye, para conocimiento de sus clientes.

Este documento es el soporte a través del cual se especifican los diferentes compromisos que Medicol
USA, Inc., y sus clientes y/o Proveedores establecen para llevar a cabo una relacion comercial.
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Registros de Interés (una vez se ha
diligenciado su respectivo formato y este
se ha archivado).

Este documento representa la informacion de todas las personas que se encuentran interesadas en
conocer y/o adquirir los bienes y servicios que Medicol USA, Inc. tiene como estrategia para la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Gestion de Compras

Procedimiento de Gestion de Compras
(PMGCO).

Protocolo de Creaciones (PrMCr).

Instructivo de Ordenes

(IMOC).

de Compra

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion de Compras.

Este documento muestra las 3 diferentes creaciones que se pueden realizar el sistema operativo de
Medicol USA, Inc., “ QuickBooks”, cada vez que se va a realizar alguna transaccion de algun item que en
el pasado no ser ha adquirido, asi como el respectivo Proveedor que lo vende y a su vez el cliente al cual
debe ser enviado o va a adquirirlo a través de Medicol USA, Inc.:

. Proveedores.
. Clientes.
e items

Este documento muestra y explica cada uno de los diferentes pasos gue son necesarios para que en el
sistema operativo, "QuickBooks”, se creen e impriman las 6rdenes de Compra a través de las cuales se le
hace la peticién a uno o varios Proveedores para la adquisicién de los diferentes bienes y/o servicios que
estos ofrecen y Medicol USA, Inc. necesita.

Gestion de la Distribucion
e Inventarios

Procedimiento de Gestién de Distribucion
e Inventarios (PMGDI).

Declaraciones de aduana.

Facturas.

Formato de envio, segun el Operador
Logistico.

Lista de chequeo por equipo.

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion de Distribucion e Inventarios.

Es el documento a través del cual queda estipulada toda la informacién concerniente al proceso de
importacién de un bien, como es el caso de los equipos chinos que Medicol USA, Inc. debe importar y
nacionalizar con el fin de su comercializacion y/o distribucién para satisfacer las necesidades de sus
clientes.

Son los documentos soporte, dentro de los cuales se especifica la informacién de los diferentes bienes y/o
servicios que Medicol USA, Inc. adquiere de sus Proveedores y que hacen parte del soporte para
determinar las entregas a ser recibidas en Almacén.

Estos documentos son el resumen de la informacién que es necesaria ser diligenciada en el aplicativo o
formato de cada uno de los Operadores Logisticos a través de los cuales se lleva a cabo el envio o
transporte de los diferentes pedidos preparados para cumplir con los compromisos y acuerdos de compra
adquiridos con los diferentes clientes.

Este el documento que cada uno de los diferentes Proveedores con los que Medicol USA, Inc. tiene una
relacion comercial entrega anteriormente a la primera entrega a ser realizada, como soporte o indicacién

67




necesaria para revisarle a cada uno de los equipos que este Proveedor va a entregar, los atributos y/lo
caracteristicas, para determinar que estas estén en condiciones normales y no presentan ninguna
anomalia.

Gestion

Mantenimiento

Instalacion

del

Procedimiento de Gestion del
Mantenimiento e Instalacion (PMGMI).

Catélogo de cada equipo y accesorio.

Manuales de cada equipo y accesorio.

Lista de chequeo por equipo.

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion de Mantenimiento e Instalacion.

Este documento muestra los atributos y caracteristicas particulares de cada equipo, como lo es la
informacién eléctrica, propiedades y beneficios de su uso, entre otras.

Este es el documento que el Proveedor o fabricante publica y entrega para que sus clientes, como es el
caso de Medicol USA, Inc. y a sus vez los clientes de Medicol USA, Inc. estén en la capacidad de conocer
la informacién general de cada uno de los equipos que adquiere y de esta manera si se llegara a
presentar algin problema menor, estos puedan determinar la manera en la cual se puede solucionar o
corregir. Ademas que indica las especificaciones basicas de uso, almacenamiento y limpieza.

Este el documento que cada uno de los diferentes Proveedores con los que Medicol USA, Inc. tiene una
relacion comercial entrega anteriormente a la primera entrega a ser realizada, como soporte o indicacion
necesaria para revisarle a cada uno de los equipos que este Proveedor va a entregar, los atributos y/lo
caracteristicas, para determinar que estas estén en condiciones normales y no presentan ninguna
anomalia.

Gestion
Humano

de

Talento

Procedimiento de Gestion del Talento

Humano (PAGTH).

Hojas de Vida (Documento de cada una
de las personas que han participado en
cada uno de los procesos de seleccion).

Reglamento de Higiene y Seguridad
Industrial (RAHSI).

Contratos Laborales.

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion de Talento Humano.

Este es el documento a través del cual cada una de las personas que se encuentran interesadas en
aplicar o ser parte de un proceso de seleccién para estar a cargo y desempefiar las actividades de un
vacante que en Medicol USA, Inc. haya, debe entregar bajo el cual se especifica toda la informacién de su
formacion académica, profesional y personal, para que de esta manera si su perfil coincide con el que se
ha propuesto para el responsable del cargo a ser ocupado, este aspirante sea uno de los posibles o el
seleccionado para trabajar en Medicol USA, Inc.

Este es el documento a través del cual se establecen las practicas seguras dentro de las instalaciones de
Medicol USA, Inc. a la vez que se divulga y promueve el cuidado y preocupacién por la integridad y
compromiso de cada uno de los diferentes trabajadores y/o colabores de Medicol USA, Inc. con respecto
al reporte y notificacion de las diferentes situaciones riesgosas, segun lo cual se lleve el respectivo ajuste
y se prevengan los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

Este documento es el soporte a través del cual se especifican los diferentes compromisos que Medicol
USA, Inc., y sus trabajadores establecen tales como actividades a ser realizadas, cargo a ser ejecutado,
salario y horarios, entre otros de los compromisos que cada una de las partes tiene cuando este acuerdo
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se celebra.

Este documento es un adendum o complemento de un contrato previamente celebrado, el cual representa
alguna aclaracion adicional y modificacién de ciertos apartados del contrato inicialmente celebrado.

OTROSI.
Gestién Financiera Procedimiento de Gestiébn Financiera | Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
(PAGF). relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacion, informes, faltas y las actividades que

Protocolo de Facturacién (PrAF).

Protocolo de Pagos (PrAP).

Protocolo de Cobro de Pagos a Crédito
(PrACPC).

Facturas.

Comprobantes de Pagos.

Registros en Sistema, que se imprimen
para realizar informes o mostrar cifras.

se encuentran relacionadas al Proceso de Gestién Financiera.

Este documento describe los pasos a seguir para que una vez se cierra una negociaciéon para la
adquisicion de un bien o servicio por parte de los clientes de Medicol USA, Inc. se haga entrega del
soporte en el cual se estipula el bien o servicio recibido, su valor e impuesto a que haya lugar.

Este documento describe la manera a través de la cual se debe llevar a cabo el cobro de facturas por
concepto de suministro o prestacién de los bienes y servicios que Medicol USA, Inc. ha suministrado o
ejecutado con respecto a la solicitud de alguno de sus clientes. Esto cuando se lleva a cabo un
compromiso de pago diferente al de crédito.

Este documento describe la manera a través de la cual se debe llevar a cabo el cobro de facturas por
concepto de suministro o prestacion de los bienes y servicios que Medicol USA, Inc. ha suministrado o
ejecutado con respecto a la solicitud de alguno de sus clientes. Esto cuando se lleva a cabo un
compromiso de pago a crédito.

Son los documentos soporte, dentro de los cuales se especifica la informacion de los diferentes bienes y/o
servicios que Medicol USA, Inc. adquiere de sus Proveedores y que hacen parte del soporte para
determinar las entregas a ser recibidas en Almacén. Asi mismo corresponde a la informacién vital para la
declaracion de los diferentes impuestos que Medicol USA, Inc. debe reportar tanto a los entes nacionales
como estatales, segun estos apliquen.

Estos documentos son el soporte resultante de cada uno de los cobros que se realizan acorde a las
negociaciones previamente establecidas para el pago por parte de los clientes por concepto del suministro
de un bien o la prestacion de un servicio por parte de Medicol USA, Inc.

Son todos los documentos que se imprimir posterior a ver sido diligenciados los diferentes formatos que
han sido parametrizados y establecidos por medio de las diferentes transacciones en el sistema,
QuickBooks., para su respectivo analisis y toma de decision.

Gestion
Informatico

de

Soporte

Procedimiento de Gestion de Soporte
Informatico (PAGSI).

Este documento describe la responsabilidad, objeto y alcance, areas que intervienen, procesos
relacionados, los formatos utilizados, definiciones, documentacioén, informes, faltas y las actividades que
se encuentran relacionadas al Proceso de Gestion de Soporte Informatico.
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Guia para el acceso y actualizacion de la
Péagina Web (GAAAPW).

Este documento describe los 2 diferentes medio para el accedo a la informacién contenida en la Pagina
Web, asi como los diferentes cddigos que actualmente representan el lenguaje necesario para la
publicaciéon en Internet de la informacién de Medicol, USA, Inc. Los cuales dependiendo de las
necesidades y deseos acorde al Plan de negocio, administracion de la informacion o campafias
comerciales, pueden ser modificados, lo cual se encuentra explicada en este documento.
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Cuadro 12. Formatos Propuestos para el control, seguimiento y analisis de las actividades por proceso
propuesto.

PROCESO

FORMATOS

DESCRIPCION

Planeacion Estratégica

Formato de Plan de Accion (FEPA).

Formato de Estado General de Contratos (FMEGC).

A través de este formato se busca identificar por area, las actividades a ser planteadas,
sus objetivos, las estrategias y recursos necesarios para lograr los objetivos, la duracion
en la ejecucion de estas actividades, los responsables de las mismas, el seguimiento
que se va a realizar y el lugar donde se van a implementar. Para el caso particular de
Planeacion estratégica, lo que se busca es establecer las diferentes actividades que se
van a desarrollar en la Organizacion y de esta manera hacer que a través del
conocimiento y acuerdo Organizacional se determine la mejor manera de llevarlas
acabo sin que los diferentes procesos se vean afectados por una o varias actividades
gue no estén alineadas con los Objetivos y Metas planteadas.

A través del andlisis de este Formato se busca identificar los diferentes contratos que se
han celebrado entre Medicol USA, Inc. y sus diferentes clientes y Proveedores con el fin
de establecer las politicas y lineamientos a través de los cuales dia a dia se hace mas
estricto el cumplimiento de los compromisos adquiridos entre Medicol USA, Inc., sus
clientes y Proveedores para de esta manera garantizar que estos compromisos se
lleven a cabalidad, generando el mayor beneficio para las partes involucradas. Este
corresponde al planteamiento general que va a regir las negociaciones y/o
contrataciones que se vayan a llevar a cabo.

Mejora Continua

Formato de Mejoras (FEM).

Formato de Auditorias Internas (FEAI).

Formato de Creacion, Anulacion o Modificacion de

Documento (FECAMD)

A través de este formato se busca identificar las areas y procesos involucrados con el
proceso a ser mejorado, la situacion actual del mismo, las propuestas de mejora, los
objetivos planteados, la fecha de inicio, los responsables de ejecutar estas mejoras, el
seguimiento que debe llevarse a cabo, el porcentaje de avance en el momento del
seguimiento realizado, para determinar el grado de cumplimiento de cada una de las
propuestas. Las tareas que resulten posteriores al seguimiento realizado y las
observaciones que haya a lugar.

A través de este formato se busca establecer la actividad a ser auditada, las situaciones
observadas en torno de esta actividad, las recomendaciones para correccion de las
mismas, los responsables de estas correcciones, la fecha de seguimiento, el estado de
cumplimiento y el nuevo compromiso de ser necesario.

A través de este formato se busca solicitar la creacién, anulacién o modificaciéon de
algun tipo de Documento, lo cual esté respaldado por los motivos o razones bajo los
cuales se realiza esta requisicion, siendo esta la manera de administrar los diferentes
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Formato de Nota Interna (FENI)

Documentos existentes dentro de la Organizacion.

A través de este formato se busca el control del recibo y entrega de Registros para el
almacenamiento en Archivo Central o General, a la vez que se pueda realizar el
préstamo o consulta de registros y que estos no se pierdan.

Gestion Comercial

Formato de Venta a Crédito (FMVC).

Formato de Venta Prepagada (FMVP).

Formato de Registro de Interés (FMRI).

Formato del Estado General

(FMEGC).

los Contratos

A través de este Formato se busca diligenciar y tener soporte acerca de la informacién
del cliente que va a adquirir un bien o servicio que Medicol USA, Inc. ofrece, segun el
cual se diligencia la siguiente informacion: Datos del cliente tales como nombre,
direccion, direccion de envio, teléfono, mail, representante de ventas que realiza la
venta, equipos o servicios a ser adquiridos o ejecutados, cantidad por bien o servicio,
precio de los mismos, impuesto al cual corresponda cada uno de los bienes y servicios,
valor de la cuota inicial (pago inicial), costo de fletes si aplica (transporte), forma de
envio (tipo de transporte a ser contratado para el transporte del pedido a ser entregado),
fecha aproximada de envio, saldo restante, nimero de cuotas e interés a los cuales se
difiere el pago, datos de la tarjeta o de las tarjetas de crédito con las cuales se va a
realizar el pago (clase de tarjeta, namero, nombre del duefio de la tarjeta, direccion
registrada y firma del cliente).

A través de este Formato se busca diligenciar y tener soporte acerca de la informacion
del cliente que va a adquirir un bien o servicio que Medicol USA, Inc. ofrece, segun el
cual se diligencia la siguiente informacién: Datos del cliente tales como nombre,
direccion, direccion de envio, teléfono, mail, representante de ventas que realiza la
venta, equipos 0 servicios a ser adquiridos o ejecutados, cantidad por bien o servicio,
precio unitario, precio total, impuesto al cual corresponda cada uno de los bienes y
servicios, costo de fletes si aplica (transporte), forma de envio (tipo de transporte a ser
contratado para el transporte del pedido a ser entregado), fecha aproximada de envio,
si no paga en efectivo o cheque es necesario diligenciar los datos de la tarjeta o de las
tarjetas con las cuales se va a realizar el pago (clase de tarjeta, nimero, nombre del
duefio de la tarjeta, direccion registrada y firma del cliente).

A través de este formato se busca conseguir y administrar la informacién de las
diferentes personas o posibles clientes que han estado interesados tanto en los bienes 'y
servicios ofrecidos por Medicol USA, Inc., o que han hecho saber sus respectivas
necesidades. En este formato se diligencian los datos de las empresas o personas
naturales tales como nombre, persona de contacto, teléfono, fax, celular, mail, direccién
y comentarios realizados por parte de los interesados. Constituye una herramienta para
los Representantes de Venta para llevar a cabo negociaciones y seguimiento de las
diferentes necesidades y su evolucion.

A través de este Formato se busca identificar los diferentes contratos que se han
celebrado entre Medicol USA, Inc. y sus diferentes clientes con el fin de establecer




cuales de estos ya se han cumplido y cuédles estan pendientes, para de esta manera
revisar que ha pasado y poder lograr su cumplimiento, asi mismo estudiar la posibilidad
de renovar los que ya se han cumplido.

Gestion de Compras

Formato de Evaluacién de Proveedores (FMEP).

Formato del Estado General de los Contratos
(FMEGC).

Formato de Orden de Compras (FMOC).

Formato de Reclamacion (FMR).

Formato de Solicitud de Compras (FMSC).

A través de este Formato se busca evaluar a cada uno de los Proveedores con respecto
al grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos entre estos y Medicol USA,
Inc. tales como la calidad de los servicios y/o bienes ofrecidos y negociados, el
cumplimiento en los plazos establecidos, flexibilidad del Proveedor (acorde a las
diferentes situaciones y urgencias), oferta de precios competitivos con respecto a los del
mercado, estabilidad en el suministro (disponibilidad constante de bienes) y forma de
pago, si esta representa una ventaja o perjuicio en términos de flujo de caja.

A través de este Formato se busca identificar los diferentes contratos que se han
celebrado entre Medicol USA, Inc. y sus diferentes Proveedores con el fin de establecer
cuéles de estos ya se han cumplido y cuédles estan pendientes, para de esta manera
revisar que ha pasado y poder lograr su cumplimiento, asi mismo estudiar la posibilidad
de renovar los que ya se han cumplido.

Este es el Formato a través del cual Medicol USA, Inc. realiza una solicitud o peticién de
entrega de bienes o ejecucién de servicios por parte del Proveedor seleccionado. En
este se estipula informacién tal como fecha de creacion, consecutivo 0 nimero de
Orden de Compra, datos del Proveedor, Direccion de envio del pedido solicitado,
descripcion del bien o bienes, del servicio o servicios, la cantidad por cada uno de los
anteriores, el precio unitario, el precio total y los impuestos a que haya a lugar.

Este Formato es el medio a través del cual Medicol USA, Inc. realiza la reclamacion o
notificacion a cada uno de sus Proveedores cuando alguno o algunos de los suministros
realizados no corresponden o estos no se entregan bajo condiciones normales, es decir
con alguna o algunas averias. En este se diligencia la siguiente informacién: fecha de
reclamacién, nombre del encargado o persona que realiza la reclamacion, teléfono y
extension, direccion para envio del respectivo suministro en éptimas condiciones, tipo o
tipos de equipos y sus respectivos nimeros de serie, breve descripcion de la situacion o
situaciones observadas.

Este es el Formato que el area de Compras debe estipular para que cada una de las
personas que tiene algun requerimiento y desee solicitar su adquisicion, diligencie con
el fin de establecer la siguiente informacién necesaria para cumplir con el suministro,
acorde a las especificaciones notificadas: Consecutivo o numero de solicitud, Area
solicitante, fecha de solicitud, fecha de necesidad, cantidad, unidad, descripcion del
suministro y su respectivo equipo.
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Gestion de la Distribucion
e Inventarios

Formato de Inventario en mano (FMIM).

Formato de Levantamiento del Inventario General

(FMLIG).

Formato de Salida de Almacén (FMSA).

Formato de Solicitud de Traslado (FMST).

Formato de Alistamiento de Pedido (FMAP).

A través de este Formato se busca controlar el inventario en Almacén a diario mientras
se lleva cabo el disefio e implementacién en “QuickBooks”, para que se haga un
descuento de inventario acorde a un cargue inicial. En este formato debe diligenciarse la
siguiente informacion: fecha del inventario inicial, descripcion del item, equipo al cual
pertenece el item, cantidad inicial por item, unidad, estado (bueno o malo), fecha de la
semana e inventario en cada uno de estos dias. Esto con el fin de estudiar el
comportamiento del consumo o demanda de cada uno de los diferentes items.

A través de este Formato se busca controlar el inventario general tanto en Almacén
como en las diferentes regionales, mientras se lleva cabo el disefio e implementacién
en “QuickBooks”, para que se haga un descuento de inventario acorde a un cargue
inicial. En este formato debe diligenciarse la siguiente informacién: fecha del inventario,
descripcién del item, equipo al cual pertenece el item, cantidad inicial por item, unidad,
estado (bueno o malo), Valor Unitario y Valor Total de cada item. Esto con el fin de
analizar el impacto que cada uno de los items representa con respecto al inventario
total.

Este Formato es el soporte a través del cual se sabe cuél es el Area solicitante o que
realiza la solicitud de alguno de los items presentes en el Almacén, es asi como se debe
diligenciar la siguiente informacién: Consecutivo o nimero de salida, area que solicita la
salida o descuento de inventario segun su requerimiento, fecha en la cual se realiza el
retiro, cantidad, unidad, descripciéon del item y equipo al cual pertenece. Esto para
determinar qué clase de items tiene una gran demanda por area.

Este Formato es a través del cual se lleva a cabo el seguimiento y control de los
diferentes movimientos de inventario entre las regionales; y las regionales y el Alimacén.
En este formato es necesario diligenciar la siguiente informacién: Nimero de traslado o
consecutivo, fecha de la solicitud de traslado, fecha de traslado (dia en el cual se llevo a
cabo), fecha de recibo (dia en el cual el solicitante recibi6é el traslado), solicitante
(nombre de la persona que hace la peticién del traslado), remitente (persona que
gestiona el traslado), origen (regional de la cual se realiza el traslado), destino (regional
o Almacén a la cual va a llegar el traslado), , cantidad, unidad, descripcién del suministro
y su respectivo equipo.

A través de este formato se deja soporte de los pedidos necesarios para cumplir con las
ventas o compromisos de entrega establecidos entre Medicol USA, Inc. y sus clientes,
en este se diligencia la siguiente informacién: Fecha de solicitud, tipologia de entrega (el
mismo dias, urgente o normal), nombre de la persona de contacto, teléfono, direccion,
pais, ciudad, cddigo postal (si aplica), la cantidad, la unidad, la descripcion y el equipo al
cual pertenece cada uno de los items contemplados en el pedido. Es de esta manera y
acorde a la informacion registrada que se puede llevar a cabo el andlisis de la prontitud
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bajo la cual se atiende la entrega de los diferentes pedidos programados.

Formato de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE).

Formato de Solicitud de Mantenimiento (FMSM).

Formato de Solicitud de Instalacion (FMSI).

Este es el Formato a través del cual y acorde a la notificacion de los clientes con
respecto al servicio de Instalacién o Mantenimiento y posterior a la prestacién de estos
servicios, se realiza el seguimiento del funcionamiento de cada uno de los equipos, para
lo cual es necesario diligenciar la siguiente informacién: nombre del cliente, pais, datos
del equipo (propio, leasing o demo), fecha de adquisicion (para determinar si esta en
garantia), tiempo de garantia (periodo de respaldo por parte del Proveedor y/o del
fabricante), nombre del equipo, nimero de serie, fecha de la prestacién del servicio,
parte, numero de parte, falla (problema presentado), arreglo (servicio o reparacion
realizada a cada parte) y encargado del arreglo (nombre de la persona que realizé la
prestacion del servicio).

Este es el formato a través del cual cada uno de los clientes en compafiia del encargado
de Mantenimiento diligencia la informacion necesaria para la prestacion del servicio de
Mantenimiento. En este se debe diligenciar la siguiente informacién: Numero de la
Solicitud de mantenimiento o consecutivo, nombre del cliente, direccion del cliente, pais,
ciudad, teléfono, fax, e-mail, fecha de solicitud (fecha en la cual es solicitado el servicio),
fecha de necesidad (fecha en la cual deberia realizarse la prestacion del servicio),
equipo, nimero de serie, tipo de mantenimiento (preventivo o correctivo), equipo en
garantia (S| o NO, dependiendo lo que establezca el Proveedor y/o fabricante del
equipo), observaciones (comentarios que el cliente realice) y sugerencias (las que
estipule y crea conveniente el encargado de Mantenimiento). Posterior a esto se realiza
la programacién del servicio y su ejecucion.

Este es el formato a través del cual cada uno de los clientes en compaiiia del encargado
de Instalacién diligencia la informacién necesaria para la prestacién del servicio de
Instalacién. En este se debe diligenciar la siguiente informacion: Numero de la Solicitud
de Instalacién o consecutivo, nombre del cliente, direccion del cliente, pais, ciudad,
teléfono, fax, e-mail, fecha de solicitud (fecha en la cual es solicitado el servicio), fecha
de necesidad (fecha en la cual deberia realizarse la prestacion del servicio), equipo,
nimero de serie, observaciones (comentarios que el cliente realice) y sugerencias (las
que estipule y crea conveniente el encargado de Instalacién). Posterior a esto se realiza
la programacién del servicio y su ejecucion.

Gestion del
Mantenimiento e
Instalaciéon

Gestion de Talento
Humano

Formato de Plan de Accion (FEPA).

Formato de Actas (FAA).

A través de este formato se busca identificar en el area, las actividades a ser
planteadas, sus objetivos, las estrategias y recursos necesarios para lograr los
objetivos, la duracién en la ejecucion de estas actividades, los responsables de las
mismas, el seguimiento que se va a realizar y el lugar donde se van a implementar.

A través de este Formato se lleva el control y soporte de cada una de las reuniones con
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Formato de Capacitaciones (FACAP).

Formato de Evaluacion de Desempefio (FAED).

Formato de Retiro de Personal (FARP).

el fin de hacer seguimiento y control de las diferentes tareas propuestas y su ejecucion.
En este debe diligenciarse la siguiente informacién: Nimero de Acta o consecutivo,
temas a tratar (situaciones a ser expuestas y analizadas), tareas anteriores que estén
relacionadas con los temas a tratar en esta nueva sesion (si las hay), porcentaje de
Avance (grado de cumplimiento de las tareas propuestas y acordadas con anterioridad,
si las hay), Nombre, cargo, area y firma de cada una de las personas que estuvieron
presente en la reunién, nuevas tareas (actividades resultado del andlisis de las
situaciones expuestas) y observaciones (comentarios a que haya lugar con el fin de
aclarar o guiar).

A través de este Formato se lleva a cabo el control y seguimiento de las diferentes
capacitaciones que se han realizado acorde al programa o sistema que se haya
establecido con el fin de evaluar el grado de satisfaccion y cumplimiento. En este se
debe diligenciar la siguiente informacién: Numero de Capacitaciéon o consecutivo, fecha
(dia en el cual se lleva a cabo esta actividad), temas de la capacitacion, Nombre, cargo,
area y firma de cada una de las personas presentes en cada sesion, temas relacionados
(toda aquella informacién que se hablé que fuera estuviera relacionada con la
capacitacion) y observaciones (comentarios y apreciaciones acerca de la manera en la
cual se llevd a cabo esta actividad).

A través de este Formato se lleva a cabo la evaluacién y desempefio a cada uno de los
trabajadores de Medicol USA, Inc. con el fin de establecer la evoluciéon y grado de
cumplimiento en la ejecucion y resultados de cada una de las actividades a cargo,
determinando los diferentes factores que permiten o limitan el buen desarrollo. En este
se debe estipular la siguiente informacion: Nimero de evaluacién o consecutivo, fecha
(dia en el cual se realizé esta actividad), nombre del trabajador, ID (NUmero del
documento de Identidad del trabajador), area a la cual pertenece (area a la cual
trabajador esta vinculado), evaluador (nombre del Jefe de Area, el cual lleva a cabo
esta actividad), periodo de evaluacion (desde, es la fecha de inicio del periodo a ser
evaluado y hasta, es la fecha en la cual termina el periodo a ser evaluado), item a
evaluar (aspecto que va a ser medido acorde al grado de criticidad que representa),
Calificacion (“1” es la calificacién mas baja y “5” es la calificacion mas alta), descripcion
del item a ser evaluado (es toda la informacion que va a ser evaluada) y observaciones
(comentarios acerca de la calificacién, recomendaciones o anotaciones a tener presente
en el futuro).

Este es el Formato a través del cual se hace el seguimiento y analisis de las razones por
las cuales es necesario retirar a determinada clase de personal o por el contrario, las
razones por las cuales se retira el personal por decisién de cada uno de ellos, con el fin
de corregir estas situaciones. Asi mismo estudiar la periodicidad con la cual esto ocurre
y los diferentes periodos durante los cuales se realiza la prestacién de servicios por
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cada trabajador y revisar si hay algin patrén o comportamiento que se repita con
respecto a este tema entre todos los retiros que se han presentado. En este se debe
diligenciar la siguiente informacién: Numero de retiro o consecutivo, Nombre del
trabajador, ID (Nimero de documento de identificacion del trabajador), area en la cual
desarrollé actividades, Entrevistador (nombre del encargado de Talento Humano que
realiza esta entrevista de retiro), periodo de la prestacion de servicios(desde, fecha en la
cual inicié la prestacion de servicios y hasta, fecha hasta la cual realizé la prestacion de
servicios), motivos de retiro (las razones por las cuales se retira el trabajador) y
sugerencias (los comentarios que realiza el trabajador para que sean tenidos en cuenta
para mejorar los diferentes aspectos dentro de Medicol USA, Inc.)

Gestion Financiera

e Formato de Notas Crédito (FANC).

e  Formato de Notas Débito (FAND).

Formatos en QuickBooks:
. Facturacion.
Pagos.
Contabilidad.
PYG.
Balance General.
Estados Financieros.

A través de este Formato se busca administrar, controlar y hacer seguimiento a las
diferencias que se presentan entre la facturacién emitida por los Proveedores, recibidas
y pagadas por Medicol USA, Inc., o por la facturacién emitida por Medicol USA, Inc.,
recibidas y pagadas por sus clientes, para de esta manera evitar las conciliaciones ya
gue se paga mas de lo que se deberia pagar. En este se debe diligenciar la siguiente
informacién: Nimero de Nota Crédito o consecutivo, nombre del Cliente o Proveedor,
fecha de emision (dia que se realiza), Nimero de Factura (documento el cual presenta
la diferencia entre el cobro y el pago realizado), Cantidad, unidad, descripcién del o de
los items que presentan diferencia, el valor unitario por cada uno de ellos y el valor total
tanto por item como por la diferencia total de la factura.

A través de este Formato se busca administrar, controlar y hacer seguimiento a las
diferencias que se presentan entre la facturacién emitida por los Proveedores, recibidas
y pagadas por Medicol USA, Inc., o por la facturacién emitida por Medicol USA, Inc.,
recibidas y pagadas por sus clientes, para de esta manera evitar las conciliaciones ya
gue se paga menos de lo que se deberia pagar. En este se debe diligenciar la siguiente
informacién: Nimero de Nota Crédito o consecutivo, nombre del Cliente o Proveedor,
fecha de emisién (dia que se realiza), Nimero de Factura (documento el cual presenta
la diferencia entre el cobro y el pago realizado), Cantidad, unidad, descripcion del o de
los items que presentan diferencia, el valor unitario por cada uno de ellos y el valor total
tanto por item como por la diferencia total de la factura.

Estos formatos son plantillas o desarrollos estandares que estan parametrizados y
creados en “QuickBooks”, los cuales acorde a las necesidades de Medicol USA, Inc.
pueden ser modificados o ajustados para que se registre la informacion necesaria para
el conocimiento, seguimiento y andlisis de la totalidad de la informacién financiera
necesaria para el reporte de los Estados Financieros y de los Impuestos ante los entes
que se encargan del cobro y reparticién de los mismos tanto a nivel estatal como
nacional acorde a la Legislacion Americana.
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Gestion
Informatico

de

Soporte

Formato de Solicitud de Instalacion Interna (FASII).

Formato de Solicitud de Mantenimiento Interno
(FASMI).

Formato de Hoja de Vida del Equipo (FAHVE).

Este es el Formato a través del cual se realiza la peticion por parte de cada uno de los
trabajadores de Medicol USA, Inc. para la instalacién de equipos o aplicaciones que han
sido adquiridas para la ejecucion de las diferentes actividades por area. En este se debe
especificar la siguiente informacion: Nimero de Solicitud de Instalacién o consecutivo,
area solicitante, fecha de solicitud, fecha de necesidad (fecha para la cual se necesita
que la instalacion se haya realizado para dar inicio a las actividades pendientes por ser
ejecutadas), equipo, nimero de serie del equipo (segun aplique), red de informacién
(segun aplique), aplicaciones (segun aplique), observaciones (situaciones peculiares
gue el encargado de Instalacion encuentre y sean para llevarles a cabo un seguimiento
o especial cuidado) y sugerencias (informacién que el encargado de la Instalacion le
hace saber al solicitante para que no vaya a tener inconvenientes al momento de usar la
instalacion realizada).

Este es el Formato a través del cual se realiza la peticién por parte de cada uno de los
trabajadores de Medicol USA, Inc. para el Mantenimiento de equipos o aplicaciones que
han sido adquiridas para la ejecucion de las diferentes actividades por area. En este se
debe especificar la siguiente informaciéon: Nimero de Solicitud de Mantenimiento o
consecutivo, area solicitante, fecha de solicitud, fecha de necesidad (fecha para la cual
se necesita que el Mantenimiento se haya realizado para dar inicio a las actividades
pendientes por ser ejecutadas), equipo, numero de serie del equipo (segun aplique), red
de informacion (segun aplique), aplicaciones (segin aplique), observaciones
(situaciones peculiares que el encargado de Mantenimiento encuentre y sean para
llevarles a cabo un seguimiento o especial cuidado) y sugerencias (informacion que el
encargado de Mantenimiento le hace saber al solicitante para que no vaya a tener
inconvenientes al momento de usar los equipos, redes de comunicacion o aplicaciones
a las cuales se les ha realizado Mantenimiento).

Este es el Formato a través del cual y acorde a la notificacion de los clientes con
respecto al servicio de Instalacién o Mantenimiento y posterior a la prestaciéon de estos
servicios, se realiza el seguimiento del funcionamiento de cada uno de los equipos, para
lo cual es necesario diligenciar la siguiente informacién: nombre del cliente, pais, datos
del equipo (propio, leasing o demo), fecha de adquisiciéon (para determinar si esta en
garantia), tiempo de garantia (periodo de respaldo por parte del Proveedor y/o del
fabricante), nombre del equipo, nimero de serie, fecha de la prestacion del servicio,
parte, niumero de parte, falla (problema presentado), arreglo (servicio o reparacién
realizada a cada parte) y encargado del arreglo (nombre de la persona que realiz6 la
prestacion del servicio).
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CAPITULO 3

SISTEMAS DE MEDICION Y EVALUACION

Como se enuncié y comentd en el Capitulo 2 de este trabajo, uno de los puntos
claves que ayuda a garantizar el cumplimiento de los Objetivos Organizacionales,
a la vez que se mitigan o resuelven los diferentes problemas que dia a dia se
presentan, tales como inconformidades por parte de los clientes, fallas, demoras y
reproceso como resultado de la falta de control de las actividades, es establecer
un sistema de medicion y control, dentro del cual se encuentren Controles e
Indicadores de Gestidn que se tracen y continuamente se ajusten. Esto como
medida para cumplir con los objetivos que se planteen, mejorarlos y controlarlos.
Lo anterior posterior al andlisis exhaustivo que se realice de las diferentes
actividades, procesos y areas tanto existentes como necesarias dentro de Medicol
USA, Inc.

Cabe la aclaracion que no solo depende de la clase de Indicadores de Gestion y
Controles que se establezcan el éxito o resultado que se obtenga, puesto que es
vital estar continuamente revisando, ajustando, modificando o cambiando cada
uno de estos parametros de medida, como resultado de la dinamica que dia a dia
ofrece el entorno o sector econémico, del cual Medicol USA, Inc. forma parte.

Por medio de lo cual se logra acorde a la Estrategia Organizacional, entendida
como la Misién, Vision, Objetivos y Valores Organizacionales, establecer los
diferentes parametros numéricos a través de los cuales se logra la Planeacion,
Integracion y correcta Ejecucion de las actividades que relacionan o vinculan los
diferentes niveles y funciones dentro de la Organizacién. Asi mismo y como
complemento a esto no solo se pueden establecer los parametros sino también
administrarlos. Lo cual implica:

v Establecer una Planeacion.
Establecer Objetivos Organizacionales, anteriormente enunciados Yy
presentes en los documentos de la Organizacion acorde al proceso.
Alinear a la Organizacion con la Estrategia planteada.
Establecer presupuestos.
Priorizacion.
Efectuar los cambios necesarios dentro de una Organizacion.
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Estos parametros, los cuales acorde a sus variables y adecuada relacion,
resolveran los aspectos de mayor importancia dentro de las actividades de cada
Proceso, teniendo en cuenta la Vision, la Mision, los Objetivos y Estrategias que la
Organizacion tiene para lograr la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Las expectativas al implementar esta clase de parametros de evaluacion son:

e Conocer e identificar los aspectos importantes de la Organizacion.

e Qué actividades le generan valor agregado y cuales no, determinando asi
Su respectivo impacto.

e Qué actividades son limitantes de otras.

e Determinar las oportunidades y ambitos a ser mejorados, a la vez que seran
estos los que mas control y seguimiento necesiten, posterior a la obtencién
y analisis de los resultados.

e Determinar exactamente el estado y nivel de satisfaccion de los clientes y
de los trabajadores, esto como punto de partida.

e Acorde a los resultados obtenidos, establecer las medidas pertinentes de
prevencion, correccion y mejora de futuros inconvenientes.

Particularmente y para cada proceso se establecieron los respectivos Indicadores
de Gestion, los cuales dependiendo de las variables que se ven involucradas y se
estiman son limitantes o las razones de los resultados a ser obtenidos, deben ser
tenidas en cuenta para su evaluacion y andlisis.

Port otra parte, para generar un valor agregado es necesario responder a las
siguientes preguntas antes de establecer los diferentes Indicadores de Gestion:

v ¢Qué acciones seran necesarias y qué limitaciones se presentaran para
alcanzar Las Metas y Objetivos Organizacionales?

v' ¢ Qué necesidades de los clientes se deben satisfacer para ser exitosos?

v' ¢ En qué procesos internos de la Organizacion se debe ser excelente?

v' ¢ Qué clase de conocimientos se debe tener para ser exitosos?

Una vez se analizan y responden estas preguntas, se identificO que los procesos
a través de los cuales se garantiza esa excelencia operativa y el cumplimiento de
la gran mayoria e importantes Metas y Objetivos Organizacionales ocurre dentro
de los Procesos Misionales, siendo estos el punto de partida para establecer los
parametros y aspectos a ser controlados y seguidos. Es asi que para todos los
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procesos identificados dentro de Medicol USA, Inc. se estableceran Indicadores de
Gestion, pero para los que correspondan a procesos Misionales debera ser
necesario establecer los controles necesarios para llevar a cabo un buen
seguimiento y mejoramiento. Es asi y para cumplir esta meta una vez se
desarrolle esta evaluacion, que se establecieron los siguientes Indicadores de
Gestidn, en su respectivo proceso, todos teniendo presente que el maximo de
calificacion es 100% y el minimo 0%.

Nota: Un indicador de gestién debe entenderse como la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada
con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual
se toman acciones correctivas 0 preventivas segin el caso®. Dentro de estos
encontramos 2 clases de Indicadores, los cuales se definen acorde a lo que
establece la Norma 1SO 9000:

v Indicadores de Gestién en términos de la eficacia, son aquellos parametros
que indican el resultado obtenido en funcién de los objetivos y las
actividades planteadas, teniendo presente la alineacion de estos con la
Visién Organizacional, lo anterior se logra a través de la priorizacion e
importancia que se identifica en cada una de las actividades y en su
ejecucion.

v Indicadores de Gestiéon en términos de eficiencia, son aquellos que nos
indican el tiempo, el costo, el esfuerzo, el adecuado uso de recursos fisicos
y humanos invertidos en la ejecucion de las actividades. Buscando una
adecuada asignacion de recursos, con un costo bajo y alcanzando la

calidad esperada.

La manera en la cual se lleva a cabo y se trabaja con estas 2 clases de
Indicadores de Gestion se podra ver en el cuadro 13, donde se especifica por
cada una de estas 2 categorias, los pardmetros que corresponden a cada una
segun el area en la cual se necesite medir alguna o algunas de las actividades
segun su importancia e impacto en la Organizacién, en funcién del cumplimiento
de los Objetivos tanto Organizacionales como particulares de cada proceso.

8 Pérez Jaramillo, Carlos Mario. Los Indicadores de Gestion. Extraido el 05 de Octubre de 2011 desde
http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf
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Cuadro 13. Indicadores de Gestiéon

Proceso Indicador Descripcion Férmula Sistema de Eficiencia | Eficacia
Calificacion
Planeacion Porcentaje de | Medir el grado de | (Planes entregados*100) / Total de Planes vigentes X
Estratégica Planes cumplimiento en la entrega De 0 a 100%
entregados de los planes
Porcentaje de | Medir el porcentaje de | Medicion del porcentaje de cumplimiento contra X
Avance progreso de cada Plan | cronograma de ejecucién de actividades De 0 a 100%
Operativo
Mejora Cumplimiento de | Medir el porcentaje de | (Compromisos ejecutados*100) /  Total de X
Continua compromisos cumplimiento de los | compromisos De 0 a 100%
compromisos establecidos
Comportamiento Porcentaje de encuestas | (Encuestas por debajo del estandar*100) / Total de X
de la calificacion cuyo resultados fue inferior | encuestas De 0 a 100%
al resultado establecido
como Aceptable
Resolucion de | Medir el tiempo medio que | (No. Total de dias necesarios para la resolucién de los X
reclamos toma cada reclamo en ser | reclamos reportados) / Total de reclamos reportados. Cuantitativo
resuelto.
Gestion Rentabilidad por | Medir el porcentaje que | (Margen*100)/ Total de las Ventas X
Comercial producto representa la  ganancia De 0 a 100%
frente al valor total de las
ventas
Promedio de | Medir el porcentaje del | (Suma de venta*100) / Nimero de Representantes de X
ventas mensuales | nimero de ventas promedio | Ventas De 0 a 100%
mensual por equipo
Ventas por | Mide el porcentaje de ventas | (Ventas por representante de ventas*100)/Total de X
representante por representante para ser | Ventas De 0 a 100%
comparado con el promedio
general
Promedio de | Medir el porcentaje del | (Suma de clientes*100) / Niumero de Representantes X
Nuevos Clientes | nimero de Nuevos Clientes | de Ventas De 0 a 100%
mensuales promedio mensual
indice de rotacion | Mide el nimero de veces | (Ventas Acumuladas*100) / Inventario Promedio X
de Mercancias gue el capital invertido se De 0 a 100%
recupera a través de las
ventas.
Gestién de | Compras vs | Medir el porcentaje que | (Valor Compras*100)/ Valor Ventas X
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Compras

Ventas (Costo)

representan las Compras
con respecto a las Ventas en
términos de doélares por mes

De 0 a 100%

Compras VS
Ventas (Volumen)

Medir el porcentaje que
representan las Compras
con respecto a las Ventas en
términos de volumen por
mes

(No. Compras*100) / No. Ventas

De 0 a 100%

Proveedores vs

Medir la relacién del numero

(No. Proveedores * 100) / No. Compradores

Compradores de Proveedores frente al De 0 a 100%
nimero de Compradores por
mes

Valor  Promedio | Medir el valor promedio de | Valor total de las compras / No. de pedidos

de los Pedidos

los pedidos dentro de un
mes del afio

Cuantitativo

indice de | Medir el porcentaje de la | (No.de rupturas * 100) / No. de items por Pedido
Rupturas cantidad de compras que se De 0 a 100%
ven afectadas por la falta de
stock de algun equipo con
respecto a la cantidad de
items pedidos en una orden
de compra
indice de | Medir el porcentaje de la | (No. de retrasos*100) / No. de Pedidos
Retrasos del | cantidad de retrasos que se De 0 a 100%
Proveedor presentan con respecto a la

cantidad de
realizados en un mes

pedido

Plazo de espera
promedio

Medir el plazo que se tiene
con respecto a las entregas
en términos de délares por
dia

(Valor de los pedidos pendientes / Volumen del
pedido) * 365

De 0 a 100%

Rechazo de
entregas
(Trimestral)

Medir el porcentaje de
entregas rechazadas frente
al nimero de pedidos
realizados en un trimestre

(Rechazos*100) / No. de Pedidos

De 0 a 100%

Evaluacion de
Proveedores

Medir el grado de
cumplimiento de los
proveedores frente a los
aspectos previamente

establecidos

El porcentaje de esta evaluacion debe ser superior a
85%.

Es el resultado
ponderado de la
calificacién de los 6
items a ser evaluados
(Ver Formato de
Evaluacion de
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Proveedores).

indice de rotacion
de Mercancias

Mide el nimero de veces
gue el capital invertido se
recupera a través de las
ventas.

(Ventas Acumuladas*100) / Inventario Promedio

De 0 a 100%

NUmero de
Solicitudes de
Compra
correctamente

Diligenciadas

Mide el porcentaje
Solicitudes de Compra con
la totalidad de las
especificaciones estipuladas
frente al total de Solicitudes
de Compra recibidas.

Gestion de | Exactitud del | Mide el porcentaje del costo | (Valor Diferencia * 100) / Valor Total del Inventario
Distribucién e | Inventario de las referencias que en De 0 a 100%
Inventarios promedio presentan
irregularidades con respecto
al inventario l6gico
valorizado cuando se realiza
el inventario fisico
Costo de | Mide el costo del | Costo de Almacenamiento / Cantidad por equipo
Almacenamiento almacenamiento y el nimero Cuantitativo
por Unidad de unidades almacenadas
en un periodo determinado
Nivel de | Mide el nivel de | (No. de despachos cumplidos*100) / No. de despachos
Cumplimiento del | cumplimiento de los | requeridos De 0 a 100%
despacho despachos de mercancias a
los clientes en cuanto a los
pedidos enviados en un
periodo determinado.
Plazo de espera | Medir el plazo que se tiene | (Valor de los pedidos pendientes / Volumen del
promedio con respecto a las entregas | pedido) * 365 De 0 a 100%
en términos de ddlares por
dia
indice de rotacion | Mide el nimero de veces | (Ventas Acumuladas*100) / Inventario Promedio
de Mercancias gue el capital invertido se De 0 a 100%
recupera a través de las
ventas.
Gestion de | Cumplimiento de | Mide el porcentaje de | (No. de mantenimientos realizados*100) / No. de
Mantenimiento | Solicitudes de | cumplimiento de los | Solicitudes De 0 a 100%
e Instalacion Mantenimiento mantenimientos  realizados
frente al ndmero de

mantenimientos planeados
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Cumplimiento de | Mide el porcentaje de | (No.de instalaciones*100)/No. de Solicitudes
Solicitudes de | cumplimiento de las De 0 a 100%
Instalacion instalaciones realizadas
frente al ndmero de
instalaciones programadas
Satisfaccion  de | Medir el porcentaje de | (No. de reclamos*100) / No. de Solicitudes

las reparaciones

reclamos con respecto al
nimero de solicitudes de
reparacion realizadas

De 0 a 100%

Costo
Mantenimiento

del

Medir el porcentaje que
representa el costo del
Mantenimiento  frente  al
costo comercial del equipo.

(Costo del Mantenimiento*100)/Costo comercial del
equipo

De 0 a 100%

Gestion de | Cubrimiento  de | Medir el tiempo medio que | (No. Total de dias necesarios para la seleccién de
Talento Vacantes toma cada vacante en serle | encargados para las vacantes reportadas) / Total de Cuantitativo
Humano asignado  su  respectivo | vacantes reportadas.
encargado.
Cubrimiento  de | Medir el porcentaje de | (Empleados nuevos que han recibido induccién*100) /
Inducciones nuevos empleados que han | Total de Empleados nuevos De 0 a 100%
recibido la induccién con
respecto al nimero total de
empleados nuevos
Grado de | Medir el porcentaje de | (Nimero de Novedades en Hojas de Vida*100) / Total
actualizacion de | novedades que se realizaron | de novedades reportadas. De 0 a 100%
Hojas de Vida con respecto a las hojas de
vida con referencia al total
de novedades reportados
indice de | Medir el porcentaje de | (Accidentes de Trabajo mensuales*100)/NUumero total
Accidentalidad Accidentes  de Trabajo | de empleados de la Organizacién. De 0 a 100%
sufridos mensualmente
frente al numero total de
empleados de la
Organizacion.
indice de | Medir el porcentaje de | (*100)/Total de actividades mensuales programadas
Ejecucion de | actividades SISO ejecutas De 0 a 100%
actividades frente a la cantidad de
actividades mensuales
programadas
Gestion Recaudo de | Medir el porcentaje de los | (Pagos recibidos*100) / Total de pagos pendientes
Financiera cartera pagos recibidos frente al De 0 a 100%

total de Pagos pendientes
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Liquidez

Es la relacion del activo
circulante con respecto al
pasivo a corto plazo

Activo circulante / Pasivo a corto plazo

Cuantitativo

Cumplimiento del
presupuesto

Medir el porcentaje de gasto
realizado frente al
presupuesto asignado.

(Gasto * 100) / Presupuesto asignado.

De 0 a 100%

Gestién
Soporte
Informatico

de

Cumplimiento de
Instalaciones

Medir el grado de
cumplimiento de las
Instalaciones solicitadas por
mes

(Instalaciones realizadas * 100) / Total de Instalaciones
solicitadas

De 0 a 100%

Cumplimiento de
Mantenimientos

Medir el grado de
cumplimiento de los
Mantenimientos  solicitados
por mes

(Mantenimientos realizados * Total de

Mantenimiento solicitados

100) /

De 0 a 100%

Desempefio  de
redes

Medir el comportamiento de
las redes instaladas

(Redes en buen estado * 100) / Total de redes
instaladas

De 0 a 100%

Atencion a | Medir el grado de atencion y | (Solicitudes con respuesta * 100) / Total de solicitudes

consultas respuesta a las consultas | recibidas De 0 a 100%
recibidas en la pagina web
por mes

NUmero de | Medir el porcentaje de | (No. de equipos reemplazados * 100) / No. de equipos

equipos en | equipos que han sido | nuevos. De 0 a 100%

funcionamiento.

reemplazados pero han sido
reparados y @ se han
actualizado y prestan una
funcional adicional a los
nuevos.
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Por otra parte y para garantizar que las Metas y Objetivos Organizacionales
planteados se van a lograr, es necesario establecer con respecto no solo a los
procesos, sino también a las actividades, un sistema a través del cual se revise y
cerciore que dichas actividades, tanto las presentes en este momento como las
gue se incluyan en las caracterizaciones debido a la necesidad de las mismas, se
llevan a cabo en su totalidad y de la manera en la que fueron planeadas. Es en
este momento en el cual hablamos de establecer y hacer seguimiento a los
diferentes “Controles”, a través de los cuales se ayude a que la ejecucion de la
operacion sea mas agil, brindando una mejor visién sobre la Gestién que se esta
realizando.

Segun lo anterior y posterior al levantamiento de toda la documentacion, que
ayude a disefiar y estructurar el Sistema de Gestidbn por Procesos, se podran
establecer los cambios necesarios y a través de los cuales se alcance la
eficiencia, eficacia y oportunidad durante la ejecucion de la operacion. Los cuales
estaran enmarcados y regidos por el costo y beneficio que representaran, en el
sentido que su costo deberd implicar una inversion inferior a lo que se va a
obtener posterior a esta implementacion.

Por otra parte y dependiendo de la necesidad que se tenga, a través de estos
parametros, se pueden establecer los diferentes responsables de la ejecucion de
las diferentes actividades a ser desarrolladas.

Asi como en el caso de los Indicadores de Gestion, el éxito de los Controles, no
solo depende del planteamiento que se haga de cada uno de estos, sino también
del grado de conocimiento y cumplimiento que se lleve a cabo por los diferentes
trabajadores y/o colaboradores de Medicol USA, Inc., los cuales estén
continuamente rigiéndose por estos controles cada vez que vayan a empezar a
ejecutar cualquier actividad y durante su ejecucion.

Para el caso de Medicol USA, Inc., se establecio llevar a cabo la identificacion de
las 2 actividades criticas por Proceso Misional, segun las cuales se establecerian
los respectivos controles necesarios para garantizar la obtencion y logro de las
Metas y Objetivos Organizacionales a la vez que se lograran beneficios tales
como, evitar desperdicios, reducir costos, simplificar los tramites, entre otros.
Segun lo cual se llevo a cabo el Cuadro 14.
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Cuadro 14. Controles para cada una de las actividades por Proceso.

PROCESO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

CONTROLES

Gestion Comercial

Andlisis del Mercado.

Para poder ofrecer el mejor servicio y producto, es
necesario no solo saber y conocer las expectativas y
requerimientos tienen los clientes, es necesario, saber
acerca de la cantidad de Organizaciones que ya estan en
funcién de satisfacer estas necesidades a la vez que se
determinan que clase de servicios y productos estas
ofrecen para de esta manera determinar de qué manera
puede uno se un fuerte competidor.

Identificacion de Competidores.

Identificacion de servicios.

Identificacion productos.

Identificar los factores diferenciadores frente a
los competidores, tanto a favor como en contra.
Identificar las oportunidades.

Establecer las propuestas de accion teniendo
en cuenta la capacidad y disponibilidad de
recursos de la Organizacion.

Andlisis de los requerimientos de
los clientes.

Para poder saber qué clase de servicio o producto se va
ofrecer es necesario tener un listado o determinar los
diferentes requerimientos que actualmente se tienen para
de estar manera determinar si estos estan relacionados de
alguna manera o si son independientes los unos de los
otros, esto representando la ausencia de re-procesos.

Listado de los diferentes requerimientos de los
clientes tanto internos como externos.
Clasificacion de los requerimientos segun la
linea de negocio a la cual corresponda cada uno
de ellos.

Andlisis de las diferentes opciones que se tiene
para atender o dar solucién al requerimiento.

De no existir alternativa para dar solucién a
algun requerimiento, establecer el canal a través
del cual se puede re-direccionar este o trabajar
en el mismo.

Gestion de Compras

Disefio del Plan de Compras.

Como elemento guia y a través de lo cual ese establece la
manera en la cual se deben ejecutar las diferentes
actividades, es necesaria la identificacion de las diferentes
especificaciones y requerimientos que tanto los clientes
internos como externos tienen, para de esta manera poder
satisfacer sus requerimientos y expectativas de la mejor
manera.

Definir y establecer las actividades que estaran
a cargo del Area de Compras.

Determinar el sistema de aprobacién para la
creacion y el envio de Ordenes de Compra.
Determinar las Metas y Objetivos del Area, tales
como ahorro, economia y uso del presupuesto.
Establecer los parametros de evaluacion de las
diferentes actividades.

Establecer el sistema de evaluacion tanto de los
trabajadores relacionados con este proceso
como de los Proveedores con los cuales se
trabaje durante el periodo que se establezca a
ser evaluado.

Definir responsabilidades y compromisos para
las diferentes personas relacionadas con este
proceso.

88




Establecer los compromisos que cada una de
las personas relacionadas con este proceso va
atener.

Redactar acuerdo entre Medicol
USA, Inc. y sus Proveedores

Para poder garantizar que siempre se tenga la
disponibilidad de los diferentes suministro o adquisiciones
gue la Organizaciéon requiere entorno a los diferentes
requerimientos de sus clientes, es necesario garantizar y
lograr que los Proveedores que sean seleccionados,
tengan o estén en la capacidad de responder a la
demanda que la Organizacién tenga en cualquier
momento, sea esta en cuanto a tiempo, en cuanto a
cantidad, en cuanto a calidad, entre otras.

Definir y establecer los requerimientos vy
necesidades que la Organizacion tiene.

Tener presente el presupuesto asignado para la
adquisicion de los diferentes suministros y
servicios necesarios.

Definir los pliegos de Licitacién.

Establecer los parametros de evaluacién de las
diferentes propuestas.

Establecer los tiempos dentro de los cuales se
llevara a cabo la recepcién y analisis de las
propuestas.

Establecer el periodo durante el cual sera
asignado el suministro o prestacién de servicio
al Proveedor seleccionado.

Establecer los compromisos que cada una de
las partes va a tener durante la vigencia del
acuerdo a ser celebrado.

Gestion
Distribucion
Inventarios

de

Determinar el Operador Logistico
para la distribucién de los equipos.

Con el fin de garantizar el cumplimiento de las diferentes
obligaciones o compromisos adquiridos con los diferentes
clientes es necesario analizar los tiempos de entrega, las
opciones de servicio y caracteristicas del mismo ofrece
cada uno de los Operadores Logisticos existentes, para su
correspondiente seleccion.

Definir y establecer los requerimientos vy
necesidades que la Organizacién tiene para el
envio de pedidos a sus clientes.

Definir los pliegos de Licitacién. Tales como los
tiempos de entrega y opciones de servicio que
requiere la Organizacion para satisfacer las
necesidades de sus clientes.

Establecer los parametros de evaluacion de las
diferentes propuestas.

Establecer los tiempos dentro de los cuales se
llevara a cabo la recepcién y analisis de las
propuestas.

Establecer el periodo durante el cual sera
asignada la prestacion de servicio al Operador
Logistico seleccionado.

Establecer los compromisos que cada una de
las partes va a tener durante la vigencia del
acuerdo a ser celebrado.

Evaluacion  del
inventario.

impacto  del

Para determinar qué clase de articulos o de qué manera
se ve afectado el flujo de caja o diferentes parametros

Definir el cronograma para el Levantamiento del
Inventario.
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financieros, es necesario realizar un levantamiento de
inventarios segun el cual se logre determinar en cuanto a
costo o en cuanto a cantidad, que clase de inventario y el
item o items que representan la mayor pérdida de plata en
términos de obsolescencia.

Establecer e identificar los diferentes objetos
que van a ser encontrados durante el
Levantamiento del Inventario.

Revisar los diferentes lugares donde se
encuentra ubicado la totalidad del Inventario.
Almacén y Regionales.

Identificar el método a través del cual el
Inventario se puede catalogar como apto o en
buen estado y en mala condicién o averiado.
Determinar cuéles son los equipos que mayor
valor tienen y acorde al punto anterior saber en
qué estado estan.

Determinar si el mayor valor del Inventario
corresponde a equipos con baja rotacion, bajo
valor, pero alto volumen o si por el contrario
corresponden a los equipos de mayor valor.
Determinar las acciones y propuestas para la
disposicién tanto de almacenamiento como de
comercializacion de los equipos que mas costo
representen.

Gestion
Mantenimiento
Instalaciéon

de
e

Identificar las necesidades de
mantenimiento y calibracién de los
equipos e infraestructura.

Para poder determinar y desarrollar las diferentes
actividades es necesario determinar la importancia que
cada una de estas tiene y el tiempo en el cual deben ser
ejecutadas para de esta manera mitigar que entre las
mismas se interfieran.

Definir y establecer los requerimientos vy
necesidades que la Organizacion tiene para el
Mantenimiento de los diferentes equipos tanto
Internos como de los clientes.

Definir las situaciones dentro de las cuales se
puede llevar a cabo la prestacion del servicio de
Mantenimiento y dado sea el caso el de
Instalacion.

Establecer los parametros de valoracion de la
prestacion del servicio, a través de lo cual el
cliente evalle y califique el servicio recibido.
Establecer los tiempos dentro de los cuales se
llevara a cabo la prestacién del servicio de
Mantenimiento o dado sea el caso el de
Instalacion.

Establecer un sistema a través del cual se
organice y ejecuten los diferentes servicios
solicitados, para de esta manera poder atender
todos los requerimientos notificados.

Establecer los compromisos que cada una de
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las partes va a tener durante y posterior a la
prestacion del servicio.

Revision de las Instalaciones y
Mantenimientos.

Definir y establecer los requerimientos vy
necesidades que la Organizacién tiene con
respecto a su Infraestructura y las condiciones
que esta debe tener.

Definir las situaciones dentro de las cuales se
puede llevar a cabo la prestacion del servicio de
Mantenimiento y dado sea el caso el de
Instalacion.

Establecer los parametros de valoraciéon de la
prestacion del servicio, a través de lo cual el
cliente evalle y califique el servicio recibido.
Establecer los tiempos dentro de los cuales se
llevara a cabo la prestacion del servicio de
Mantenimiento o dado sea el caso el de
Instalacion.

Establecer un documento a través del cual se
consigne la informacion referente a la prestacion
del servicio solicitado, las observaciones y
comentarios antes durante y después de
ejecutadas las diferentes actividades planeadas.
Hacer seguimiento al funcionamiento de los
diferentes equipos o sistemas a los cuales se
les ha realizado algun tipo de servicio de
Mantenimiento o Instalacion, con el fin de
determinar cudles son las fallas mas comunes o
frecuentes y de esta manera establecer los
correctivos 0 ajustes necesarios para solucionar
estas situaciones.
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Acorde a los anteriores 3 Capitulos desarrollados a lo largo de este Trabajo de
Grado, se identificaron y establecieron las diferentes situaciones problema a
través de las cuales la operacion normal de Medicol USA, Inc. se veia alterada o
limitada para establecer adecuadamente las Metas y Objetivos Organizacionales,
establecidos anteriormente al momento de iniciar este estudio, asi como la
consecucion de los mismos, es asi como a traves de la actividad del Diagrama de
Afinidad y la identificacion del Mapa de Procesos se fueron identificando y
relacionando con cada uno de los diferentes procesos existentes dentro de
Medicol USA, Inc., cada una de esta situaciones problema o limitantes
observadas. Repercutiendo esto en el andlisis, estudio y establecimiento de los
diferentes Objetivos Organizacionales que se plantearon a lo largo de este Trabajo
de Grado como respuesta a la situacion de la Organizacion.

Adicionalmente y a través de la Matriz DOFA se identificaron las diferentes
estrategias a ser tenidas en cuenta para el posicionamiento de Medicol USA, Inc.
dentro del sector econdmico al cual esta Organizacion pertenece. Teniendo como
paso siguiente la identificacidon y propuesta de la actividad a través de la cual cada
uno de estos problemas identificados sera resuelto una vez se implemente el
Sistema de Gestidn por Procesos propuesto en este Trabajo de Grado. Lo cual
requirio la caracterizaciéon e inclusion de dichas actividades dentro de los
documentos de cada proceso, por medio de lo cual y de una manera légica y
ordenada se muestra la relacion de las diferentes actividades dentro de cada
proceso y cOmo cada proceso esta relacionado con los demas.

Posterior este primer paso se establecieron los pardmetros a través de los cuales
se mide el grado de cumplimiento de las diferentes actividades, tanto las
existentes, como las propuestas, todas alineadas para la consecucion de las
Metas y Objetivos Organizacionales planteados en este Trabajo de Grado. Para
poder garantizar que se lograra el total cumplimiento y como complemento a los
parametros establecidos se identificaron y propusieron a su vez los Controles
sobre cada una de las actividades correspondientes a los Procesos Misionales, ya
que estos son los que representan mayor criticidad e importancia dentro de la
operacion de Medicol USA, Inc. y su busqueda en la satisfaccion de las
necesidades y requerimientos de sus clientes actuales y potenciales.

Segun todo lo anterior y como muestra del logro del Objetivo General y de los
Objetivos Especificos planteados en este Trabajo de Grado se tiene el siguiente
resumen y relacion entre los diferentes elementos identificados, establecidos y
propuestos para el “Disefio y Documentacion del Sistema de Gestion por
Procesos de Medicol USA, Inc. Con base en el Sistema de Gestion de Calidad
(ISO 9001:2008.)”, ver cuadro 15:
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Cuadro 15

. Resumen y relacién entre los diferentes elementos identificados, establecidos y propuestos.

Planteamiento del Problema (Pagina 7)

Descripcion

Mapa de Procesos

Caracterizacién y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Problema de | Se lleva a cabo la actividad del | Se identifica, establece y caracteriza la actividad de | Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
comunicacion e | Diagrama de Afinidad en la cual | instalacion de software y sistemas operativos a través de | redes", cuadro 13 (Pagina 86).
interrelacion bajo su | todos los miembros y | lo cual se garantice la comunicacién interna bajo el
modelo funcional. trabajadores de Medicol USA, | proceso de Gestion de Soporte Informatico, cuadro 10

Inc. fueron parte. (Pagina 43) (Pagina 63, ver anexos).
No existen Se disefia Formato de Solicitud de Compras, bajo el | Se establece Indicador de Gestion "Numero de Solicitudes
especificaciones proceso de Gestion de Compras (ver anexos). de Compra correctamente Diligenciadas", cuadro 13
definidas. (Pagina 84).
No hay actividades Se realiza la caracterizacion de cada uno de los procesos | Se establecen Indicadores de Gestion (Cuadro 13) y
estandarizadas. y se establece el procedimiento para cada uno de estos | Controles (Cuadro 14).

(ver anexos).

No hay responsables.

Se hace sugerencia de responsables a través del cuadro 2
(Pagina 46). Asi mismo y como se encuentra en la seccion
de recomendaciones de este Trabajo de Grado, se
sugiere realizar un estudio de tiempos y movimientos para
determinar los cargos necesarios para la ejecucion de las
actividades dentro de Medicol USA, Inc. Se propone la
identificacion y seleccién del personal, bajo lo cual se
establezca el perfl de las diferentes personas
especializadas, las cuales tengan la suficiente
especialidad, lo cual refleje la confianza y conocimiento
para la correcta toma de decision particular, individual, en
conjunto y suficiente responsabilidad para estar al frente
de cada uno de los diferentes procesos, cuadro 10
(Pagina 63).

Se establece el Indicador de Gestién "Cubrimiento de
Vacantes", cuadro 13 (Pagina 85).

Distancia entre las
personas que tienen el
poder de decision y las
personas  encargadas

Se lleva a cabo la actividad del
Diagrama de Afinidad en la cual
todos los miembros y
trabajadores de Medicol USA,

Se lleva a cabo la caracterizacion de cada uno de los
procesos y se explica la relacion que existe entre los
mismos (Capitulo 2).

Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
redes", cuadro 13 (Pagina 86). Esto como factor de
conexion y comunicaciébn entre los diferentes
colaboradores y/o trabajados relacionados con Medicol
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de la ejecucion.

Inc. fueron parte. (Pagina 43).

USA, Inc.

Objetivos de la Tesis (Pagina 8)

Descripcion

Mapa de Procesos

Caracterizacién y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Disefiar y documentar
un Sistema de Gestion
por Procesos en

Medicol USA, con un
enfoque en el cliente,
permitiéndole  orientar
su gestion hacia la
satisfaccibn de  sus
usuarios y partes

interesadas, asi como la
competitividad de la
organizacion. (Objetivo
General).

Se desarroll6 el Capitulo 1 en
torno a la identificacion del
Mapa de Procesos.

Se desarrolla el Capitulo 2 segin el cual y teniendo
presente las situaciones problema identificadas, se
establecen las actividades y procesos existentes y las
necesarios para garantizar la resolucion de esta
problematica. Los cuales son caracterizadas y registradas
en los documentos del respectivo proceso al cual
pertenecen.

Acorde a las actividades y procesos existentes y a los
propuestos en el Capitulo 2, se establecen los diferentes
parametros (Indicadores de Gesti6on) a través de los
cuales se mida el resultado obtenido con respecto a lo
planteado y a su vez se establecen controles para las
actividades de los procesos misionales, los cuales
representan la parte critica o de mayor importancia dentro
de Medicol USA, Inc.

Estructurar el Mapa de
Procesos, como
representacion  grafica
de los procesos que
dirigen, apoyan y
ejecuta la organizacion.
(Objetivo Especifico).

Se lleva a cabo actividad de
Diagrama de Afinidad (Pagina
43) para identificar las
situaciones problema vy los
respectivos procesos presentes
en Medicol USA, Inc. para de
esta manera establecer el Mapa
de Procesos (Péagina 45).

Disefiar 'y  describir
(caracterizar) los
procesos que
evidencien el desarrollo
operacional, la
interrelacion de los
procesos, la

satisfaccion del cliente y
sus partes interesadas,
definiendo asi la
piramide  documental.

Se identifican las actividades que actualmente se realizan
en Medicol USA, Inc. y teniendo presente las situaciones
problema, se proponen nuevas actividades, las cuales se
caracterizan en su respectivo proceso y se incluyen en los
documentos que son creados para cada proceso
(Procedimientos, Guias, Protocolos, Formatos).
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(Objetivo Especifico).

Definir y disefiar los
Indicadores de Gestion
y  Controles como
sistema que permita a
la organizacion tomar
decisiones  orientadas
hacia la satisfaccion de
sus clientes y partes

interesadas y
cumplimiento de
objetivos. (Objetivo
Especifico).

Se establecen Indicadores de Gestion que midan el
cumplimiento de las actividades propuestas e identificadas
para todos los procesos y se establecen Controles sobre
las actividades de mayor impacto correspondientes a los
procesos Misionales.

Situacién Actual (Paginas de la 29 a la 34)

Descripcién

Mapa de Procesos

Caracterizacion y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Identificacién de
situaciones  problema
(Pagina 29)

Diagrama de afinidad (Pagina
43)

Caracterizacién y documentacion de las actividades
propuestas con el fin de solucionar las situaciones
problema (Capitulo 2, ver anexos)

Identificacion de los Indicadores de Gestion y Controles, a
través de lo cual se garantiza que cada actividad tanto
existente como propuesta se cumple (Capitulo 3).

La toma de decision
recae sobre el
presidente (Pagina 31)

Ausencia de
especializacion para la
ejecucion de

actividades (Pagina 32)

Toma de decision por parte de la presidencia en
colaboracién con los encargados de cada proceso como
se estipula en la pagina 52. Se propone la identificacién y
seleccién del personal, bajo lo cual se establezca el perfil
de las diferentes personas especializadas, las cuales
tengan la suficiente especialidad, lo cual refleje la
confianza y conocimiento para la correcta toma de
decision particular, individual y en conjunto, cuadro 10
(Pagina 63).

No se realiza Ila
confirmacion del ingreso

de los pedidos
solicitados a los
proveedores (Pagina

Se plantea la administracion de reintegros, ingresos y
salidas del Almacén o Bodega, cuadro 9 (Pagina 61).
Actividad que se caracteriza para el proceso de Gestion
de Distribucion e Inventarios (ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Exactitud del
Inventario” a través del cual se garantice que el Inventario
en Sistema esté acorde al Inventario en Fisico, cuadro 13
(Pagina 84). Asi mismo se establece el Control
"Evaluacién del impacto del inventario”, cuadro 14 (Pagina
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32).

No se lleva un control y
seguimiento de los
envios entre regionales
y una correcta
administracién del
inventario (Pagina 34).

Disefio de Formato de Solicitud de Traslados vy
caracterizacion de esta actividad dentro del proceso de
Gestién de Distribucién e Inventarios (ver anexos).

90).

Objetivos de Medicol USA, Inc. propuestos (Pagina 38)

Descripcién

Mapa de Procesos

Caracterizacion y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Posicionar a Medicol

Se establece la actividad de Analizar, evaluar e identificar
cambios en la publicidad, manejo de imagen, productos y
servicios que son publicados en la Pagina Web, lo cual se
caracteriza dentro del Proceso de Gestion Comercial (ver
anexos).

Se establece el Indicador de Gestibn "Promedio de
Nuevos Clientes mensuales”, cuadro 13 (Pagina 82).

Investigar, analizar vy
asimilar los desafios
que el mercado ofrece
en torno a su evolucién
y competitividad.

Se lleva a cabo andlisis de Matriz Dofa e identificacion de
factores externos y estrategias (Pagina 54). Asi mismo
establece la actividad de Analisis del Mercado y se
caracteriza dentro del proceso de Gestion Comercial,
cuadro 9 (Pagina 61, ver anexos).

Se establece el Control "Analisis del Mercado", cuadro 14
(Pagina 88).

Establecer alianzas
estratégicas con los
diferentes fabricantes y
distribuidores.

Se establece la actividad del estudio y negociacién para
establecer Alianzas Estratégicas a cargo del proceso de
Gestién Comercial y se caracteriza, cuadro 9 (P4agina 61,
ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de ventas
mensuales", cuadro 13 (Pagina 82).

Establecer un canal de
continua comunicacién
con las empresas con
las cuales existe una
relacion comercial para
recibir y evaluar una
retroalimentacion
bidireccional.

Se establece la actividad para disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicacién con
los clientes y Proveedores, cuadro 10 (P4agina 63).

Se establece Indicador de Gestién "Atencién a consultas”,
cuadro 13 (Pagina 86).

Con base a sus
registros determinar

Se establece el disefio del Plan de Control y Seguimiento
del Inventario, cuadro 9 (Pagina 61). Esta actividad se

Se establece el Indicador de Gestion "Rentabilidad por
producto”, cuadro 13 (Pagina 82). Asi mismo el Control
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cudles son los equipos
que representan la
mayor utilidad.

estipula en la caracterizacién del proceso de Gestién de
Distribucion e Inventario (Ver anexos).

"Andlisis de los requerimientos de los clientes", cuadro 14
(Pagina 88).

Determinar a través de
sus registros cuéles son
sus principales clientes
e idear una téctica
comercial para que esta
relacion trascienda.

Formato de Registro para el proceso de Gestion
Comercial, a través del cual se identifica esta informacion
(Ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestién "Rentabilidad por
producto”, cuadro 13 (Pagina 82). Asi mismo el Control
"Andlisis de los requerimientos de los clientes", cuadro 14
(Pagina 88).

Realizar una
actualizacion en tiempo
real y con mayor
frecuencia, de su
pagina web, para que
los visitantes de este
espacio estén
actualizados en cuanto
al entorno de la
Dermocosmética y lo
que Medicol USA, Inc.
puede ofrecerles.

Actividad propuesta a través de disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicacion con
los clientes, cuadro 10 (Pagina 63).

Se establece el Indicador de Gestion “Atencion a
consultas”, cuadro 13 (Pagina 86).

Consolidar un equipo o
recurso humano apto
para el manejo vy
experiencia  necesaria
dentro del mundo de la
Salud.

Ofrecer el
entrenamiento y ayuda
necesaria para

consolidar un excelente
recurso humano, apto
para resolver y atender
cualquier situacion
problema que se
presente.

Actividades propuestas para la Gestion de Talento
Humano, Cuadro 10 (Pagina 63).

Se establecen Evaluaciones de Desemperio, las cuales se
estipulan en el procedimiento de la Gestion de Talento
Humano (ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Cubrimiento de
Inducciones", cuadro 13 (Pagina 85).
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Incentivar y desarrollar
un programa  que
represente una
motivacién para su
recurso humano.
Garantizando un
sentido de pertenencia
y compromiso para el
mejor desarrollo de las
actividades a cargo.

Pro

blemas identificados (Paginas 48 a la 50)

Descripcion

Mapa de Procesos

Caracterizacién y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

La autoridad esta
centrada en una sola
persona, ésta toma las
decisiones y asume el
control,

experimentdndose  un
autoritarismo, ya que
toda decisibn  esta
encabezada o se decide
Unicamente a través de
su presidente, el cual la
toma y comunica que
debe hacerse a nivel

operativo y de
ejecucion.
Actividades sin

responsable claramente
establecido.

Se hace sugerencia de responsables a través del cuadro 2
(Pagina 46). Asi mismo y como se encuentra en la seccién
de recomendaciones de este Trabajo de Grado, se
sugiere realizar un estudio de tiempos y movimientos para
determinar los cargos necesarios para la ejecucion de las
actividades dentro de Medicol USA, Inc. Se propone la
identificacién y seleccién del personal, bajo lo cual se
establezca el perfi de las diferentes personas
especializadas, las cuales tengan la suficiente
especialidad, lo cual refleje la confianza y conocimiento
para la correcta toma de decision particular, individual, en
conjunto y suficiente responsabilidad para estar al frente
de cada uno de los diferentes procesos, cuadro 10
(Pagina 63).

Se establece el Indicador de Gestién "Cubrimiento de
Vacantes", cuadro 13 (Pagina 85)

No existe ningn
analisis 0 sistema
claramente establecido
a través del cual se
establezcan metas y
con base a los
resultados obtenidos e

Se establece la actividad de definicion de los Objetivos y
Metas Organizacionales y se caracteriza dentro del
proceso de Planeacion Estratégica, cuadro 8 (Pagina 57,
ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestién "Porcentaje de
Planes entregados", cuadro 13 (Pagina 82).
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histéricos se tomen
decisiones.

Archivo con carpetas e
informacion repetida o
en desorden.

Administracion de los documentos y registros propuesta
en el Procedimiento de Mejora continua y Auditorias
Internas (Ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Cumplimiento de
compromisos"”, cuadro 13 (Pagina 82).

Falta de seguimiento y
gestion a las
actividades.

Actividad propuesta en la caracterizacion de cada uno de
los diferentes procesos identificados (ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
redes", cuadro 13 (Pagina 86).

Traslados de equipos y
dispositivos, sin
diligenciarse  registros
para trazabilidad.

Disefio de Formato de Solicitud de Traslados vy
caracterizacion de esta actividad dentro del proceso de
Gestién de Distribucion e Inventarios (Ver anexos).

Equipos y dispositivos
en mal estado. Falta de
revision.

Se establece el disefio del Plan de Control y Seguimiento
del Inventario, cuadro 9 (Pagina 61). Esta actividad se
estipula en la caracterizacion del proceso de Gestién de
Distribucion e Inventario (Ver anexos).

Desconocimiento del
stock o] inventario
dentro de Medicol USA,
Inc. Y sus empresas
aliadas. Falta de
registros.

Disefio de Formato de Solicitud de Traslados vy
caracterizacion de esta actividad dentro del proceso de
Gestién de Distribucién e Inventarios (ver anexos).

Alto nimero de equipos
ylo  accesorios  por
referencia.

Se estipulan dentro de las actividades del proceso de
Gestién de Distribucién e Inventarios, el disefio del Plan
de Control y Seguimiento del Inventario, cuadro 9 (Pagina
61).

Se establece el Indicador de Gestion "Exactitud del
Inventario” a través del cual se garantice que el Inventario
en Sistema esté acorde al Inventario en Fisico, cuadro 13
(Pagina 84). Asi mismo se establece el Control
"Evaluacién del impacto del inventario”, cuadro 14 (Pagina
90).

Desconocimiento del
estado de cartera de los
clientes y proveedores.

Se estipulan actividades y controles de Tesoreria, cuadro
10 (Pagina 63).

Se establecen Indicadores de Gestion "Recaudo de
cartera" y "Liquidez", cuadro 13 (Paginas 85 y 86).

Respuesta y tiempos de
atencion a las
solicitudes de los

Actividad propuesta a través de disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicacién con
los clientes, cuadro 10 (Pagina 63).

Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
redes", cuadro 13 (Pagina 86).
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clientes.

No se han establecido
parametros para
garantizar la ejecucion,
control y administracién
de las actividades.

Se establecen actividades de revision de correccion,
prevencién y mejora a las actividades en cada una de las
caracterizaciones (ver anexos).

Se establece Indicador de Gestion "Cumplimiento de
compromisos"”, cuadro 13 (Pagina 82).

Costos de
Mantenimiento.

Se estipula actividad de transformacion y ajuste de
equipos, la cual se caracteriza en el proceso de Gestion
de Mantenimiento e Instalacién, cuadro 9 (Pagina 61, ver
anexos).

Se establece Indicador de Gestibn "Costo del
Mantenimiento”, cuadro 13 (Pagina 85). Asi mismo se
establece el Control "Revisién de las Instalaciones y
Mantenimientos", cuadro 14 (Pagina 91).

Disponibilidad de
repuestos.

Actividades planteadas para el proceso de la Gestion de
Compras, cuadro 9 (Pagina 61).

Se establecen los Indicadores de Gestion "indice de
Retrasos del Proveedor", "Plazo de espera promedio",
"Evaluacién de Proveedores", cuadro 13 (Pagina 83). Asi
mismo se establece el Control "Redactar acuerdo entre
Medicol USA, Inc. y sus Proveedores”, cuadro 14 (Pagina
89).

Tiempos de respuesta

Actividad propuesta a través de disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicacion con
los clientes, cuadro 10 (P&agina 63).

Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
redes", cuadro 13 (Pagina 86).

Falta de sistemas a
través de los cuales
exista un canal de
comunicacién con los
clientes.

Se establece la actividad para disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicacion con
los clientes y Proveedores, cuadro 10 (Pagina 63).

Se establece Indicador de Gestién "Atencién a consultas",
cuadro 13 (Pagina 86).

No existe ningan
programa o sistema a
traves del cual el
personal se capacite,
este logra conocer qué
debe hacer después de
mucho tiempo de
desempefiar sus
actividades.

Actividades propuestas para la Gestion de Talento
Humano, Cuadro 10 (Pagina 63).

Se establece el Indicador de Gestion "Cubrimiento de
Inducciones", cuadro 13 (Pagina 85).
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Estrategias de la Matriz DOFA (Pagina 54)

Descripcién

Mapa de Procesos

Caracterizacion y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Lograr aumentar su
rentabilidad, a través de
las negociaciones que
se lleven a cabo y la
creacion de alianzas
estratégicas, lo cual no
le repercuta un aumento
de costos.

Se establece la actividad del estudio y negociacién para
establecer Alianzas Estratégicas a cargo del proceso de
Gestién Comercial y se caracteriza, cuadro 9 (Pagina 61,
ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de ventas
mensuales"”, cuadro 13 (Pagina 82).

Lograr una mayor
cobertura debido a la
adquisicion de nuevos

equipos de alta
tecnologia que
satisfagan las
necesidades a nivel
mundial.

Actividades propuestas como lo son el analisis del
Mercado y el analisis de los requerimientos de los clientes,
cuadro 9 (Pagina 61).

Se establece el Indicador de Gestién "Promedio de
Nuevos Clientes mensuales”, cuadro 13 (Pagina 82). Se
establecen Controles "Analisis del Mercado" y "Analisis
de los requerimientos de los clientes", cuadro 14 (Pagina
88).

A través de las alianzas
estratégicas, lograr un
posicionamiento e
imagen.

Se establece la actividad del estudio y negociacién para
establecer Alianzas Estratégicas a cargo del proceso de
Gestién Comercial y se caracteriza, cuadro 9 (Pagina 61,
ver anexos).

Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de ventas
mensuales"”, cuadro 13 (Pagina 82).

Generar una estructura
de venta que permita y
limite el tipo de ventas o
adquisiciones por parte
de los clientes, lo cual
no genere perdidas.

Actividades propuestas como lo son el analisis del
Mercado y el andlisis de los requerimientos de los clientes,
cuadro 9 (Pagina 61).

Aprovechar la
necesidad mundial de
equipos

dermocosmeéticos, para
asi establecer paises
objetivo donde no hay
cobertura.

Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de
Nuevos Clientes mensuales”, cuadro 13 (Pagina 82). Se
establecen Controles "Analisis del Mercado" y "Analisis
de los requerimientos de los clientes"”, cuadro 14 (Pagina
88).
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Desarrollar un plan de
negocio a través del
cual se tenga una
mayor rentabilidad sin
que esta implique altos
niveles de inventario
con poca rotacion.

A través de la cantidad
y especialidad de sus
equipos, generar un alto

indice de
competitividad.
Generar un plan de

negocio y de mercadeo
para que todos los
equipos que tengan alto
inventario y baja
rotacion  logren  ser
vendidos.

Establecer una imagen
reconocida para que
esto represente  un
factor competitivo.

Objetivos del Manual de Calidad

Descripcion

Mapa de Procesos

Caracterizacién y Documentacion

Indicadores de Gestion y Control

Reducir los tiempos de
entrega de los equipos
negociados.

Actividades planteadas para el proceso de la Gestion de
Compras, cuadro 9 (P4agina 61).

Se establecen los Indicadores de Gestion "indice de
Retrasos del Proveedor", "Plazo de espera promedio",
"Evaluacién de Proveedores”, cuadro 13 (Pagina 83). Asi
mismo se establece el Control "Redactar acuerdo entre
Medicol USA, Inc. y sus Proveedores", cuadro 14 (Pagina
89).

Reducir los tiempos de
atencion a las
solicitudes de los

Actividad propuesta a través de disefiar y adecuar el portal
web, lo cual represente una continua comunicaciéon con

Se establece el Indicador de Gestion "Desempefio de
redes", cuadro 13 (Pagina 86).
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clientes tanto internos los clientes, cuadro 10 (Pagina 63).
como externos.
Ofrecer una  mayor Se establece estrategia, segun la cual Lograr una mayor | Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de

cantidad de productos y
servicios que  sean
complemento a las
necesidades actuales y
futuros de los clientes.

cobertura debido a la adquisicién de nuevos equipos de
alta tecnologia que satisfagan las necesidades a nivel
mundial, Matriz DOFA (Péagina 54).

Nuevos Clientes mensuales”, cuadro 13 (Pagina 82). Se
establecen Controles "Analisis del Mercado" y "Analisis
de los requerimientos de los clientes", cuadro 14 (Pagina
88).

Disminucién del Actividad propuesta dentro del Procedimiento del proceso | Se establece el Indicador de Gestién "Indice de rotacion

Inventario. de Distribucion e Inventarios en compafiila de los | de Mercancias", cuadro 13 (Pagina 84). Asi mismo se
encargados de los procesos de la Gestion de Compras y | establece el Control “"Evaluacion del impacto del
la Gestién Comercial (Ver anexos). inventario", cuadro 14 (Pagina 90).

Generar Identificacion de esta situacién | Se establece la actividad de Analizar, evaluar e identificar | Se establece el Indicador de Gestion "Promedio de

posicionamiento de | problema en el Capitulo 1. cambios en la publicidad, manejo de imagen, productos y | Nuevos Clientes mensuales"”, cuadro 13 (Pagina 82). Se

marca, productos vy servicios que son publicados en la Pagina Web, lo cual se | establecen Controles "Analisis del Mercado" y "Analisis

servicios.

caracteriza dentro del Proceso de Gestion Comercial (ver
anexos).

Reestructurar y redefinir
el Plan de negocio y el
Mercado Objetivo.

Actividades propuestas como lo son el analisis del
Mercado y el andlisis de los requerimientos de los clientes,
cuadro 9 (Pagina 61).

de los requerimientos de los clientes", cuadro 14 (Pagina
88).
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Cuadro 16. Relacion entre los Objetivos Planteados y los Procesos identificados

PROCESO

OBJETIVO ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIA MATRIZ
DOFA

OBJETIVO DE CALIDAD

Planeacion Estratégica

Orientar y establecer el los objetivos y metas
organizacionales de Medicol USA, Inc, mediante los planes
operativos.

Lograr una mayor cobertura debido a la
adquisicion de nuevos equipos de alta
tecnologia que satisfagan las necesidades
a nivel mundial.

Generar una estructura de venta que
permita y limite el tipo de ventas o
adquisiciones por parte de los clientes, lo
cual no genere perdidas.

Aprovechar la necesidad mundial de
equipos dermocosméticos, para asi
establecer paises objetivo donde no hay
cobertura.

Desarrollar un plan de negocio a través del
cual se tenga una mayor rentabilidad sin
que esta implique altos niveles de
inventario con poca rotacién.

Reestructurar y redefinir el Plan de
negocio y el Mercado Objetivo.

Mejora Continua

Mejorar el desempefio de los procesos que se realizan dia
a dia para cumplir las Metas y Objetivos Organizacionales,
la legislacion y los requisitos de los clientes.

Reducir los tiempos de atenci6on a las
solicitudes de los clientes tanto internos
como externos.

Gestién Comercial

Posicionar a Medicol USA, Inc. como el comercializador y
distribuidor de equipos dermocosméticos mas fuerte dentro
del Mercado de Dermatoscopia en América (Norte, Centro
y Sur).

Investigar, analizar y asimilar los desafios que el mercado
ofrece en torno a su evolucion y competitividad.

Establecer alianzas estratégicas con los diferentes
fabricantes y distribuidores, a través de las cuales se lleve a
cabo un acompafiamiento e intercambio de conocimientos
necesarios para el dominio del mercado.

Determinar cuales son los equipos que representan la
mayor utilidad con base a sus registros.

Determinar a través de sus registros cuales son sus

Lograr aumentar su rentabilidad, a través
de las negociaciones que se lleven a cabo
y la creacién de alianzas estratégicas, lo
cual no le repercuta un aumento de costos.

Lograr una mayor cobertura debido a la
adquisicion de nuevos equipos de alta
tecnologia que satisfagan las necesidades
a nivel mundial.

A través de la cantidad y especialidad de
sus equipos, generar un alto indice de
competitividad.

Ofrecer una mayor cantidad de productos
y servicios que sean complemento a las
necesidades actuales y futuros de los
clientes.

Generar posicionamiento de marca,
productos y servicios.
Reestructurar 'y redefinir el Plan de

negocio y el Mercado Objetivo.
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principales clientes y establecer una tactica comercial para
gue esta relacion trascienda.

Generar un plan de negocio y de
mercadeo para que todos los equipos que
tengan alto inventario y baja rotaci6n
logren ser vendidos.

Establecer una imagen reconocida para
gue esto represente un factor competitivo.

Gestion de Compras

Adquirir los bienes necesarios para el desempefio de los
Procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo de Medicol
USA, Inc., teniendo presente el control de las compras, las
ventas, los proveedores, y el cumplimiento y satisfaccion de
los acuerdos de entrega que se tienen con los clientes y
los proveedores.

Lograr aumentar su rentabilidad, a través
de las negociaciones que se lleven a cabo
y la creacion de alianzas estratégicas, lo
cual no le repercuta un aumento de costos.

Reducir los tiempos de entrega de los
equipos negociados.

Gestién de Distribucion
e Inventarios

Controlar y analizar los bienes recibidos en el almacén de
Medicol USA, Inc. y de los que se encuentran en cada una
de las regionales, tanto a nivel de inventario como de su
impacto econémico, para asi distribuirlos estratégicamente
para la oportuna entrega de estos a los clientes generando
un ahorro en el gasto logistico.

Reducir los tiempos de entrega de los
equipos negociados.

Disminucién del Inventario.

Gestién de
Mantenimiento e
Instalaciéon

Instalacion, ajuste, transformaciéon y mantenimiento de los
equipos que presentan falla ya sea por su uso, porque
alguna de las partes presente algin defecto de fabricacion
0 por un requerimiento en particular, lo cual garantice la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Definir el Plan de atencién de Instalaciones
y Mantenimientos bajo lo cual se garantice
la satisfaccion de los clientes.

Gestion de Talento

Humano

Consolidar un equipo o recurso humano apto para el
manejo y experiencia necesaria dentro del mundo de la
Salud.

Ofrecer el entrenamiento y ayuda necesaria para consolidar
un excelente recurso humano, apto para resolver y atender
cualquier situacion problema que se presente.

Incentivar y desarrollar un programa que represente una
motivacién para su recurso humano. Garantizando un
sentido de pertenencia y compromiso para el mejor
desarrollo de las actividades a cargo.

Velar por el bienestar y salud de los
trabajadores de la Organizacion.

Gestién Financiera

Administracién de la informacion financiera de una manera
veraz, confiable y oportuna necesaria para la toma de
decisiones.

Controlar la asignacién de los recursos
monetarios de la Organizacion.

Gestién  de
Informatico

Soporte

Establecer un canal de continua comunicaciéon con las
empresas con las cuales existe una relacién comercial para
recibir y evaluar una retroalimentaciéon bidireccional que
permita la resolucién de las situaciones problema que se
presenten-

Establecer una imagen reconocida para
gue esto represente un factor competitivo.

Reducir los tiempos de atencién a las
solicitudes de los clientes tanto internos
como externos.

Generar

posicionamiento  de  marca,
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Realizar una actualizacién en tiempo real y con mayor
frecuencia, de su Pagina Web, para que los visitantes de
este espacio estén actualizados en cuanto al entorno de la
Dermocosmética y lo que Medicol USA, Inc. puede
ofrecerles.

productos y servicios.
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RECOMENDACIONES

Como uno de los resultados y factores de mejora, se recomienda la
apertura de diferentes cargos a través de los cuales se tengan encargados
asignados para el desarrollo de actividades especificas dentro de Medicol
USA, Inc. logrando asi una especializacion en la ejecucion y resultado de
cada una de las actividades. Para lo cual sera necesario un estudio de
Cargas de Trabajo y/o Estudio de Tiempos y Movimientos, para determinar
exactamente la situacion particular de cada uno de los puestos de trabajo
gue actualmente existen y a su vez se proponga Yy establezcan con
exactitud qué clase y cantidad de puestos de trabajo adicionales se
requieren.

Para lograr que los trabajadores se desempefien de la mejor manera es
necesario crear y velar por un éptimo Clima Organizacional y Ambiente de
Trabajo, dentro de lo cual se establezca un programa que esté orientado a
la satisfaccion e identificacion de cada uno de los trabajadores con sus
respectivas responsabilidades, lo cual se vea reflejado en el resultado a
obtener posterior a la ejecucion de la operacion de Medicol USA, Inc.

Modificar la infraestructura y disposicion de los sitios de trabajo, segun lo
cual se sepa la disponibilidad de elementos, se tenga el espacio suficiente y
orden necesarios para evitar accidentes, debido al exceso de elementos
alrededor del sitio de trabajo. Segun lo cual se establezca un orden logico
para disponer y almacenar los diferentes articulos en la Bodega o Almacén,
lo cual impida un mal gasto o mala asignacién de recursos en la compra de
elementos de los cuales hay disponibilidad.

Disefio e implementacion de un canal a través del cual se logre una
continua comunicacion entre Medicol USA, Inc., sus clientes, Proveedores y
personas interesadas en el suministro de productos o prestacion de
servicios, segun lo cual se garantice el continuo conocimiento de los
requerimientos y necesidades, lo cual sea el paso inicial para determinar las
diferentes actividades y ajustes necesarios para poder satisfacer estos
requerimientos e impligue un posicionamiento dentro del sector econémico
al cual Medicol USA, Inc. pertenece. Haciendo un uso adecuado del portal
Web del cual actualmente dispone.
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CONCLUSIONES

Para lograr una ventaja competitiva es necesario que a través de la Norma
ISO 9001 en su versién 2008 y el deseo de la Direccion de Medicol USA,
Inc., se logre establecer un enfoque estratégico alrededor del Sistema de
Gestidn por procesos que se sugiere, a través del cual los procesos estén
en orden o en funcion de los Objetivos y Metas Organizacionales, con el fin
de garantizar que el uso de los recursos que se asignen al desarrollo de las
diferentes actividades a ser realizadas y planteadas den como resultado el
mayor beneficio y provecho posible.

A través del cumplimiento de lo establecido por el Sistema de Gestién por
procesos, los diferentes documentos y Politicas que se establezcan tales
como el Manual de Calidad y la Politica de Calidad, se logra un
posicionamiento tanto de Medicol USA, Inc. como marca a la vez que sus
productos y servicios logran reputacion dentro de los servicios y productos
gue se ofrezcan dentro del mercado o sector econdémico al cual Medicol
USA, Inc. pertenece. Demostrando asi que la Organizaciéon esta en funciéon
del cumplimiento de las normas o estandares que establece, lo anterior en
torno al mejoramiento continuo.

Asi mismo por medio de los canales de comunicacion que se establezcan y
a los cuales se les realice un seguimiento, control y mantenimiento,
generen un canal a través del cual todos los trabajadores de Medicol USA,
Inc. estén en la capacidad de interactuar entre si, exponer sus ideas y
sentirse como los actores principales en el desarrollo y ejecucion de las
diferentes actividades, como de la evoluciébn y progreso que viva la
Organizacion.

Al implementarse el Sistema de Gestidn por Procesos que sugiere, se esta
en la capacidad de generar un ahorro en cuanto a tiempo, costos y
procesos, ya que al identificar todos y cada uno de los procesos, qué clase
de prioridad tiene cada uno de estos durante la ejecucion de la Operacion
Organizacional y en qué orden o secuencia estos deben ser ejecutados, se
garantiza que no habran demoras, necesidad de repetir alguna actividad, es
decir incurrir en un costo adicional o en un doble costo para llegar al mismo
resultado. Lo anterior reflejado en la eficiencia, eficacia y efectividad
operacional, lo cual implica una mayor rentabilidad.

Por otra parte una vez se ha llevado a cabo la implementacion del Sistema
de Gestion por Procesos, se esta en la capacidad de estructurar, planificar,
hacer, verificar y actuar acorde a las situaciones que se experimenten,
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acorde a las cuales se establezcan qué clase de aspectos en torno a la
satisfaccion del cliente no se han logrado y de esta manera realizar
propuestas o pruebas piloto a través de las cuales se identifique la mejor
manera para que los requerimientos 0 necesidades expuestas por los
clientes se logren y de esta manera se logre una fidelizacion o relaciéon
trascendente con los clientes.

A través de la Gestion por Procesos y la priorizacion de actividades, se
logra la mejor asignacion de los recursos necesarios y requeridos por cada
una de las actividades, procesos y a su vez Areas, lo cual se logra
organizar y establecer a través del los presupuestos y ajustes de cada una
de las actividades y procesos, lo cual garantice un residuo minimo.

A través de la implementacion de los Indicadores de Gestion y de la
correcta ejecucion de las actividades que se establecen acorde al Sistema
de Gestion por procesos, se logra:

v' Establecer un propoésito estratégico en cada una de las
actividades a ser realizadas.

v' Mejores resultados, los cuales dependen de las competencias,
relacion con los clientes, mejora de procesos y la implementacion
de nuevas tecnologias que permitan que cada funcion se lleve a
cabo de una manera mas facil, rapida y con un mayor beneficio
con respecto a lo que anteriormente se lograba.

v Difundir y alentar a todo el personal entorno a la importancia y la
razén de ser de su trabajo.

v" Una priorizacién de las diferentes actividades, segun lo cual las
gue mayor impacto tengan, al estar alineadas, controladas y
organizadas, en el mediano y largo plazo un mayor crecimiento y
proyeccion.

v" Mostrar a todas las personas entorno a la Organizacion, cual es el
factor diferenciador entre esta y su competencia, lo cual implique
gue sea elegida o preferida por encima de las demas.

Una vez se establecen los parametros de medicion y administracion de las
diferentes actividades y procesos, se logra establecer la retroalimentacion
necesaria para la toma de decision identificacion e implementacion de las
acciones de mejora que hagan que cada una de las actividades y procesos
cada vez sean mas ajustados a la verdadera necesidad y expectativa que
cada uno de los clientes espera encontrar dentro de Medicol USA, Inc.
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MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA

SUBPROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA

CEPE - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Orientar y establecer el los objetivos y metas organizacionales de Medicol USA, Inc, mediante los planes operativos.

ALCANCE: Inicia co

n la planificacién de los objetivos y metas Organizacionales y el estudio del comportamiento de ventas, finalizando con su ejecucidn, seguimiento y evaluacion.

PROVEEDOR USUARIO
INTERNO EXTERNO ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA INTERNO EXTERNO
Entidades INzlfst Definicion de los Objetivos Organizacionales Plan de Metas y Objetivos Todos los P
Nacionales neicadores Definicién de las Metas Organizacionales (P) Organizacionales, Misidn y Vision 0dos fos Frocesos

Estadisticas

Todos los procesos

Necesidad de Capcitacion y
asistencia técnica

Gestion del sistema de capacitaciones y asistencia
técnica (P)

Cronograma de Capacitacién y Asistencia

Técnica

Todos los Procesos

Procesos Misionales

Estudios y datos estadisticos
de Medicol USA, Inc.

Concretar y formular el Plan de Metas y Objetivos
Organizacionales (H)

Plan de Metas y Objetivos
Organizacionales

Todos los Procesos

Datos Estadisticos del sector

FDA econdmico de los Dispositivos [Consolidar el Plan de accién (H) Plan de Acccién Todos los procesos
Médicos
Procesos de Divulgacidn, concimiento y
Planeacidén Requerimientos Socializacion de los Planes Operacionales (H) retroalimentacion de los Planes Todos los Procesos
Estratégica Operacionales
Todos los procesos Resultadoside IaA Evaluacién Seguimiento y Medicidon del Proceso (V) Informe de Desempefio Todos los Procesos
por la Presidencia
Grado de satisfaccidn de los Realizar un seguimiento constante sobre los servicios
Todos los procesos Clientes clientes ofrecidos y mejorarlos con respecto a las necesidades de |Informe de satisfaccidn del cliente Todos los procesos

Necesidades de los clientes

los clientes (V)

Gestion de
Mantenimiento e
Instalacion

Estado de los equipos

Gestion de Talento
Humano

Planes y programas de
capacitaciéon

Manual de Funciones y
Competencias actualizado
Resultados de la Evaluacién de
Desempefio

Mejoramiento
Continuo

Estado de la Documentacién
Desempefio de los Procesos
Estados de acciones
correctivas y preventivas
pendientes por ejecutar

Gestion Financiera

Ingresos
Gastos
Presupuesto

Toma de acciones correctivas
Toma de acciones preventivas
Toma de acciones de mejora (A)

Adecuaciones de infraestructura y
ambiente laboral

Todos los Procesos

Programas de Capacitacion
Caracterizacion de los nuevos cargos
Incentivos

Gestion de Talento Humano

Plan de mejoramiento continuo

Mejoramiento Continuo

Nuevo Plan de Gastos y Presupuesto

Gestion Financiera




RESPONSABLE DE SUBPROCESO

RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

FORMATOS DE CALIDAD

PRESIDENTE
Jefe de Planeacion Estratégica

PARTICIPANTES
Todos los procesos

Talento Humano
Encargado de Planeacion Estratégica

Sistema Operativo

¢ Guia de Planeacion Estratégica

¢ Formato de Plan de Accidn (FEPA).
* Formato de Estado General de Contratos
(FMEGC).

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Numerales 5.4.2, 5.6.2, 5.6.3, 6.1, 6.2, 6.3, 6.4, 8.2, 8.4y 8.5

NORMOGRAMA

JERARQUIA NORMA | NUMERO / FECHA

TiTULO

ARTiCULO

APLICACION ESPECIFICA

REALIZO

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Firma

REVISO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma

APROBO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma




CARACTERIZACION

PROCESO: MEJORA CONTINUA

MEDICOL USA

SUBPROCESO: MEJORA CONTINUA

CEMC - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Mejo

rar el desempefio de los procesos que se realizan dia a dia para cumplir las Metas y Objetivos Organizacionales, la legislacién y los requisitos de los clientes.

ALCANCE: Aplica para la totalidad de los procesos con efil fin de realizar mejoras continuas

PROVEEDOR USUARIO
INTERNO EXTERNO ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA INTERNO EXTERNO
. Identificar Productos o servicios no conforme L . .
Planeacién . ., . . Identificacion de las inconformidades del . L
. Clientes Plan de Accidn Andlisis de Indicadores . ) Planeacion Estratégica
Estratégica . . . producto y servicio ofrecido
Retroalimentacion de los clientes (P)
Disefiar y estructurar los mecanismos a través de los
Todos los procesos Clientes Inconformidades cuales se evalue el grado de cumplimiento de la Indicadores de Gestion Todos los procesos
Organizacion (P)
i . L. . Acciones correctivas y preventivas
Todos los procesos Registros Revisidn del Sistema de Gestion de Calidad Planteado (H) o yP Planeacion Estratégica
Informe de revisidon
Medir la satisfaccion de los clientes y del personal
. . . o, Identificar y controlar los aspectos que afectan la calidad
i Diagnostico de la situacién L. X .,
Todos los procesos Clientes actual del servicio Informe de la situacién actual Todos los procesos
Realizar la valoracion y desempefio de los procesos en
términos de los resultados de gestion (H)
. Nece5|dad‘d4e cumplimiento de Desarrollo, divulgacion y publicacién del Manual de . . X .
Ente Certificador [la Normatividad ISO Calidad (H) Manual de Calidad Mejoramiento Continuo
9001:2008
Nece‘5|.dad de controly Disefio, implementacion y publicacién de Formatos o
Todos los procesos administracion de la . Formatos Todos los procesos
. L Plantillas (H)
informacion
Creacién de Formatos y Nuevos Formatos y Documentos con su
Todos los procesos : . e o Todos los procesos
Documentos respectivo consecutivo y codificacion
Registro de informacion en Control de Documentos, Registros y Productos no . o, . L.
Confirmacion de registro Unico
formatos y/o Documentos Conforme (V)
Reclamacion por e s .
. . K P Identificacidn de las actividades de .
Clientes inconformidad con el producto Clientes

recibido

correccioin

Todos los procesos

Evaluacion de Indicadores de
cada proceso

Seguimiento y medicion del Proceso
Auditorias Internas
Revision del Manual de Calidad (V)

Plan de Mejora del Sistema de Gestion de
Calidad
Indicadores

Planeacidn Estratégica

Planeacién
Estratégica

Planes de Accion
Resultados de los Indicadores
de Gestion

Toma de acciones correctivas
Toma de acciones correctivas
Toma de acciones de mejora (A)

Ajustes en los Planes Accién e
Indicadores de Gestion

Planeacidn Estratégica




RESPONSABLE DE SUBPROCESO

RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

FORMATOS DE CALIDAD

Area de Calidad

PARTICIPANTES
Todos los procesos

Talento Humano
Encargado de Calidad

Sistema Operativo

y Auditorias Internas
e*Manual de Calidad

eProcedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas, Mejora continua

* Formato de Mejoras (FEM).
¢ Formato de Auditorias Internas (FEAI).

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Numerales 4,6y 8

NORMOGRAMA

JERARQUIA NORMA | NUMERO / FECHA

TiTULO

ARTiCULO

APLICACION ESPECIFICA

REALIZO

REVISO

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.

Firma

Firma

APROBO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma




CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION COMERCIAL

MEDICOL USA

SUBPROCESO: GESTION COMERCIAL

CMGC - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Vender el volumen de equipo

poder establecer una relacién comercial con ellos.

s por referencia acorde al Plan de Negocios, lo cual se logre a través de la Comprensidn, Andlisis, investigacidn y Satisfaccion de las necesidades de los clientes para de esta manera

ALCANCE: Este proceso inicia desde la definicion del equipo a ser solicitado hasta los servicios post venta del mismo.

PROVEEDOR USUARIO
INTERNO EXTERNO ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA INTERNO EXTERNO
Clientes Condluonesly t?ntorno del Andlisis del Mercado (P) Pautas Fara el Plan de Negocio general y
sector econémico por equipo
Consolidacidn de los requerimientos de
Anélisis de los requerimientos de los clientes (P) los clientes. Planeacion Estratégica
Formatos.
. - . Gestion Comercial
Clientes Requerimientos de los clientes i L, i L.
Estudio y Negociacion de Alianza estratégica con
empresas ubicadas en las regionales donde se establecen |Alianza Estratégica
los requerimientos de los clientes (P)
Planeacion Determinar las metas de ventas (P) Espectativas u objetivos de ventas

Estratégica

Especificaciones del Plan de

Gestién Comercial

negocio

Busqueda de Clientes (H)

Definicién del Mercado Objetivo

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Negociacidn o invitacipon para
la participacion en shows y
axhibiciones

Coordinar actividades para shows y exhibiciones (H)

Plan de Shows y exhibiciones

Gestion Comercial
Gestion de Compras

Gestion de Distribucion e
Inventarios

Expectativas e interés por

Registro de la informacidin de los clientes y personas

Clientes R .. |intereasdas en el conocimiento de productos y servicios |Registro de Interés Gestion Comercial
conocer los equipos y servicios (H)
» . . o Registro del Formato de Solicitud de Compra con . »
Gestion Comercial Clientes Plan de shows y exhibiciones Solicitud de Compra Gestion de Compras

especificaciones (H)

Planeacién
Estratégica

Mejoramiento
Continuo

Necesidad de posicionamiento
y Mercadeo

Analisar, evaluar e identificar cambios en la publicidad,
manejo de imagen, productos y servicios que son
publicados en la Pagina Web (H)

Actualizacion de la Pagina Web

Gestion Comercial

Gestion de Soporte
Informatico




Problemas de comunicacién

Definicidn de requerimientos Organizacionales de la

Clientes . L Gestion Comercial Clientes
con los clientes Pagina Web en cuanto a comunicacion (H)
. Informacion del equipo(s) y - . .
Clientes . Diligenciar de formatos de compromiso de venta (H) Acuerdo de Venta
cantidad (es) . .
Forma de ordenar Prepagada Gestion Comercial
Forma de Crédito
Gestion Comercial Acuerdo de Venta Contrato
. Observaciones, comentarios . . . L. . .
Clientes ! y Seguimiento a los clientes (H) Informe de Satisfaccion de los Clientes Procesos Misionales

sugerencias recibidas

Gestion Comercial

Cumplimiento de las Metas
planteadas

Evaluacion del Plan de Negocios y Gestion del area (V)

Resultado de la Gestion del area

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Resultado de la Gestidn del
drea

Ajuste al Plan de Negocio (A)
Acciones preventivas
Acciones correctivas
Acciones de mejora continua

Plan de negocios mejorado.
Formatos y registros.

Planeacion Estratégica

Gestion Comercial

RESPONSABLE DE SUBPROCESO

RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS

FORMATOS DE CALIDAD

Jefe del Area Comercial

PARTICIPANTES
Clientes
Procesos Misionales

Talento Humano
Representantes de Ventas

Sistema Operativo

¢ Procedimiento de Gestién Comercial
e Listado de Precios por equipo.
e Contratos.

y este se ha archivado).

e Formato de Venta a Crédito (FMVC).
¢ Formato de Venta Prepagada (FMVP).
¢ Formato de Registro de Interés (FMRI).

® Registros de Interés (una vez se ha diligenciado su respectivo formato | ® Formato del Estado General de los Contratos

(FMEGC).

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Numerales 7.1,8.2.1,8.2.3y 8.4

Los establecidos por la FDA, a través del "Medical Device User Fee and Modernization Act (MDUFMA)" e "Interactive
Review for Medical Device Submissions: 510(k)s, Original PMAs, PMA Supplements, Original BLAs, and BLA
Supplements", segun lo requiera el equipo.

NORMOGRAMA
JERARQUIA NORMA |NUMERO / FECHA TiTULO ARTICULO APLICACION ESPECIFICA
REALIZO REVISO APROBO
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccién Medicol USA, Inc. Direccién Medicol USA, Inc.
Firma Firma Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION DE COMPRAS

SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS

CMGCO - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Adquirir los bienes necesar

os para el desempefio de los Procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo de Medicol USA, Inc., teniendo presente el control de las compras, las ventas, los proveedores, y el cumplimiento y
satisfaccion de los acuerdos de entrega que se tienen con los clientes y los proveedores.

ALCANCE: Este proceso inicia desde la elaboracion del plan de contratacién y compras hasta la liquidacion efectiva de los contratos celebrados por Medicol USA, Inc.

PROVEEDOR

INTERNO

EXTERNO

ENTRADA

ACTIVIDADES

USUARIO

SALIDA

INTERNO

EXTERNO

Todos los Procesos

Plan de Necesidades

Disefio del Plan de Compras (P)

Plan de compras convencionales

Plan de Compras por convenio

Todos los Procesos

Todos los Procesos

Solicitud de Compra

Elaboracion de términos de negociacion (P)

Términos de referencia y solicitudes de cotizacion

Todos los Procesos

Gestion Comercial

Contratos sin catalogarse como
cumplidos o vencido

Revisidn de los contratos (P)

Informacidn de contratos vigentes

Gestién de Compras
Planeacion Estratégica

Gestion Comercial

Fabricantes y
Distribuidores sin
cobertura

Cotizaciones, términos de
referencia, ofertas y propuestas.

Seleccion del mejor Proveedor (H)

Proveedor seleccionado

Gestién de Compras

Fabricantesy
Distribuidores sin
cobertura

Cotizacién del Proveedor
Seleccionado

Redactar acuerdo entrea Medicol USA, Inc. y sus
Proveedores (H)

Contrato

Gestiénde Compras

Cliente

Requisicion de equipo y/o accesorios

(Solicitud de Compra)

Gestion de Soporte
Informético

Gestion de
Mantenimiento e
Instalacion

Requisicion de equipo(s),
accesorio(s) y/o respuesto (s)

Emisién de Orden de Compra (H)

Orden de Compra

Gestion de Compras

Planeacién
Estratégica

Plan de Compras

Evaluacién del Plan de compras convencionales (V)

Evaluacién del Plan de Compras por contrato (V)

Resultado de Gestidn del Plan de Compras

Gestién de Compras

Planeacion Estratégica

Fabricantes

Ficha Técnica

Evaluacidn de los aspectos técnicos (V)

Resultado de Gestion de los aspectos técnicos

Gestion de Compras

Fabricantes y

Distribuidores sin [Equipos Evaluacidn de los equipos recibidos (V) Resultado de la evaluzacidn de los equipos Gestiéon de Compras
cobertura
Proveedor Cumplimiento de los Proveedores Evaluacion de Proveedores (V) Resultado de la evaluacién de los Proveedores Gestion de Compras

Gestion Comercial

Resultado de Ventas

Ajuste al plan de Compras (A)

Plan de Compras mejorado

Ajuste a los términos de referencia (A)

Nuevos parametros de decision

Ajuste a los contratos vigentes (A)

OTROSI - Renovacién

Gestion de Compras




RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD
Jefe de Compras Talento Humano eProcedimientode Gestién de Compras * Formato de Evaluacion de Proveedores
Encargado de Compras ¢ Protocolo de Creaciones. (FMEP).
PARTICIPANTES e Protocolo de Ordenes de Compra. * Formato del Estado General de los
Todos los procesos Sistemas de Informacion Contratos (FMEGC).
Proveedores QuickBooks * Formato de Orden de Compras (FMOC).
Fabricantes ¢ Formato de Reclamacién (FMR).
Distribuidores * Formato de Solicitud de Compras (FMSC).
REQUISITOS ISO 9001: 2008 Requisitos Legales

Los establecidos por la FDA, a través del "Medical Device User Fee and Modernization Act (MDUFMA)" e "Interactive Review for
Medical Device Submissions: 510(k)s, Original PMAs, PMA Supplements, Original BLAs, and BLA Supplements", segun lo requiera

Numerales 7.1,7.4.1, 7.4.2,8.2.3y8.4 el equipo.
NORMOGRAMA
JERARQUIA NUMERO / FECHA TiTULO ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA
NORMA
REALIZO REVISO APROBO
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccion Medicol USA, Inc. Direccion Medicol USA, Inc.
Firma Firma Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION E INVENTARIOS

SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION E INVENTARIOS

CMGDI - Medicol USA, Inc.
Rev: 0

OBJETIVO: Controlar y analizar los bienes recibidos en el almacén de Medicol USA, Inc. y de los que se encuentran en cada una de las regionales, tanto a nivel de inventario como de su
impacto econdmico, para asi distribuirlos estratégicamente para la oportuna entrega de estos a los clientes generando un ahorro en el gasto logistico.

ALCANCE: Este proceso inicia desde la recepcion de los equipos o materiales solicitados hasta su entrega al cliente o uso en los diferentes equipos.

PROVEEDOR USUARIO
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Disefio del Plan de Levantamiento Fisico del Plan de Levantamiento Fisico del
Inventario (P) Inventario
Planeacion Determinar el Operador Logistico para la o dor Logisti leccionad
E . Plan de Necesidades distribucién de los equipos (P) perador Logistico seleccionaco
strategica
Disefio del Plan de control y seguimiento del  [Plan de control y seguimiento Procesos
Inventario (P) del Inventario Misionales
Revision de existencias en Almacén (H) Reporte de stock por item
Gestion Comercial Clientes Necesidad de bienes — - - - -
Revisidn de existencias en Regionales (H) Traslado entre regionales
Salida del Almacén (H) Salida en Almacén
.Ges'tlon' fje Falta de stock para entregar [Registro del Formato de Solicitud de Compra » Gestion de
Distribucién e ) Solicitud de Compra
K pedidos (H) Compras
Inventarios
Proveedor Entrega de Bienes Almacenamiento de Bienes (H) Bienes fhspuestos ensu Todos los
respectivo estante procesos
Negociacién para venta de . . , i
Gestion Comercial g- P Alistar los pedidos (H) Pedidos para envio al cliente L
equipos Gestion de
Distribucién e In
ventarios Clientes
Gestion de Estado de | X del Gestion Comerecial
Distribucion e Envio de pedidos Seguimiento a la entrega de pedidos (H) Sedaidc;s € la entrega de los
Inventarios P
Gestion de
S , ) . A . Procesos
Distribucién e Articulos en Almacén Levantamiento del Inventario Fisico (H) Informe del Inventario Misionales
Inventarios




Equipos en mal estado, sin . i6
Gestion Comercial duipo Reintegro (H) Gestion de
rotacién o no conforme Distribucién e In
Entrada en Almacén ventarios
Ingreso en Almacén (H) L, .
Gestion Comercial
Proveedor Equipos pedidos
Verificacion de los equipos (V) Entrada en Almacén o Gestion de
autp devolucién Compras
y . . . Gestion de
Evaluacion del impacto del inventario (V) g
- Distribucién e
Gestion de Inventarios
Distribucion e Informe del Inventario Reporte del Inventario
Inventarios | ..
Revisidn del estado del inventario (V) Gestion de
Compras
L . . . . . Gestion de
Planeacién Plan de control y seguimiento|Toma de acciones correctivas, preventivas y de|Ajuste al Plan de control y Distribucion e
Estratégica del Inventario mejora (A) seguimiento del Inventario K
Inventarios
RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD

Jefe de Inventarios y Distribucion

PARTICIPANTES
Todos los procesos
Proveedor
Clientes

Talento Humano
Encargado de Inventarios y Distribucion
Encargado de Almacén

Sistema de Informacion

QuickBooks

Software del Operador Logistico

eProcedimiento de Gestion de Inventarios y
Distribucion

¢ Declaraciones de aduana

® Facturas

* Registros de envio, segun el Operador Logistico.
e Lista de chequeo por equipo.

® Formato de Inventario en mano
(FMIM).

* Formato de Levantamiento del
Inventario General (FMLIG).

* Formato de Salida de Almacén
(FMSA).

e Formato de Solicitud de Traslado
(FMST).

* Formato de Alistamiento de
Pedido (FMAP).

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Requisitos Legales

Numerales 7.1, 7.4.3, 7.5.1,7.5.5, 7.5.4, 7.6, 8.2.3, 8.2.4 y 8.4

Los establecidos por la FDA, a través del "Medical Device User Fee and Modernization Act
(MDUFMA)" e "Interactive Review for Medical Device Submissions: 510(k)s, Original PMAs,
PMA Supplements, Original BLAs, and BLA Supplements", seguin lo requiera el equipo.

NORMOGRAMA

JERARQUIA NORMA | NUMERO / FECHA

TiTULO

ARTiCULO

APLICACION ESPECIFICA

REALIZO

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Firma

REVISO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma

APROBO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION DE MANTENIMIENTO E INSTALACION

SUBPROCESO: GESTION DE MANTENIMIENTO E INSTALACION

CMGMI - Medicol USA, Inc.
Rev: o

OBJETIVO: Instalacion, ajuste, transformacién y mantenimiento de los equipos que presentan falla ya sea por su uso, porque alguna de las partes presente algun defecto de fabricacién o por un requerimiento en particular, lo
cual garantice la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

ALCANCE: Este proceso inicia desde la recepcion de los equipos por parte de los clientes, su ajuste o0 mantenimiento y su consecuente entre;

ga una vez han sido reparados.

PROVEEDOR USUARIO
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Planeacion Listado de los equipos a ser Identificar las necesidades de mantenimiento y calibracién de los L .
. L . . Plan de Mantenimiento de equipos Todos los procesos
Estratégica adquiridos equipos e infraestructura (P)
, Coordinar la prestacion del servicio de mantenimiento (H L . .
Clientes Solicitud de Reparacién : P : vid m (H) Mantenimiento del equipo(s) Clientes
Ejecutar el mantenimiento (H)
. - N Coordinar la instalacion del equipo(H) Equipo en condiciones de .
Clientes Solicitud de Instalacién . . . Clientes
Instalar equipos (H) funcionamiento
Clientes Revisidn del equipo Solicitar repuestos (H) Solicitud de Compra Gestién de Compras Clientes
Gestion de Compras
. Stock de materiales o . . .
Gestién de X E X " Reparar y/o mantenimiento del equipo (H) Equipo reparado Clientes
L disponibles
Distribucion e
Inventarios
R imi icional al " . Equi ici
Clientes equ.er.'lmlento adIC!ona. ’a as Transformacién de Equipos (H) qw!oo en <.:ond|C|ones de Clientes
condiciones de fabricacion funcionamiento
Clientes Equipo con falla Verfl.car la garant.|a. del equipo (\_/) Estado del equipo Gestion de Compras Clientes
Verificar las condiciones del equipo (V)
Gestion de
Manteniumiento e Hoja de vida del equipo Realizar seguimiento al programa de mantenimiento (V) Hoja de vida del equipo actualizada
Instalacio
Nstatacion Gestion de
Mantenimiento e Clientes
. . . . imi i Instalacion
Cliente No conformidades Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora (A) P!antdz Mantenimiento de equipos
ajustado




RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD

Jefe de Mantenimiento e Instalacién Talento Humano eProcedimiento de Gestion de Mantenimiento e Instalacién ¢ Formato de Hoja de Vida del Equipo
Encargado de Instalacion ¢ Catélogo de cada equipo y accesorio. (FMHVE).
PARTICIPANTES Encargado de Mantenimiento * Manuales de cada equipo y accesorio. ¢ Formato de Solicitud de Mantenimiento
Todos los procesos e Lista de chequeo por equipo. (FMSM).
Clientes Herramientas y accesorios * Formato de Solicitud de Instalacién
Bodega (FMSI).
Pagina web
QuickBooks
REQUISITOS I1SO 9001: 2008 Requisitos Legales

Los establecidos por la FDA, a través del "Medical Device User Fee and Modernization Act (MDUFMA)" e "Interactive
Review for Medical Device Submissions: 510(k)s, Original PMAs, PMA Supplements, Original BLAs, and BLA

Numerales 6.3,7.1,7.5,7.6,8.2.3y8.4 Supplements", segun lo requiera el equipo.
NORMOGRAMA
JERARQUIA NUMERO / FECHA TiTULO ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA
NORMA
REALIZO REVISO APROBO
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccién Medicol USA, Inc. Direccién Medicol USA, Inc.
Firma Firma Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

SUBPROCESO: GESTION DE TALENTO HUMANO

CAGTH - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Promover el desarrollo integral del talento humano teniendo en cuenta las necesidades de Medicol USA, Inc. y la legislacidn que rige a la Organizacion.

ALCANCE: Este proceso inicia con la identificacién de necesidades de personal, pasando por selecciéon, nombramiento,
induccion, reinduccidn, capacitacion y permanencia, finalizando con la desvinculacién laboral del mismo.

PROVEEDOR

USUARIO

INTERNO

EXTERNO

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDA

INTERNO

EXTERNO

Necesidades de Personal

Identificar Personal necesario (P)

Consolidado de perfiles necesarios

Todos los Procesos

Necesidad de capacitaciény
asesoria

Formular el Plan de Capacitacion y Formacion (P)

Cronograma de capacitaciones y
asesorias técnicas

Todos los Procesos

Gestion de Talento
Humano

Requerimientos SISO

Formular Programa de Salud Ocupacional (P)

Programa de Salud Ocupacional

Gestion de Talento Humano

Todos los Procesos

Vacantes o nuevos puestos

Establecer los perfiles profesionales por cargo (H)

Documento con Perfiles por cargo

Proceso de Assesment

Seleccion de Personal (H)

Nuevo Personal

Nuevo Personal

Induccién de Personal (H)

Personal con conocimiento de
actividades a cargo

Todos los Procesos

Obligaciones salariales con el
personal

Liquidaciéon de Némina (H)

Consolidado de salarios a ser pagados

Hoja de Vida del Personal

Administracién de Hoja de Vida (H)

Archivo de Hojas de Vida

Gestion de Talento Humano

Revisidn de la ejecucion de
actividades por el Personal

Evaluacién de desempefio (H)

Informe de desempefio

Gestion de Talento
Humano

Programas de:
Bienestar
Salud Ocupacional

Implemenmtacién de las actividades de los programas

de:
Bienestar
Salud Ocupacional (H)

Normas de Bienestar y Salud Ocupacional

Inconvenientes con el personal

Retiro de Personal (H)

Requerimientos de nuevo personal

Estado de los Planes y
Programas

Seguimiento a los Planes y Programas (V)

Informe de Planes y Programas

Todos los Procesos

Desempefio

Evaluacién de desempefio (V)

Analisis de evolucién acorde a las
diferentes evaluaciones realizadas

Estado del Proceso

Medicién del proceso (V)

Informe del proceso

Resultados de las evaluaciones
y seguimientos

Toma de acciones preventivas
Toma de acciones correctivas
Toma de acciones de mejora (A)

Planes, Programas y Proceso ajustados

Gestion de Talento Humano




RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD
Jefe de Talento Humano Talento Humano eProcedimiento de Gestion de Talento Humano * Formato de Plan de Accién (FEPA).
Encargado de Talento Humano ¢ Hojas de Vida. * Formato de Actas (FAA).
PARTICIPANTES * Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial. ¢ Formato de Capacitaciones (FACAP).
Todos los procesos Sistema Operativo ¢ Contratos. * Formato de Evaluacion de Desempefio
« OTROSI. (FAED).
* Formato de Retiro de Personal (FARP).
REQUISITOS ISO 9001: 2008
Numerales 6.2, 6.2.1,6.2.2,,6.4y 8.4
NORMOGRAMA
JERARQUIA NORMA | NUMERO / FECHA TiTULO ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA
REALIZO REVISO APROBO

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.

Firma

Firma

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION FINANCIERA

SUBPROCESO: GESTION FINANCIERA

CAGF - Medicol USA, Inc.

Rev: 0

OBJETIVO: Administracion de la informacidn financiera de una manera veraz, confiable y oportuna necesaria para la toma de decisiones.

ALCANCE: Comprende desde la etapa de planeacion presupuestal hasta la presentacion de los respectivos informes financieros.

PROVEEDOR USUARIO
INTERNO EXTERNO ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA INTERNO EXTERNO
Planeacion

Estratégica

Lineamientos Estratégicos

Proyeccion del presupuesto (P)

Presupuesto del afio en curso

Todos los procesos

Gestién Financiera

Administracion de la
informacion contable y
Tributaria

Programar actividades de acuerdo al Calendario
Tributario (P)

Formulario para pago de impuestos

Ente que rige el
pago de impuestos

Solicitud de facturacién de

Facturas

Gestién Comercial Clientes ) o Elaboracion de facturas (H) A . Gestion Comercial Clientes
bienes y servicios Consignaciones
Consolidado de cuentas por
P Cobrar cartera (H) Estado de cuentas por cobrar
i . cobrar - .
Gestidn Financiera Gestion Financiera
Clientes Diferencias en facturacion Diligenciar y crear Notas Débito o Crédito (H) Notas Crédito y Débito Clientes

Todos los procesos

Informacidn financiera
consolidada

Elaboracién de Informes Financieros (H)

Informes Financieros

Todos los procesos

Gestidn Financiera

Consolidado de cuentas por
pagar

Generar cuentas por pagar (H)

Estado de cuentas por pagar

Formulario para pago de
impuestos

Verificar cumplimiento del calendario tributario (V)

Informe de Cumplimiento Calendario
Tributario

Gestion Financiera

Todos los procesos

Ejecucion de la operacion

Seguimiento y control de los indicadores (V)

Informe de Cumplimiento

Todos los procesos

Gestidn Financiera

Informes de Cumplimiento

Implementacion de acciones preventivas
Implementacion de acciones correctivas
Implementacion de acciones de mejora (A)

Planes de mejoramiento

Gestion Financiera




RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD
Encargado de Facturacién Talento Humano ¢ Procedimiento de Gestidn Financiera. * Formato de Notas Crédito (FANC).
Personal * Protocolo de Facturacién (PrAF). * Formato de Notas Débito (FAND).

PARTICIPANTES
Todos los procesos

Sistema Operativo
QuickBooks

e Facturas.

mostrar cifras.

¢ Protocolo de Pagos (PrAP).
* Protocolo de Cobro de Pagos a Crédito (PrACPC).

e Comprobantes de Pagos.
* Registros en Sistema, que se imprimen para realizar informes o

En QuickBooks:

e Facturacion.

® Pagos.

e Contabilidad.

* PYG.

¢ Balance General.

e Estados Financieros.

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Numerales 6.1y 8.4

NORMOGRAMA

JERARQUIA NORMA | NUMERO / FECHA

TiTULO

ARTiCULO

APLICACION ESPECIFICA

REALIZO

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Firma

REVISO

Direccion Medicol USA, Inc.

Firma

APROBO

Direccién Medicol USA, Inc.

Firma




MEDICOL USA

CARACTERIZACION

PROCESO: GESTION DE SOPORTE INFORMATICO

SUBPROCESO: GESTION DE SOPORTE INFORMATICO

CAGSI - Medicol USA, Inc.
Rev: 0

OBJETIVO: Determinar los equipos y sistemas informaticos por medio de los cuales se preste la atencidn y solucion a las necesidades del cliente i

nterno y externo.

ALCANCE: Inicia con la planificacidon de la adquisicidn de equipos informaticos, el plan de mantenimiento y revision, la atencién de las necesidades de los clientes interno

s y externos, el seguimiento y evaluacion.

PROVEEDOR USUARIO
INTERNO EXTERNO ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA INTERNO EXTERNO
Necesidad de equipos Gestién del Plan de adquisicién de equipos Informaticos, |Plan de Adquisicién bajo parametros
informéaticos y sus respectivos |software y sistemas operativos (P) establecidos
Software y Sistemas
Op'er.atwos para desarrollo de Gestion del Plan de Instalacidon y Mantenimiento de los L, L
actividades . o Plan de Instalacién y Mantenimiento
Todos los procesos equipos Informaticos (P) Todos los procesos
Inconvenien resen n L. . . -
. o ? € te} presentes co. . |Gestion del Plan de atencidn y solucidn de solicitudes de | . . .
Clientes los equipos, sistemas o servicio . . Sistema de Servicio al Cliente Clientes
los clientes internos y externos (P)
prestado
Solicitud de sistema para
compartir archivos - - L
— - Instalacion y programacion de las redes de comunicacidon L
Solicitud de sistema para (H) Redes de Comunicacién
Clientes comunicacioén cliente-empresa Clientes
y viceversa
Solicitud para la instalacion de
Todos los procesos software y mstﬁemas o;l)e‘ratlvos Instalacién de software y sistemas operativos (H) Equu?o.s informaticos en dptimas Todos los procesos
en los equipos informaticos condiciones
asignados
- s . . - Informe de estado de los equipos Gestion de Soporte
Todos los procesos Falla en equipos informaticos |Revisién de los equipos informaticos (H) X - quip o p
informaticos Informatico
Gestion de ’S?porte Nec§5|dad de eI‘ementos para Solicitud de piezas, accesorios y equipos informaticos (H) |Solicitud de Compra
Informético realizar reparaciones
Todos los procesos
Equipos Informaticos en buen estado
Proveedores [Entrega de pedidos solicitados |Mantenimiento de los equipos informaticos (H)
Reporte de estado de cada uno de los
ipos inf ati L
€quipos informaticos Gestion de Soporte
Gestion de Soport Reporte de estado de | Informatico
ién r r . ) h . -
estio e’ 9p0 € ep.o e. ees a, 9 elos Registro de Hoja de vida por equipos Informatico (H) Hoja de vida por equipo informatico
Informatico equipos informaticos
Plan de Mercadeo Creacidn de Pagina web (H) Clientes
Gestion Comercial Pagina web Gestion Comercial
Nuevas campafias comerciales |Actualizacién de la Pdgina Web (H) Clientes




Todos los procesos

Informe de equipos
defectuosos

Revision y verificacion de la garantia por equipo
informatico (V)

Revisidn y andlisis de los equipos sin
garantia y sin posible reparacion

Percepcion de los clientes y de

Informe de cumplimiento y satisfaccidn

Gestion de Soporte
Informatico

Clientes . Evaluacion de las actividades realizadas (V) o
los trabajadores de los servicios
Grado de satisfaccion de los Realizar un seguimiento constante sobre los servicios
Clientes clientes ofrecidos y mejorarlos con respecto a las necesidades de |Informe de satisfaccidn del cliente Todos los procesos

Necesidades de los clientes

los clientes (V)

Gestion de Soporte
Informatico

Estado de los equipos

Actualizaciones o

Toma de acciones correctivas

Revisidn de los Planes de Mantenimiento
de equipos informaticos

Gestion de Soporte
Informatico

Gestion Comercial modificaciones de la pagina Toma de acciones preventivas Pagina web ajustada y actualizada Gestion Comercial Clientes
web Toma de acciones de mejora (A)
L Gestion de Soporte
., Planes de adquisicion y L, . e s
Gestién de Soporte . A Revision de referencias o especificaciones Informético
. Mantenimiento de equipos s
Informatico . (o para la adquisicién
informaticos L,
Gestion de Compras
RESPONSABLE DE SUBPROCESO RECURSOS DOCUMENTOS ASOCIADOS FORMATOS DE CALIDAD

Jefe de Soporte Informatico

PARTICIPANTES
Todos las procesos
Clientes

Talento Humano
Encargado de Soporte Informatico

Sistema Operativo
Dreamweaver

eProcedimiento de Gestion de Soporte Informatico
* Guia para el acceso y actualizacion de la Pagina Web (GAAAPW).

¢ Formato de Solicitud de Instalacién (FASI).
¢ Formato de Solicitud de Mantenimiento
(FASM).

* Formato de Hoja de Vida del Equipo
(FAHVE).

REQUISITOS ISO 9001: 2008

Numeral 6.3
NORMOGRAMA
JERARQUIA NORMA |NUMERO / FECHA TiTULO ARTiCULO APLICACION ESPECIFICA
REALIZO REVISO APROBO
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Presidencia Presidencia
Firma Firma Firma
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0

Revisién Inicial

ELABORADO Y REVISADO POR:

APROBADO POR:

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.

FECHA: |

FECHA: |

Firma:

Firma:
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1. RESPONSABILIDAD

El estudio, la elaboracién, andlisis y aprobacion de las propuestas que cada una
de las areas establezca como parte de la ejecuciéon de las diferentes actividades y
a su vez los ajustes que sean necesarios para garantizar la concusién de los
Objetivos planteados. Siendo responsabilidad de los integrantes de Medicol USA,
Inc., siendo estos dirigidos y orientados por la Alta Gerencia para la planeacion e
implementacion de los Planes de las Metas y Objetivos Organizacionales, a través
de una organizacion en la cual ellos son los responsables tanto de la
implementacion de los planes como de su auditoria. Lo anterior, cumpliendo y
guiandose por lo establecido en este procedimiento. Para lo cual el encargado de
Planeacidon Estratégica sera la persona encargada de realizar el seguimiento,
gestion y analisis de los diferentes compromisos adquiridos por las diferentes
Areas.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las necesidades y oportunidades de planear y establecer
de la mejor manera las Metas y Objetivos Organizacionales, para de esta manera
establecer los diferentes aspectos que aseguraran el éxito operacional de Medicol
USA, Inc. Todo lo anterior acorde al Sistema de Calidad disefiado.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Presidencia.
e Area de Planeacion Estratégica.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los procesos.

6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Plan de Accion (FEPA).
e Formato de Estado General de Contratos (FMEGC).

www.medicolusa.com




GUIA DE PLANEACION GEPE — MEDICOL USA, INC.
_)\}LL 0|0 M D]Ign ESTRATEGICA Rev: 0

/V\ Derma - Cosmetic Equipment Pé_gina 3dell

7. DEFINICIONES

Planear: Establecer un plan de accion o medio a través del cual llegar a un
resultado.

Plan de accién: Es la secuencia de sucesos que prioriza el cumplimiento de
metas y objetivos.

Meta: Es el propdsito que se busca alcanzar.

Objetivo: Es una meta para la cual se dispone de recursos para ser cumplida.
Implementacion: Poner en marcha o ejecutar.

Necesidades: Son requerimientos que se tienen frente a un deseo en particular.

Oportunidades: Situacibn o momento en el cual es bueno que se ejecute lo que
se tiene planeado.

Principios: Bases sobre las cuales se guian las acciones a ser ejecutadas.
Cuestionar: Preguntar, indagar, investigar.

Mercado: Es el conjunto de personas a las cuales se orienta el resultado de una
operacion, buscando su satisfaccion.

Posicionamiento: Lugar en el cual se encuentra determinada Organizacion frente
a otra u otras.

Marca: Es el signo o idea que identifica una Organizacion.

Comunicacion: Medio a través del cual las personas logran un entendimiento
mutuo.

Visidn: Es el futuro o potencial de lo que se tiene actualmente.

Sisteméatico: Referente y regido por un sistema.

Compromiso: Es un deber u obligaciéon que se adquiere.

Identidad: Es el conjunto de atributos que hace que exista una diferenciacion.
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Flexibilidad: Es el atributo o caracteristica relacionada al cambio o adecuacion.
Parametro: Es un dato a través del cual se estructura un analisis.
Actual: De este momento, que esta ocurriendo ahora.

Recursos: Medios a través de los cuales se puede llevar a cabo una
transformacion.

Desarrollar: Ejecutar o dar inicio.

Evolucion: Proceso segun el cual hay un incremento, desarrollo o
perfeccionamiento.

Habilidades: Capacidades propias para desempefar determinadas actividades.

Capacitacion: Ensefianza impartida con el propésito de especializar o dar a
conocer nueva informacién, necesaria para estar a la vanguardia.

Orden: Secuencia bajo la cual los diferentes elementos no se interfieren u
obstaculizan a los demas.

Légico: Coherente.

Priorizacion: Organizacion de elementos dentro de la cual alguno o algunos
tienen mayor importancia que los demas.

Restricciones: Limitantes.

Consecuencias: El resultado que se obtiene después de la ejecucion de una
accion.

Divulgar: Dar a conocer.

Retroalimentacion: La respuesta que se recibe después de haber experimentado
alguna situacion en particular.

Cumplimiento: Ejecucién en su totalidad.

Indicadores: Parametros de Medicion.
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Satisfaccién: Respuesta a una necesidad, la cual suple lo deseado o esperado.
Caracterizacién: Definicion o determinacion de atributos.
8. INFORMES

Una vez sea implementado el Sistema de Calidad sugerido, se llevara a cabo el
registro de los formatos de este Procedimiento, a través de los cuales se llevara a
cabo el andlisis de cada uno de ellos para emitir un informe que seré presentado a
Presidencia y los Jefes de Area y dependiendo del comportamiento y resultado
posterior a la ejecucion de las diferentes actividades, se dara inicio al proceso de
ajuste, cambio y mejora. Lo anterior liderado por el encargado de Planeacion
Estratégica.

9. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de la planeacion de las actividades y
estrategias necesarias para el logro y consecucion de las Metas y Objetivos
Organizacionales establecidos.

10. PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

10.1. Paso inicial: Establecer Metas y Objetivos Organizacionales, Mision
y Visién.

Para poder establecer los principios y objetivos que orientan las actividades a ser
ejecutadas, es necesario realizar el analisis de las necesidades actuales o al
momento de ejecutarse dichas actividades.*

Como primera instancia debe cuestionarse acerca del:

“Qué hacer”

“Hay una estructura o debe esta modificarse”
“Existen proyectos o programas”

“Hay un Plan de desarrollo”

“Existen Politicas”

! (n.d) Universidad Nacional, Planeacion Estratégica Territorial. Extraido el 20 de Enero de 2012 desde
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap2lecc2.htm
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“Cual es el Mercado al cual se orientan las actividades v procesos”
“Existe posicionamiento de producto, servicio y/o marca”
“Existen canales de comunicacion tanto internos como externos”

“Cual es la razon de la existencia de la Organizacion”

“Que se espera lograr”

“Cual es la vision sistematica, cual la de proceso y cual la del futuro”
“Cual es el compromiso y el grado de identidad con el mismo”
“Existe flexibilidad”

“Hay estabilidad”

Acorde a lo anterior se logran establecer los siguientes parametros, que son los
encargados de guiar e inspirar a cada uno de los trabajos en el desempefio de sus
actividades:

a. Qué se quiere lograr

b. Cudl es la situacion actual
c. Qué se puede hacer

d. Qué se va a hacer

Es de esta manera y como resultado posterior al cuestionamiento y respuesta de
estas preguntas que se establecen, La Mision, Vision y los Objetivos y Metas
Organizacionales.

Al establecerse la Mision de la Organizacion, es importante tener presente los
resultados que la Organizacién pretende lograr, los actores, los beneficiarios. A su
vez es importante establecer los principios y valores a través de los cuales se
muestra la manera a través de la cual se logran los propdsitos planteados.

Al establecerse la Vision es importante tener presente el posicionamiento o lugar
gue pretende ocupar la Organizacion, la descripcion de su mercado obijetivo,
establecer un propoésito flexible, debido al mundo cambiante en el cual nos
encontramos.

Al establecerse las Metas y Objetivos Organizacionales, es necesario definir
cudles son los propositos por los cuales la Organizacion lleva a cabo la operacion
gue tiene, cuales son los resultados que espera alcanzar, cuales son los recursos
con los que cuenta y cudles los que va a necesitar. Para de esta manera
establecer los medios y maneras a través de las cuales va a llegar al resultado.
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10.2. Cronograma de Capacitacién y Asistencia Técnica

En conjunto y apoyo del Area de Talento Humano, bajo la basqueda del desarrollo
intelectual del ser humano, es necesario establecer diferentes instancias a través
de las cuales se garantice la evolucion y desarrollo de las habilidades que los
diferentes trabajadores deben tener para desempeiar de la mejor manera cada
una de las actividades a cargo. Es por esta razOn que es importante generar un
sistema a través del cual se capacite y se destine un soporte o guia a través del
cual los trabajadores logren esta superacion personal, lo cual se logra a través de
la creacion e implementacion del sistema de capacitaciones y asistencia técnica.

Es importante tener presente al momento de establecer un sistema de
capacitaciéon y asistencia técnica, que este no interfiera en las actividades
normales o que demande una gran cantidad de tiempo en ser atendido, por lo cual
se establece el siguiente cronograma, el cual estara sujeto a costos y
disponibilidad tanto del personal de Medicol USA, Inc. como de la disponibilidad de
las instituciones o entes que impartirdn esta ayuda y guia.

Cada primera semana del mes se establecera una actividad a través de la cual y
acorde a las necesidades, se hable y oriente al personal en torno a la situacion
actual, las necesidades y objetivos que sean necesarios lograr para de esta
manera que las situaciones problema sean analizadas, trabajadas y solucionadas.
Los temas se podran establecer acorde al histérico o conocimiento de las
diferentes instancias que se experimentan durante el afio o podran ser
establecidas sobre la marcha y acorde a las necesidades del momento, esto como
respuesta a la flexibilidad que se necesita para atender las situaciones problema.

Por otra parte y como ayuda para el conocimiento exhaustivo de las actividades a
desarrollar, es importante concretar y contratar un servicio a través del cual se
tenga soporte permanente en linea o a través de un contacto que se pueda
acercar a las instalaciones de Medicol USA, Inc. y sea el encargado de resolver
dudas, estudiar desarrollos y mejoras que se puedan plantear en torno a
QuickBooks, Sistema Operativo que actualmente se usa en Medicol USA, Inc. Asi
mismo y a través de estos desarrollos, no solo trabajar bajo los estandares que
este sistema ofrece sino lograr que el sistema se ajuste a la operacion y que no
pase lo contrario, ya que quienes desarrollan las actividades deben estar
plenamente consientes de lo que realizan, y que mejor, que sean estos los que
determinen la mejor manera de hacerlo.

Lo anterior estard sujeto a su vez por las diferentes actividades que se estén
desarrollando y la disponibilidad del personal para atender a estas sesiones.
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10.3. Plan de accién?

Para poder poner en marcha los sistemas de capacitacion, es necesario disefar y
establecer un modelo a través del cual se garantice que los que se planee se
ejecute, es aqui donde toma parte el plan de accion, siendo este la manera en la
cual se establece cual va a ser el primer paso a seguir, el siguiente, los siguientes
a estos y de esta manera hasta llegar al ultimo. Siendo importante tener un orden
l6gico a través del cual las actividades se prioricen acorde a las metas y Objetivos
Organizacionales planteados y establecidos. Siendo esta la manera de estructurar
los diferentes proyectos o la manera en la cual las diferentes actividades a ser
ejecutadas se relacionan y como se podrian ver afectadas, lo cual comprende las
posibles restricciones y las consecuencias de las acciones a ser o tomadas en
ocasiones anteriores.

Para lo anterior es recomendable usar el Formato de Plan de Accion (FEPA).
Dentro de este formato debe diligenciarse la informacién que anteriormente se
mencionod, la cual es, area, actividad, objetivo, responsable(s), estrategias,
recursos necesarios, duracion, seguimiento, lugar. Siendo este formato una
presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas personas, en
un plazo de tiempo especifico, utilizando un monto de recursos asignados con el
fin de lograr un objetivo dado, asi como los aspectos de cémo, cuando y con quien
se realizaran las acciones.

Por otra parte para el momento de registrar esta informacién y establecer el Plan
de Accion es necesario tener presente la informacién consignada en el Formato
del Estado de Contratos (FMEGC), ya que si no se tiene en cuenta la
repercusiéon de este Plan de Accion en las negociaciones ya realizadas, esto
ocasionara cambiar clausulas y términos de contrataciéon que en la mayoria de los
casos los clientes y Proveedores no aceptan o son dificiles de negociar, por el
contrario si no se llevara a cabo la negociacion de estos cambios y los dolientes se
dieran cuenta de los cambios, estaran en todo el derecho de imponer una sancion
a Medicol USA, Inc., instancia a la cual no se quiere llegar.

Una vez se ha establecido este Plan de Accién, este pasa a su revision y
aprobacion por parte de Presidencia, ente que tiene la potestad para dar un aval,
pedir alguna modificacion o si definitivamente no es viable la ejecucién del mismo,
este sea modificado en su totalidad.

2 (n.d). Ministerio de la Proteccion Social. Extraido el 20 de Enero de 2012 desde
http://www.minproteccionsocial.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/PLAN%20DE%20ACCI%C3%93N.pdf
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10.3.1. Revisién y seguimiento del Plan de Accidn

El control del plan de accion tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como
al final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la
oportunidad de corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo
esperado. En cuanto al control tras su finalizacién, el objetivo es establecer un
balance y confirmar si los objetivos planeados han sido cumplidos. Para lo cual se
pueden establecer reuniones de seguimiento, de las cuales se diligenciara un
Formato _de Acta (FAA) en el cual quede registrada toda la informacion
concerniente al desarrollo, evolucién y/o cumplimiento de los objetivos planteados
y su futura revision, de tener lugar.

10.4. Divulgacion, conocimiento y retroalimentacion de los Planes
Operacionales

Cada vez que se tome una decision y por ende se vaya a ejecutar es necesario
gue al menos las personas involucradas en esta decision estén al tanto de las
medidas y actividades a ser desarrolladas para de esta manera alinear a la
Organizacion y asi lograr las Metas planteadas, teniendo presente el camino que
se debe seguir hasta llegar al resultado.

Teniendo presente y acorde al Mapa de Procesos establecido para Medicol USA,
Inc. se propone destinar un dia en el cual durante un espacio del mismo se realice
la exposicidn y aclaracién de las implicaciones de cada una de las medidas para
tener claridad con respecto a las mismas, lo cual requeriria de 2 semanas
laborales, exactamente de 9 dias de trabajo en los cuales en cada uno de estos
dias se explicara a cada una de las &reas (9 en total) y sus colaboradores, que
politicas o planes se han establecido, que papel jugaran ellos y que expectativas
se tienen posterior a la ejecucion de actividades.

Una vez impartida esta sesion para conocimiento del personal de Medicol USA,
inc., se diligenciard o llevard a cabo el registro del Formato _de Capacitacion
(FACAP), bajo el cual se especificara el tema tratado, las personas que asistieron
a la capacitacion y por ende se encuentran al tanto de las medidas a ser
implementadas, su cargo, el area a la cual pertenecen, su firma, que otros temas
estarian relacionados con esta divulgacion y las observaciones pertinentes y que
den a lugar. Definiendo las tareas asignadas y pendientes por ser ejecutadas.

Es importante resaltar que en esta clase de actividades, lo que se busca no solo
es el conocimiento de las medidas a ser tomadas sino también la opinion vy
conocimiento que los colaboradores y/o trabajadores tienen al respecto de las
medidas propuestas, para de esta manera conocer su opinion y dependiendo sea
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el caso se lleve a cabo un ajuste o cambio acorde a lo expuesto por los mismos en
relacion a lo planteado, siendo esta la manera de alinear totalmente la
Organizacion en funcién del mejoramiento continuo y la obtencién de resultados.

10.5. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacion de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacion del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 10.7. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

10.6. Informe de Satisfacciéon del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también representd la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestion que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
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servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente ezterno, este andlisis estaria enmarcado en la medicion del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 10.7. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

10.7. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y segun
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las propuestas, actividades e implantacion de las acciones de mejora seran
responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc., siendo estos dirigidos y
orientados por la Alta Gerencia para la planeacion e implementacion de los Planes
de Mejora Continua, a través de una organizacion en la cual ellos son los
responsables tanto de la implementacion de los planes como de su auditoria. Lo
anterior, cumpliendo y guiandose por lo establecido en este procedimiento. Para lo
cual el encargado de Calidad serd la persona encargada de realizar el
seguimiento, gestion y analisis de los diferentes compromisos adquiridos por las
diferentes Areas.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las oportunidades de mejora continua para la planeacién e
implementacion de Planes de Mejora Continua, en busqueda de la consecucion de
los resultados esperados y establecidos por el Sistema de Calidad, el cual
establezca procesos claros y que orienten al éxito Organizacional.

3. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Todas las Areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los procesos.

6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Mejoras (FEM).
e Formato de Auditorias Internas (FEAI).
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7. DEFINICIONES
Plan de Mejora Continua: Programa de cambios que tienen como finalidad la
mejora 0 ajuste peridédico y permanente de las actividades y procesos que se
realizan dentro de Medicol USA, Inc.

Mejora Continua: Proceso a través del cual se realiza un cambio 0 ajuste con
Optimo resultado periddico y permanente.

Mejora de la Calidad: Proceso a través del cual se realiza un cambio o ajuste con
optimo resultado periodico y permanente en términos de Calidad.

Proceso: Conjunto de actividades que estan relacionadas e interactiuan entre si
para la consecucion de los resultados buscados.

Cliente: Persona u Organizacion que llevard a cabo la compra de un bien o
recibira un servicio.

Auditoria: Evaluacion.

Indicador: Parametro de evaluacion.

Eficiencia: Relacidn entre los recursos usados y los resultados obtenidos.
Eficacia: Lograr lo planeado tal y como se ha establecido o de un a mejor manera.
Efectividad: Capacidad de lograr lo planeado.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion.

8. DOCUMENTACION
e Manual de Calidad (MEC).
9. INFORMES
Esta clase de documentos de andlisis en los cuales se presentan a presidencia y

los Jefes de Area el comportamiento en el proceso de ajuste, cambio y mejora, se
llevan a cabo segun el encargado de Calidad y se basa en el seguimiento y
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cumplimiento de lo escrito y estipulado en los Formatos de Mejora y en el Manual
de Calidad.

10. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de las acciones de mejoramiento
continuo y el logro de los objetivos establecidos.

11. PROCESO MEJORA CONTINUA

a.

Identificacion de las areas en las cuales se puede llevar a cabo un proceso
de mejora y qué tipos de mejora dan a lugar para ser planteadas y
ejecutadas. Esto como resultado de las siguientes actividades de
inspeccion:

Auditorias.

Analisis de datos e informes.

Satisfaccién del cliente en cuanto a productos y servicios ofrecidos.
Percepcion del cliente Interno (empleados y areas de Medicol USA, Inc).
Revision de los responsables de cada proceso.

Revision de la Alta Gerencia.

Identificacion de las mejoras a ser planteadas e implementadas, las cuales
pueden ser aplicadas entorno a:

Procesos.
Servicios.
Satisfaccién del cliente.

Presentacion de las propuestas, dentro de las cuales se estipulen los
siguientes aspectos, esto correspondiente al Plan de Accién que se hablo
en la Guia de Planeacion Estratégica (PEPE):

Situacién actual.

Problema encontrado.

Accién de Mejora planteada.

Impacto de la mejora planteada en la actividad o proceso correspondiente.
o Recursos necesarios para la implementacion.
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e Responsable.

e Controles y seguimiento a ser implementados.

e Cronograma, a través del cual se logre medir el avance cada vez que se
vaya a realizar el seguimiento de la propuesta.

d. Aprobacion de la(s) propuesta(s). Actividad que estara a cargo del
Presidente de Medicol USA, Inc. Si la respuesta es negativa, ser[a
necesario revisar de nuevo las situaciones problema y realizar una nueva
propuesta, de lo contrario seguird en el apartado (e). Esta aprobacion
estara sujeta a la clasificacion que se realice de todas las propuestas y el
grado de urgencia de estas.

e. Puesta en marcha del plan de mejora.

f. Seguimiento y evaluacion del plan de mejora acorde a la propuesta recibida
o dependiendo a la modificacion que se haya realizado. Teniendo como
resultado de esto la entrega de un informe de impacto. Donde se refleje la
siguiente informacion:

a) Una revision del progreso contra las metas del plan previo.

b) Una revision del desempefio actual.

c) Cronogramas para las tareas especificas que deben emprenderse para
mejorar el desempefio.

g. Dependiendo los resultados, se concluye si se ha ejecutado con éxito la
mejora planteada, de lo contrario ser4 necesario modificar fechas de
culminacién y/los objetivos planteados, dado sea su caso. Las
modificaciones deben llevarse antes de completar un aflo de comenzado el
plan de mejora.

En caso extremo o que se presente un impacto que no es el esperado
automaticamente se dara por terminada la ejecucion de esta mejora.

11.1. Administracién del Manual de Calidad

En concordancia con la Norma ISO 9001 en su version 2008, se crea y establece
un Manual de Calidad a través del cual se estipula la informacion béasica y general
de Medicol USA, Inc. que se ve involucrada en la Calidad. Es por esta razén que
es necesario identificar y estipular la siguiente informacion:
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Explicacion o presentacion de la Empresa.

Objeto y aplicacion del Manual.

Explicacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La documentacion involucrada.

Explicacion brevemente de qué manera los diferentes Procedimientos, estan
involucrados con la Calidad.

Control de los documentos.

Establecer la Responsabilidad de la Direccion.

Explicar la Politica de Calidad y sus objetivos.

Estipular el Organigrama de la Organizacion y lo explica.
Hablar sobre la Gestion de los Recursos: Fisicos y Humanos.
Establecer cudl es la infraestructura de la Organizacion.
Hablar del Ambiente de Trabajo.

AN NI N NN

AN N NN

Este documento, debe ser actualizado cada vez que sufra un cambio sustancial o
cada vez que la Organizacion o el ente regulador lo estimen conveniente. Tarea
gue estara a cargo del Encargado de Calidad.

11.2. Divulgacion, explicacion y publicacion del Manual de Calidad

Por otra parte y como parte de la alineacion de la totalidad de los trabajadores y/o
colaboradores involucrados en la operacion normal de Medicol USA, Inc. es
necesario que se lleve a cabo la divulgacion, explicacion y publicacion de este
Manual de Calidad, logrando asi que todos los elementos estén al tanto y en
funcion de la busqueda y logro de las Metas y Objetivos Organizacionales como
resultado del cumplimiento de lo establecido por la Direccion de Medicol USA, Inc.
Esta actividad debera realizarse una vez se haya establecido el primer Manual de
Calidad y este haya sido aprobado por la Presidencia de Medicol USA, Inc., asi
mismo ocurrira cada vez que este documento sea ajustado, modificado o
cambiado. Esta actividad estard a cargo del Encargado de Calidad.

Para esta actividad debera ser diligenciado el Formato de Actas (FACAP), donde
guedara registrada la informacion de los temas tratados, el personal presente, los
compromisos y observaciones que correspondan a esta reunion
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11.3. Indicadores de Gestién?

Para poder medir y controlar cada una de las actividades y el resultado a ser
obtenido posterior a su ejecucion, es necesario identificar las razones por las
cuales se van a establecer los pardmetros que indicaran el grado de cumplimiento
de lo planteado, estableciendo las variables y la relacion entre las mismas, segun
lo cual tengan sentido y correspondencia, lo cual genere confianza al momento de
la toma de decisiones. Siendo esto un estudio cuantificable que propone un
objetivo (satisfaccion del cliente), una estrategia y los componentes a través de los
cuales se llega al logro del o de los objetivos planteados, evaluando la gestion
llevada a cabo.

Para lo anterior se disefia y se hace necesario el registro o diligenciamiento del
Formato de Indicadores de Gestion (FEIG). En cual se tiene presente la
siguiente informacion:

e Entradas (Inicio).

e Actividades.

¢ Responsables (Encargado).

e Dependencia (Area)

e Tiempo (Periodo que toma la ejecucion de la actividad).
e Puntos de Control.

¢ Registros (formatos diligenciados).

e Herramientas Informéticas (programas o aplicaciones).
e Producto (Resultado).

Una vez se ha identificado la anterior informacion, es importante contemplar y
descubrir las fortalezas que hay en el proceso, las acciones de seguimiento que se
planean implementar y las acciones de mejora que se determinardn como
resultado de los 2 items anteriores.

! Lépez, Luz Elena. 2009. Manual de Indicadores y Gestion de Resultados. Extraido el 22 de Enero de 2012 desde
http://www.puertonarino-amazonas.gov.co/apc-aa-
files/36333937326664373030326136633438/Microsoft Word MANUAL DE_INDICADORES.pdf
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Por otra parte, cuan este conjunto de datos ha sido reconocido y con ayuda de las
variables que intervienen y afectan el cumplimiento a cabalidad de las diferentes
actividades necesarias para el éxito del proceso, se lleva a cabo la formulaciéon del
Indicador o parametro de medicion. El cual se determina como el porcentaje del
desarrollo y avance frente a lo planeado. Estos parametros de medicién pueden
ser orientados entorno a la eficiencia (uso de los recursos), eficacia (logro de lo
establecido) y/o efectividad que se plantee obtener posterior a la ejecuciéon de
cada una de las actividades o a nivel general de las mismas y del proceso.

Se estipula de esta manera la siguiente informacion:

e Nombre del Indicador.

e Propdésito del Indicador.

e FoOrmula.

e Variables.

e Descripcién de las variables.

e Resultados obtenidos en las Ultimas 6 mediciones.

11.4. Auditorias Internas?

Como resultado del continuo cambio y necesidad de ajustar las diferentes
actividades y procesos, segun el entorno y los diferentes factores que afectan la
operacion normal de Medicol USA, Inc. es necesario establecer un sistema a
través del cual se garantice que la ejecucién de las actividades y procesos
establecidos se llevan a cabo acorde al Plan de Accién, es aqui donde se habla de
las Auditorias Internas, las cuales corresponden a la actividad de revision y
seguimiento de la manera en la cual se desarrollan las actividades en cada una de
las areas con el fin de establecer qué factores afectan el normal desarrollo de las
actividades, que actividades deben ser modificadas ya sea porque estas no se
llevan a cabo, porque se llevan a cabo en una manera diferente a la planteada y
estipulada o simplemente que actividades se llevan a cabo y no estan establecidas
previamente a su ejecucion.

% Morell Gonzélez, Luisa Maria. (n.d). Manual para el ejercicio de la Auditoria Interna. Extraido el 22 de Enero de 2012
desde http://www.forumcyt.cu/UserFiles/forum/Textos/0208765.pdf
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11.4.1. Planeacién

Para dar inicio a la actividad de auditoria, es necesario definir los elementos que
haran parte de la misma y bajo los cuales se controlara y ejecutara la misma,

como lo son:

e Definir los atributos del Auditor: Obijetividad (imparcialidad), capacidad
(conocimiento), cuidado (precauciéon con la informacién) y eficacia
(garantizar el cumplimiento).

e Definir las funciones del auditor:

v

(\

ANER NI NERN

AN

Planear, controlar, dirigir y gestionar esta actividad,
estableciendo fecha de ejecucion de la actividad en cada una
de las diferentes areas.

Establecer el cuestionario pertinente a cada una de las
actividades y procesos a ser auditados.

Establecer un horizonte o periodo de ejecucion (un afo).
Establecer los Objetivos, Alcance y la Metodologia.

Establecer los posibles Riegos y Oportunidades.

Determinar los recursos necesarios para desarrollar la
actividad acorde a cada una de las areas segun sea
necesario.

Participar activamente cuando se requiera.

Elaborar y divulgar el plan de accion de la Auditoria.

Verificar el correcto uso de los recursos asignados vy
dispuestos.

Llevar a cabo el control y archivo de los registros y su
administracion.

Realizar el seguimiento al desarrollo de la Auditoria.

Garantizar que la actividad se lleva a cabo bajo los parametros
previamente establecidos.

Analizar y evaluar los resultados e informacion obtenida.
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v' Realizar un informe en el cual se evidencie el analisis y
evaluacion realizado posterior a la ejecucion de la Auditoria, el
cual sera expuesto a la Presidencia de Medico USA, Inc.

11.4.2. Ejecucidn

e Para que no se presenten inconvenientes que puedan interferir en la
ejecucion de las auditorias y acorde a la etapa de planeacion, el area a ser
auditada debe ser informada con el suficiente tiempo de anticipacion para
gue una vez vaya a iniciar la auditoria, el personal esté listo para atender y
colaborar con la ejecucion de la misma. Asi mismo es importante que se
explique cual es el objetivo y alcance que tiene la auditoria a ser ejecutada.

e Disefio del cuestionario para la obtencion y registro de la informacion y
observaciones correspondientes a cada una de las actividades a ser
auditadas.

e Realizar un muestreo, con el fin de seleccionar una muestra la cual permita
gue en las areas con gran namero de actividades y dependiendo del riesgo
inherente a las mismas se pueda seleccionar las que representen una
mayor relevancia que las demas y asi enfocarse en las que sean criticas.
Para lo cual es recomendable un muestreo aleatorio dentro del cual se
encuentren contempladas todas y cada una de las actividades dentro de la
respectiva area.

e Establecer el método de calificacion, dentro del cual se asigne las diferentes
clases de cumplimiento segun el item a ser evaluado:

v' Satisfactorio
v' Aceptable
v' Deficiente
v' Malo

e Se lleva a cabo la revision de cada uno de los aspectos estipulados en el
cuestionario de preguntas previamente establecido, sin que esto implique
gue no se pueda indagar sobre algunos otros aspectos que sobre la
ejecucion de la auditoria estén presentes o sean identificados.

e Se debe llevar a cabo un andlisis periddico de la Gestion realizada posterior
a la auditoria con el fin de mejorar continuamente con respecto a las no
conformidades o situaciones problema que se presenten.

e Control del cumplimiento de las politicas establecidas.
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e Comunicar a tiempo acerca de las situaciones problemas identificados y
presentes en la ejecucion de las diferentes actividades y procesos.

e Establecer un canal de comunicacion a través del cual se logre la resolucion
de dudas e inquietudes, para guiar u orientar las diferentes actividades a
ser propuestas.

e Realizar una evaluacion dentro de la cual se revisen los siguientes
aspectos:

v/ Conocimiento y compromiso por parte de los trabajadores y/o
colaboradores, segun el cual se determine cual es el grado de
dominio con respecto al desarrollo de las actividades a cargo de
cada uno de ellos.

v/ Evaluacion de riesgo, seguin la cual se determinan los diferentes
recursos que se han establecido para el desarrollo de actividades y
la manera en la cual se usan, asi como qué clases de limitaciones o
deficiencias hay con respecto a la asignacion y uso de los mismos.

v' Actividades de control, segun la cual se deben determinar los
aspectos a través de los cuales se puede solucionar los problemas o
inconveniente referentes al manejo y administracion de los recursos.

v Informacién y comunicacién, segun el cual se evaluara el medio a
través del cual se lleva a cabo el conocimiento, difusion y recepcion
de la informacion necesaria para el buen desarrollo de las
actividades.

v/ Supervisién y monitoreo, segun el cual se establecera si existe un
sistema que se encargue de controlar cada una de las actividades,
en orden a la mitigacién y correccion de las situaciones que puedan
afectar el desarrollo de las actividades.

v Cuestionarios, segun el cual se establecerd un mecanismo para la
obtencion de la informacion necesaria para correcciéon y control de
las actividades a ser desarrolladas, ajustadas y de las que en un
futuro seran propuestas como alternativa de mejora.

El documento o registro que queda como constancia, es el Formato de
Auditorias Internas (FEAI). El cual se convierte en parte de la evidencia fisica,
gue en su debido momento hara parte del soporte del analisis de la presentacion a
ser expuesta a la Presidencia y Direccion de las diferentes areas.
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11.4.3. Informe

Para poder llevar a cabo el documento a través del cual se resuma la diferente
informacion observada, serd necesario que el auditor disponga tanto de la
evidencia fisica (adquirida a través de la observacion durante el desarrollo de las
actividades y procesos, puede ser fotos o documentos), documental (los registros
o documentos que se diligencian al ser ejecutada una actividad), testimonial
(cuando se entrevista al personal que ejecuta cada una de las actividades y se
obtiene el punto de vista), electrénica (informacion registrada y administrada a
través del software o medios tecnolégicos establecido) y/o analitica (analisis
procedente de la observacion y estudio de la informacion obtenida), segun la cual
se soportara el analisis a ser expuesto a la Presidencia y Direccion de las
diferentes areas.

Este informe contemplard un:

e Contenido, apartado en el cual se expondra y hablara, a través de un
documento escrito, de la informacion observada, las sugerencias y
compromisos que seran adquiridos como medio de control, seguimiento y
mejora de cada una de las actividades auditadas en cada una de las areas.

e Presentacion, en la cual se contemplara toda la informacion y se explicara,
a la Presidencia y Direccion de cada una de las areas, toda la informacion
posterior al andlisis de la misma.

e Comunicaciéon, segun la cual se definira el medio a través del cual los
auditores mantendran un continuo dialogo y acompafiamiento a las
diferentes areas con el fin del logro de los diferentes compromisos a ser
adquiridos y ejecutados para el mejoramiento de las situaciones problema
identificadas.

Es importante tener en cuenta que este informe debera ser presentado bajo el uso
de un lenguaje técnico, comprensible, persuasivo, evitando la repeticion y el uso
generalizaciones. Asi mismo organizar los resultados y observaciones importancia
y relevancia, logrando asi priorizar y trabajar sobre las situaciones que
representen un mayor impacto.

Por otra parte la informaciéon que sea obtenida posterior a la auditoria debera ser
discutida y expuesta a cada uno de los trabajadores y/o colaboradores para asi
obtener de ellos sus puntos de vista, opiniones y cualquier informacion adicional y
de esta forma lograr cualquier accion correctiva que sea necesaria, ya que estos
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son quienes conocen a la perfeccion el desarrollo de la actividad o actividades a
su cargo. Para esto se requiere el uso del Formato de Actas (FACAP), donde
guedara registrada la informacion de los temas tratados, el personal presente, los
compromisos y observaciones que correspondan a esta reunion.

11.4.4. Resultado

El trabajo que resulte una vez se haya dado por terminada la actividad de
auditoria, seria expuesto a la Presidencia y a la Direccion de cada una de las
areas, y en compafiia de las mismas, el area de Calidad sugerira las respectivas
mejoras y conclusiones para que se realice el ajuste de cada una de las
actividades y procesos. Corrigiendo de esta manera, los errores y deficiencias
observadas

Acorde a lo anterior quedara el registro de:

e La deficiencia y su respectiva solucion.

e Los efectos de la implementacion de las soluciones propuestas.

e La asignacion de los responsables que estaran a cargo de la ejecucion
control y evaluacion de las propuestas.

e Los compromisos para el seguimiento y ajuste de las propuestas.

Para el caso de los aspectos que son calificados como “Deficiente” o “Malo”, se
debe establecer un periodo de 30 dias calendario, dentro del cual estos items y
situaciones logren ser corregidos y de esta manera estar acorde y conforme a lo
gue se espera y establece ser desarrollado. Para garantizar que esto ocurra, sera
necesario que el auditor realice un control y exhaustivo seguimiento
peribdicamente y acorde al compromiso adquirido entre las partes (el auditor y los
trabajadores y/o colaboradores de cada area). Esta etapa acabara o tendra fin una
vez se ha logrado la correccion completa de las deficiencias observadas.

11.5. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
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ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a traves del Formato de Evaluacion de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacién del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 11.7. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

11.6. Informe de Satisfaccién del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también represento la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestibn que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente ezterno, este analisis estaria enmarcado en la medicién del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
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Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 11,7. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

11.7. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y segun
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las propuestas, actividades e implantacion de las acciones correctivas
seran responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc., siendo estos
dirigidos y orientados por la Alta Gerencia para la planeacion e implementacion de
los Planes de Correccion, a través de una organizacion en la cual ellos son los
responsables tanto de la implementacién de los planes como de su auditoria. Lo
anterior, cumpliendo y guiandose por lo establecido en este procedimiento. Para lo
cual el encargado de Calidad serd la persona encargada de realizar el
seguimiento, gestion y andlisis de los diferentes compromisos adquiridos por las
diferentes Areas.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las oportunidades de correccion para la planeacion e
implementacion de Planes de Correccion, en busqueda de la consecucion de los
resultados esperados y establecidos por el Sistema de Calidad, el cual establezca
procesos claros y que orienten al éxito Organizacional.

3. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las &reas de Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Todas las Areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los procesos.

6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Mejoras (FEM).
e Formato de Actas (FAA).

7. DEFINICIONES

Mejora de la Calidad: Proceso a través del cual se realiza un cambio o ajuste con
optimo resultado perioddico y permanente en términos de Calidad.

www.medicolusa.com
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Proceso: Conjunto de actividades que estan relacionadas e interactian entre si
para la consecucion de los resultados buscados.

Cliente: Persona u Organizacion que llevara a cabo la compra de un bien o
recibird un servicio.

Indicador: Parametro de evaluacion.

Eficiencia: Relacion entre los recursos usados y los resultados obtenidos.
Eficacia: Lograr lo planeado tal y como se ha establecido o de un a mejor manera.
Efectividad: Capacidad de lograr lo planeado.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion.

8. DOCUMENTACION
e Registros.
9. INFORMES

Esta clase de documentos de andlisis en los cuales se presentan a presidencia y
los Jefes de Area el comportamiento en el proceso de ajuste, cambio y mejora, se
llevan a cabo segun el encargado de Calidad y se basa en el seguimiento y
cumplimiento de lo escrito y estipulado en los Formatos de Mejora.

10. FALTAS
Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de las acciones de correccion y el
logro de los objetivos establecidos.

11. PROCESO ACCION CORRECTIVA

11.1. Identificacion de no conformidades y causas

Acorde a lo que se plantea en cada uno de los procesos Yy los diferentes ideales,
es necesario llevar a cabo la medicién y seguimiento del cumplimiento de lo
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establecido. Lo cual implica determinar si lo que la Organizacién plantea se lleva a
cabo o ejecuta o si esto es solo un ideal o un deber ser, es decir que no ocurre. Es
por esta razdn que a través de los Indicadores de Gestion (seccion 11.3.) y sus
respectivos Controles, se busca garantizar que las diferentes actividades que son
ejecutadas dentro de la Organizacion, empezando por las de mayor impacto en el
resultado a ser obtenido, se logren a cabalidad y acorde a lo planteado. De no
lograrse el resultado buscado o que no se lleve a cabo lo que se ha planteado, es
necesario hablar de inconformidad, la cual es el incumplimiento o no ejecucién de
un requisito. Acorde a lo cual en primera instancia es necesario llevar a cabo un
ajuste o correccién de la situaciéon fuera de lo normal identificada, lo cual repercuta
o signifique la eliminacion de la o las causas por las cuales se presenta esta
situacion.

Para poder definir el plan de accién correctivo que sea asertivo con respecto a las
inconformidades o no conformidades se pueden llevar a cabo las siguientes
actividades, a través de lo cual se identifican las causas de la situaciéon observada:

v Lluvia de ideas.
v Diagrama de Afinidad.
v Analisis de Causa y Efecto.

Es de esta manera en la cual se identifican estas situaciones fuera de lo normal y
lo esperado, para lo cual es necesario estar plenamente seguro que estas son las
verdaderas causas del problema que se vive, siendo a través de la evidencia u
observacion y de la excelente documentaciéon que se lleve a cabo el mejor método
para la resolucién, segun lo cual se establezcan:

v Acciones claras y precisas.

v Descripcién exacta.

v Definir tiempo o periodo durante el cual la accién establecida tomara efecto
como solucion de la situacion observada.

v Establecer los parametros de medicion del impacto y resultado obtenido
posterior a la ejecucion de la accion correctiva.

v' Establecer si se ha llevado a cabalidad la accién correctiva y esta no
representa ni da origen a otra situacién problema.
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11.2. Plan de Accidon

a.

Identificacion de las areas en las cuales se presenta la no conformidad o
situacion fuera de lo normal o de lo planteado, en la cual se puede llevar a
cabo un proceso de correccién y los tipos de correcciones que dan a lugar
para ser planteadas y ejecutadas. Esto como resultado de las siguientes
actividades de inspeccion:

Auditorias. No conformidades y sus causas (Explicadas en el apartado
anterior).

Andlisis de datos e informes.

Satisfaccidn del cliente en cuanto a productos y servicios ofrecidos.
Percepcion del cliente Interno (empleados y areas de Medicol USA, Inc).
Revision de los responsables de cada proceso.

Revision de la Alta Gerencia.

Identificacion de las correcciones a ser planteadas e implementadas, las
cuales pueden ser aplicadas entorno a:

Procesos.
Servicios.
Satisfaccion del cliente.

Presentacion de las propuestas, dentro de las cuales se estipulen los
siguientes aspectos, esto correspondiente al Plan de Accién que se hablé
en la Guia de Planeacion Estratégica (PEPE):

Situacion actual.
Problema encontrado.
Accién de Correccion planteada.
Impacto de la correccibn planteada en la actividad o proceso
correspondiente.
o Recursos necesarios para la implementacion.
Responsable.
Controles y seguimiento a ser implementados.
Cronograma, a través del cual se logre medir el avance cada vez que se
vaya a realizar el seguimiento de la propuesta.

Aprobacién de la(s) propuesta(s). Actividad que estara a cargo del
Presidente de Medicol USA, Inc. Si la respuesta es negativa, el proceso
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termina aqui, de lo contrario seguird en el apartado (e). Esta aprobacion
estara sujeta a la clasificacién que se realice de todas las propuestas vy el
grado de urgencia de estas.

e. Puesta en marcha del plan de correccion.

f. Seguimiento y evaluacién del plan de correccion acorde a la propuesta
recibida o dependiendo a la modificacion que se haya realizado. Teniendo
como resultado de esto la entrega de un informe de impacto. Donde se
refleje la siguiente informacion:

a) Una revision del progreso contra las metas del plan previo.

b) Una revision del desempefio actual.

c) Cronogramas para las tareas especificas que deben emprenderse para
corregir el desempefio.

g. Dependiendo los resultados, se concluye si se ha ejecutado con éxito la
correccion planteada, de lo contrario sera necesario modificar fechas de
culminacién y/los objetivos planteados, dado sea su caso. Las
modificaciones deben llevarse antes de completar un afilo de comenzado el
plan de correccion.

En caso extremo o que se presente un impacto que no es el esperado
automaticamente se dara por terminada la ejecucion de esta correccion.

11.3. Indicadores de Gestion?

Para poder medir y controlar cada una de las actividades y el resultado a ser
obtenido posterior a su ejecucion, es necesario identificar las razones por las
cuales se van a establecer los pardmetros que indicaran el grado de cumplimiento
de lo planteado, estableciendo las variables y la relacion entre las mismas, segun
lo cual tengan sentido y correspondencia, lo cual genere confianza al momento de
la toma de decisiones. Siendo esto un estudio cuantificable que propone un
objetivo (satisfacciéon del cliente), una estrategia y los componentes a través de los

! Lépez, Luz Elena. 2009. Manual de Indicadores y Gestion de Resultados. Extraido el 22 de Enero de 2012 desde
http://www.puertonarino-amazonas.gov.co/apc-aa-
files/36333937326664373030326136633438/Microsoft Word MANUAL DE_INDICADORES.pdf

www.medicolusa.com



http://www.puertonarino-amazonas.gov.co/apc-aa-files/36333937326664373030326136633438/Microsoft_Word___MANUAL_DE_INDICADORES.pdf
http://www.puertonarino-amazonas.gov.co/apc-aa-files/36333937326664373030326136633438/Microsoft_Word___MANUAL_DE_INDICADORES.pdf

PROCEDIMIENTO DE PEAC — MEDICOL USA, INC.
_)\lLL 0|0 M D]Ign ACCIONES Rev:0
/’v\ Dermo - Cosmelic Equipment CORRECT'VAS Paglna 7de 8

cuales se llega al logro del o de los objetivos planteados, evaluando la gestidn
llevada a cabo.

Para lo anterior se disefia y se hace necesario el registro o diligenciamiento del
Formato de Indicadores de Gestién (FEIG). En cual se tiene presente la
siguiente informacion:

e Entradas (Inicio).

e Actividades.

¢ Responsables (Encargado).

e Dependencia (Area)

e Tiempo (Periodo que toma la ejecucion de la actividad).
e Puntos de Control.

¢ Registros (formatos diligenciados).

e Herramientas Informaticas (programas o aplicaciones).
e Producto (Resultado).

Una vez se ha identificado la anterior informacién, es importante contemplar y
descubrir las fortalezas que hay en el proceso, las acciones de seguimiento que se
planean implementar y las acciones de mejora que se determinaran como
resultado de los 2 items anteriores.

Por otra parte, cuando este conjunto de datos ha sido reconocido y con ayuda de
las variables que intervienen y afectan el cumplimiento a cabalidad de las
diferentes actividades necesarias para el éxito del proceso, se lleva a cabo la
formulacién del Indicador o parametro de medicion. El cual se determina como el
porcentaje del desarrollo y avance frente a lo planeado. Estos parametros de
medicién pueden ser orientados entorno a la eficiencia (uso de los recursos),
eficacia (logro de lo establecido) y/o efectividad que se plantee obtener posterior a
la ejecucion de cada una de las actividades o a nivel general de las mismas y del
proceso.

Se estipula de esta manera la siguiente informacion:

e Nombre del Indicador.
e Proposito del Indicador.
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e Formula.

e Variables.

e Descripcion de las variables.

e Resultados obtenidos en las ultimas 6 mediciones.

11.4. Cierre de No Conformidades

La accion correctiva es certera si y solo si la o las causas de la situacion problema
observada son eliminadas o corregidas en su totalidad, lo cual se podréa declarar
como efectiva por medio de la observacion que se realice en el sitio donde se
presentaba el problema, segun lo cual no se identifique ninguno de los problemas
encontrados anteriormente o0 algunos nuevos, o revisando la documentacion
soporte a traves de la cual se declare que la no conformidad a sido resuelta.
Llevandose asi el cierre de la no conformidad.

www.medicolusa.com
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las propuestas, actividades e implantacion de las acciones preventivas
seran responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc., siendo estos
dirigidos y orientados por la Alta Gerencia para la planeacion e implementacion de
los Planes de Prevencion, a través de una organizacion en la cual ellos son los
responsables tanto de la implementaciéon de los planes como de su auditoria. Lo
anterior, cumpliendo y guiandose por lo establecido en este procedimiento. Para lo
cual el encargado de Calidad sera la persona encargada de realizar el
seguimiento, gestion y andlisis de los diferentes compromisos adquiridos por las
diferentes Areas.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las oportunidades de prevencién para la planeacion e
implementacion de Planes de Prevencién, en busqueda de la consecucion de los
resultados esperados y establecidos por el Sistema de Calidad, el cual establezca
procesos claros y que orienten al éxito Organizacional.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

Todas las Areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS
e Todos los procesos.
6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Mejoras (FEM).
e Formato de Actas (FAA).

7. DEFINICIONES

Mejora de la Calidad: Proceso a través del cual se realiza un cambio o ajuste con
optimo resultado periodico y permanente en términos de Calidad.
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Proceso: Conjunto de actividades que estan relacionadas e interactian entre si
para la consecucion de los resultados buscados.

Cliente: Persona u Organizacion que llevara a cabo la compra de un bien o
recibird un servicio.

Indicador: Parametro de evaluacion.

Eficiencia: Relacion entre los recursos usados y los resultados obtenidos.
Eficacia: Lograr lo planeado tal y como se ha establecido o de un a mejor manera.
Efectividad: Capacidad de lograr lo planeado.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefo o éxito
de una organizacion.

8. DOCUMENTACION
e Registros.
9. INFORMES

Esta clase de documentos de andlisis en los cuales se presentan a presidencia y
los Jefes de Area el comportamiento en el proceso de ajuste, cambio y mejora, se
llevan a cabo segun el encargado de Calidad y se basa en el seguimiento y
cumplimiento de lo escrito y estipulado en los Formatos de Mejora.

10. FALTAS
Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de las acciones de prevencion y el
logro de los objetivos establecidos.

11. PROCESO ACCION PREVENTIVA

11.1. Identificacion de no conformidades y causas

Acorde a lo que se plantea en cada uno de los procesos y lo que se espera ocurra
posterior a la ejecucion de las actividades propuestas, es necesario prever y hacer
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un estudio segun el cual se planteen las posible situaciones problema que originen
alguna no conformidad frente a lo que deberia ocurrir con respecto al
cumplimiento de lo planteado, la cual es la no ejecucién de un requisito. Es por
esta razén que a través de los Indicadores de Gestidén (seccién 11.3.) y sus
respectivos Controles, se busca garantizar que las diferentes actividades que van
a ser ejecutadas dentro de la Organizacion, empezando por las de mayor impacto
en el resultado a ser obtenido, se logren a cabalidad. Una vez se revisa el
cumplimiento de estas actividades se verifica si se presenté alguna situacion
problema, siendo necesario llevar a cabo un ajuste o correccién de la misma
segun lo plantean los Procedimientos de Acciones de Mejora y Acciones
Correctivas acorde al caso y que tenga como resultado la eliminacion de la o las
causas por las cuales se presenta esta.

Para lo anterior también se puede llevar a cabo un estudio de esta clase de
situaciones a través de las siguientes herramientas o métodos y asi poder
establecer que acciones pueden evitar futuras complicaciones y definir un plan de
accion preventivo que sea asertivo e identifique las causas que originan dichas
situaciones problema:

v Lluvia de ideas.
v' Diagrama de Afinidad.
v" Analisis de Causa y Efecto.

Es de esta manera en la que se identifican estas situaciones fuera de lo normal,
siendo necesario estar plenamente seguro que estas son las verdaderas causas
del problema que se viviria, para asi establecer los siguientes aspectos clave en la
prevencion de estas posibles situaciones problema :

v Acciones claras y precisas.

v' Descripcién exacta.

v Definir tiempo o periodo durante el cual la accion establecida tomara efecto
como solucidn de la situacion prevista.

v' Establecer los parametros de medicion del impacto y resultado obtenido
posterior a la ejecucién de la accion propuesta.

v' Establecer si se ha llevado a cabalidad la accién propuesta y esta no
representa ni da origen a otra situacion problema.
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11.2. Plan de Accién

a.

Identificacion de las areas en las cuales se puede llevar a cabo un proceso
de prevencion y qué tipos de prevenciones dan a lugar para ser planteadas
y ejecutadas. Esto como resultado de las siguientes actividades de
inspeccion:

Auditorias. No conformidades y sus causas anteriormente identificadas que
puedan dar origen a otras situaciones problema (Explicadas en el apartado
anterior).

Andlisis de datos e informes.

Satisfaccién del cliente en cuanto a productos y servicios ofrecidos.
Percepcion del cliente Interno (empleados y areas de Medicol USA, Inc).
Revision de los responsables de cada proceso.

Revision de la Alta Gerencia.

Identificacion de las prevenciones a ser planteadas e implementadas, las
cuales pueden ser aplicadas entorno a:

Procesos.
Servicios.
Satisfaccion del cliente.

Presentacion de las propuestas, dentro de las cuales se estipulen los
siguientes aspectos, esto correspondiente al Plan de Accion que se hablo
en la Guia de Planeacion Estratégica (PEPE):

Situacion actual.
Problemas que se han encontrado anteriormente y que pudieran estar
relacionados con las futuras situaciones a ser identificadas.
Accion de Prevencién planteada.
Impacto de la prevencion planteada en la actividad o proceso
correspondiente.
o Recursos necesarios para la implementacion.
Responsable.
Controles y seguimientos a ser implementados.
Cronograma, a través del cual se logre medir el avance cada vez que se
vaya a realizar el seguimiento de la propuesta.
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d. Aprobacién de la(s) propuesta(s). Actividad que estara a cargo del
Presidente de Medicol USA, Inc. Si la respuesta es negativa, el proceso
termina aqui, de lo contrario seguird en el apartado (e). Esta aprobacion
estara sujeta a la clasificacién que se realice de todas las propuestas vy el
grado de urgencia de estas.

e. Puesta en marcha del plan de prevencién.

f. Seguimiento y evaluacién del plan de prevencién acorde a la propuesta
recibida o dependiendo a la modificacion que se haya realizado. Teniendo
como resultado de esto la entrega de un informe de impacto. Donde se
refleje la siguiente informacion:

a) Una revision del progreso contra las metas del plan previo.

b) Una revision del desempefio actual.

c) Cronogramas para las tareas especificas que deben emprenderse para
corregir el desempefio.

g. Dependiendo los resultados, se concluye si se ha ejecutado con éxito la
prevencion planteada, de lo contrario serd necesario modificar fechas de
culminacién y/los objetivos planteados, dado sea su caso. Las
modificaciones deben llevarse antes de completar un afilo de comenzado el
plan de prevencion.

En caso extremo o que se presente un impacto que no es el esperado
automaticamente se dara por terminada la ejecucion de esta prevencion.

11.3. Indicadores de Gestion?

Para poder medir y controlar cada una de las actividades y el resultado a ser
obtenido posterior a su ejecucion, es necesario identificar las razones por las
cuales se van a establecer los pardmetros que indicaran el grado de cumplimiento
de lo planteado, estableciendo las variables y la relacion entre las mismas, segun
lo cual tengan sentido y correspondencia, lo cual genere confianza al momento de
la toma de decisiones. Siendo esto un estudio cuantificable que propone un

! Lépez, Luz Elena. 2009. Manual de Indicadores y Gestion de Resultados. Extraido el 22 de Enero de 2012 desde
http://www.puertonarino-amazonas.gov.co/apc-aa-
files/36333937326664373030326136633438/Microsoft Word MANUAL DE_INDICADORES.pdf
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objetivo (satisfaccion del cliente), una estrategia y los componentes a través de los
cuales se llega al logro del o de los objetivos planteados, evaluando la gestién
llevada a cabo.

Para lo anterior se disefia y se hace necesario el registro o diligenciamiento del
Formato de Indicadores de Gestion (FEIG). En cual se tiene presente la
siguiente informacion:

e Entradas (Inicio).

e Actividades.

e Responsables (Encargado).

e Dependencia (Area)

e Tiempo (Periodo que toma la ejecucion de la actividad).
e Puntos de Control.

e Registros (formatos diligenciados).

e Herramientas Informaticas (programas o aplicaciones).
e Producto (Resultado).

Una vez se ha identificado la anterior informacion, es importante contemplar y
descubrir las fortalezas que hay en el proceso, las acciones de seguimiento que se
planean implementar y las acciones de mejora que se determinardn como
resultado de los 2 items anteriores.

Por otra parte, cuando este conjunto de datos ha sido reconocido y con ayuda de
las variables que intervienen y afectan el cumplimiento a cabalidad de las
diferentes actividades necesarias para el éxito del proceso, se lleva a cabo la
formulacién del Indicador o pardmetro de medicion. El cual se determina como el
porcentaje del desarrollo y avance frente a lo planeado. Estos parametros de
medicion pueden ser orientados entorno a la eficiencia (uso de los recursos),
eficacia (logro de lo establecido) y/o efectividad que se plantee obtener posterior a
la ejecucion de cada una de las actividades o a nivel general de las mismas y del
proceso.

Se estipula de esta manera la siguiente informacion:

e Nombre del Indicador.
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e Propdésito del Indicador.

e Foérmula.

e Variables.

e Descripcion de las variables.

e Resultados obtenidos en las ultimas 6 mediciones.

11.4. Prevencion de No Conformidades
La accién preventiva es certera si y solo si la o las causas de la situacion problema
gue se prevé son mitigadas o controladas antes de presentarse alguna situacion

problema que represente una no conformidad por alguna causa que previamente
no se ha identificado ni evitado.
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades necesarias para la creacion, anulaciéon o modificacién de la
documentacion seran responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc.,
siendo estos dirigidos y orientados por el encargado de Calidad, persona
encargada de realizar el seguimiento, control y administracién de esta informacion.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las actividades bajo las cuales se lleve a cabo la correcta
administracion y archivo de la informacion de la Organizacion, en basqueda de la
conservacion del soporte fisico que respalde cada una de las transacciones o
ejecuciones que se llevan a cabo dia a dia durante la ejecucion de la operacion de
la Organizacion.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc. y por ende
a todos los documentos de la Organizacion.

4. AREAS QUE INTERVIENEN
e Todas las Areas de Medicol USA, Inc.
5. PROCESOS RELACIONADOS
e Todos los procesos.
6. DEFINICIONES
Documento: Soporte fisico el cual contiene informacion.

Formato: Documento por medio del cual se registra la informacion
correspondiente a actividades o procesos.

Aprobacién: Visto Bueno que avala la actividad a ser ejecutad o la que es
solicitada.

Maestro de Documentos: Listado y soporte fisico de la totalidad de la
informacion contenida en los diferentes documentos de la Organizacion.
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7. DOCUMENTACION
e Manual de Calidad (MEC).
8. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de las actividades establecidas para el
control de la documentacién o realizar la indebida divulgacién y publicaciéon de los
documentos de la Organizacion.

9. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Al ser los documentos el soporte bajo el cual al momento de alguna reclamacion o
inconsistencia, se puede llevar a cabo la revisién de los acontecimientos que se
llevaron a cabo para llegar al resultado o experiencia vivida, es importante que
estos sean controlados, almacenados y diligenciados de una manera legible, clara
y concisa. Es por esta razon y como medida para que sea esto parte de la mejora
gue dia a dia sea necesaria, esta labor esta a cargo del Encargado de Calidad.

9.1. Creacién de Documentos

Teniendo presente la informacion vital, es decir de mayor importancia para el
soporte de las actividades que dia a dia se ejecutan, cada una de las areas
requiere la creacion de los diferentes documentos bajo los cuales esta informacion
guede registrada, siendo cada una de estas la responsable de la creacion de
estos. Para esto y acorde al conocimiento de las personas involucradas en cada
actividad y proceso, estas son las que deben proponer y establecer los diferentes
items que cada uno de estos documentos debe contemplar tales como:

v' Consecutivos, por cuestion de orden.

v" Fechas.

v' Responsables.

v' Firmas de los responsables y personas que aprueban o dan Visto Bueno.

Para la creacion de un documento se debe diligenciar el Formato de Creacion,
Anulacién o Modificacién de Documento (FECAMD) el cual debe tener presente la
siguiente informacion:
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e Solicitud No., consecutivo.

e Nombre del Nuevo Documento.

e Tipo de Documento, el cual puede ser Procedimiento, Formato, Guia,
Protocolo.

e Estipular que es una creacion.

e Fecha de Solicitud.

e Razones de la Solicitud, estipular los motivos por los cuales se va a realizar
la creacion de este nuevo documento.

e Solicitado por, persona del area que solicita la creacion de este documento.

Acorde a lo anterior se define de la siguiente manera, el medio a través del cual se
codifique cada uno de los diferentes formatos:

La primera letra corresponde al tipo de documento:
P: Procedimiento.

G: Guia.

I: Instructivo.

Pr: Protocolo.

M: Manual.

R: Reglamento.

F: Formato.

C: Caracterizacion.

La segunda letra corresponde al tipo de Macroproceso al cual pertenece:
E: Estratégico.

M: Misional.

A: Apoyo.

De la tercera letra en adelante correspondera cada una de estas a la letra inicial
del nombre proceso, esto solamente para los documentos que correspondan a
procedimientos:

Ejempilo:
PE: Planeacion Estratégica.
PEPE (Procedimiento Estratégico de Planeacion Estratégica).
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Para el caso de los Protocolos, Manuales, Reglamentos y Formatos, de la tercera
letra en adelante correspondera a las iniciales de cada una de las palabras que
contenga el titulo del documento, formado asi una sigla o abreviatura del nombre
del Documento.

Ejempilo:
PrMFRI (Protocolo Misional del Formato de Registro de Interés).

9.2. Aprobacion de Documentos

Cada uno de los diferentes documentos que sean creados para el registro de la
informacion pertinente a cada una de las actividades y/o procesos presentes
dentro de Medicol USA, Inc. inicialmente se debe constatar que este no exista
dentro del Maestro de Documentos. De ser asi, este documento debe ser
aprobado en primera instancia por el Jefe del Area correspondiente, para de esta
manera ser revisado por parte del Encargado de Calidad el cual dara Visto Bueno
y llevara la inclusion de este documento dentro del Maestro de Documentos.

9.3. Divulgacién de Documentos

Una vez los documentos son aprobados, estos son entregados y explicados a
cada una de las personas o trabajadores involucrados o relacionados con la
ejecucion de las actividades y/o proceso que el documento contempla. Para
garantizar de esta manera el pleno conocimiento de esta clase de formatos e
informacion a ser archivada como soporte fisico de la operacion que dia a dia se
ejecuta.

9.4. Archivo y actualizacion de Documentos

Asi mismo es indispensable disponer de un lugar en el cual se encuentre la copia
de estos documentos, lugar de facil acceso y de conocimiento de los trabajadores
de la Organizacién, donde permanecera la totalidad de los Documentos (Maestro
de Documentos). La actualizacion de esta documentacion y archivo estara a cargo
del Encargado de Calidad, persona que mantendra al dia el registro y control de
los diferentes documentos de la Organizacién, acorde a las creaciones,
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anulaciones y/o modificaciones que se realicen a cada uno de los diferentes
documentos.

Para el correcto archivo de la documentacién, se establecié que cada uno de los
documentos estaria almacenado dentro de wuna carpeta con un color
representativo y en un determinado gabinete para evitar mezclar los diferentes
tipos de documentos presentes tanto de la Organizacion como de las
Organizaciones relacionadas con Medicol USA, Inc.

Acorde a lo que se defini6 el archivo de la siguiente manera:

Documentacion recibida por parte de Proveedores: Archivada en carpetas de color
azul, las cuales son identificadas con una pestafia donde aparece el nombre del
Proveedor al cual corresponde la informacion.

Documentacion de los Clientes: Archivada en carpetas de color rojo, las cuales
son identificadas con una pestafia donde aparece el nombre del Cliente al cual
corresponde la informacion. Para evitar la duplicidad el nombre debe aparecer por
apellido y luego nombre. Primer apellido, segundo apellido (si aplica), Primer
nombre y segundo nombre (si aplica).

Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad: Archivada en carpetas de
color blanco, las cuales son identificadas con una pestafia donde aparece el
nombre del documento. Cada uno de estos documentos son agrupados por su
tipo, es decir, los procedimientos con los demas procedimientos, los formatos con
los demas formatos, pero en este caso teniendo un subgrupo clasificado por area
para de esta manera garantizar que el control, revision y consulta es mas agil.

Documentacion Contable: Archivada en A-Z, las cuales son identificadas con una
pestafia donde aparece el nombre del mes y a su vez hay una division para el
periodo contable al cual corresponde (afo).

La consulta de estos documentos estara autorizada para los trabajadores que

estdn relacionados o involucrados en las actividades o proceso que este
contemple, asi mismo y bajo autorizacion se podra consultar los documentos de
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las demas actividades y procesos, pero por ningun motivo duplicarlos copiarlos o
permitir el conocimiento de estos por personas externas a la Organizacion.

9.5. Anulacion de Documentos

Una vez se determina que alguno de los documentos creados o existentes ya no
es necesario, este podra ser anulado, bajo lo cual debe diligenciarse el Formato
de Creacién, Anulacién o Modificacion de Documento (FECAMD)el cual debe
tener presente la siguiente informacion:

e Solicitud No., consecutivo.

e Nombre del Documento Actual, el cual va a ser anulado.

e Tipo de Documento, el cual puede ser Procedimiento, Formato, Guia,
Protocolo.

e Estipular que es una anulacion.

e Fecha de Solicitud.

e Razones de la Solicitud, estipular los motivos por los cuales se va a realizar
la anulacion del documento.

e Solicitado por, persona del area que solicita la anulacibn de este
documento.

La administracion de esta clase de documentos debe estar bajo la seccidn 9.7 del
presente Procedimiento. Siendo necesaria la divulgacion de esta medida tomada
para el conocimiento de la totalidad de la Organizacién, particularmente, las
personas relacionadas con estos documentos.

9.6. Modificacion de Documentos

Una vez se determina que alguno de los documentos creados o existentes es
necesario ser modificado, como respuesta al cambio o ajuste de alguna actividad
0 proceso, este documento podra ser modificado, bajo lo cual debe diligenciarse el
Formato de Creacion, Anulacion o Maodificacion de Documento (FECAMD)el cual
debe tener presente la siguiente informacion:

e Solicitud No., consecutivo.
e Nombre del Documento Actual, el cual va a ser anulado.
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e Tipo de Documento, el cual puede ser Procedimiento, Formato, Guia,
Protocolo.

e Estipular que es una anulacion.

e Fecha de Solicitud.

e Razones de la Solicitud, estipular los motivos por los cuales se va a realizar
la anulacion del documento.

e Solicitado por, persona del area que solicita la anulacion de este
documento.

La administracion de esta clase de documentos debe estar bajo la seccién 9.7 del
presente Procedimiento. Siendo necesaria la divulgacién de esta medida tomada
para el conocimiento de la totalidad de la Organizacién, particularmente, las
personas relacionadas con estos documentos.

9.7. Depuracion de Documentos

Acorde a las secciones 9.5 y 9.6, el encargado de Calidad, dispondra en un lugar
diferente al cual fue asignado para el almacenamiento del Maestro de
Documentos, todos aquellos documentos que han sido modificados o anulados,
los cuales serén rotulados y referenciados segun la causa de su retiro del Maestro
de Documentos (“anulado” o “modificado”), para su facil identificacion. Esto para
garantizar que no se tenga confusion o se tengan en cuenta documentos que no
estan vigentes, convirtiéendose estos documentos en un registro histérico y base
para revisar lo que anteriormente se estaba ejecutando.
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades necesarias para el buen almacenaje y preservacion de los
registros seran responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc., siendo
estos dirigidos y orientados por el Encargado de Calidad, persona responsable de
realizar el seguimiento, control y administracion de esta informacion.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las actividades bajo las cuales se lleve a cabo la correcta
administracion y archivo de la informacién de la Organizacion, en basqueda de la
conservacion del soporte fisico que respalde cada una de las transacciones o
ejecuciones que se llevan a cabo dia a dia durante la ejecucion de la operacion de
la Organizacion.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc. y por ende
a todos los documentos de la Organizacion.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Todas las Areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los procesos.

6. DEFINICIONES
Registro: Es el soporte fisico que resulta posterior a que un documento es
diligenciado o se realizan observaciones correspondientes a los elementos
presente dentro de las diferentes actividades y procesos.
Archivo: Lugar en el cual se lleva a cabo el almacenamiento y disposicion de los
registros de la Organizacion.

7. DOCUMENTACION

e Manual de Calidad (MEC).
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8. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucién de las actividades establecidas para el
control de los registros, el dafio sobre este soporte fisico o electronico y la pérdida
del mismo.

9. CONTROL DE LOS REGISTROS

Acorde a las necesidades y como resultado del andlisis de las diferentes
actividades y los procesos y la manera en la cual los diferentes elementos que
intervienen dentro de los mismos, se plantea el uso de Formatos (Fisicos o
electrénicos), los cuales una vez han sido diligenciados con la informacion se
convierten en registros. Asi mismo la documentacién que la Organizacion recibe
de sus clientes y Proveedores. Estos sirven para el control, revision, evaluacion y
andlisis del comportamiento, relevancia e importancia de cada uno de los
elementos y la manera en la cual estos afectan tanto positiva como negativamente
el normal desarrollo de cualquier actividad.

Acorde a lo anterior, esta clase de folios o registro de informacién, deben ser
almacenados y rotulados de una manera clara en la cual no se lleve a cabo
duplicidad en las carpetas o elementos donde vayan a ser archivados.

9.1. Identificacion de Registros

Para poder determinar que un documento representa un registro de la
Organizacion, este debe tener los siguientes datos en él:

Logo de la Organizacion.

Nombre del Documento.

Cadigo del Documento.

Consecutivo.

Fecha de registro.

Responsable del registro realizado.

Firmas de la persona o personas que llevan a cabo la aprobacion del
registro, esto dependiendo del tipo de documento.
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9.2. Clases de Registros

Como resultado de las observaciones y comentarios que se presentan en la
ejecucion de las actividades y procesos, esta informacion se puede consignar en:

Formatos (ya sean estos de solicitud, control o seguimiento de actividades).

Comunicaciones Internas.

Mails.

Informes, ya sean estos diligenciados a través del Sistema o redactados

acorde a un tema en especifico.

e Bases de Datos (Informacién registrada o digitada en el sistema operativo
que la Organizacion disponga).

e Documentacion enviada por los Clientes y Proveedores de la Organizacion.

Lo anterior definiendo que los registros son todo aquel documento fisico o
electrénico en el cual se encuentre informacion concerniente a la Organizacion.
Siendo los registros fisicos el resultado de los diferentes formatos diligenciados y
que las diferentes Areas han creado o modificado, bajo el Procedimiento de
Creacion, Anulacion o Modificacion de Documento.

9.3. Almacenamiento de Registros

Los diferentes registros presentes en la Organizacién son responsabilidad de las
diferentes Areas y sus respectivos encargados los cuales deben velar por el buen
almacenamiento de los mismos. Acorde a lo cual el Encargado de Calidad
apoyara y guiara a estas personas para que destinen y dispongan de los lugares
adecuados para el buen almacenamiento, control y administracion de esta
informacion, estableciendo el sistema de seguimiento a través del cual este
encargado se cerciore que las condiciones que el Sistema de Calidad propone se
cumplen.

Para garantizar que los diferentes registros presentes en la Organizacion no se
deterioren, estos requieren de un continuo mantenimiento y cuidado, razon por la
cual los que estén en fisico deben ser almacenados en A-Z debidamente
identificadas (Area, tipo de registros archivados, afio o periodo al cual pertenecen).
Para el caso de los registros informaticos estos deberan ser almacenados en CD
rotulado o identificado con el tipo de informacién que contiene o en el computador
asignado, de tal manera que su consulta se realice de una manera agil. Es decir a
través de carpetas en las cuales se identifique a que Area corresponde el registro,
gué tipo de registro es y qué clase de informacién contiene.
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Asi mismo es vital que el archivo de estos documentos se realice en orden
cronoldgico, respetando su respectivo consecutivo y garantizando la Optima
trazabilidad de los diferentes acontecimientos y soportes lo cual dado sea el caso
gue se requiera consultar, brinde la facilidad de su busqueda.

Asi mismo y para mayor orden y mejor disposicibn de estos registros, los
encargados de cada proceso tendran a su cargo los registros del afio en curso y
los del afilo inmediatamente anterior. Acorde a lo cual tiene la potestad de decidir
el medio a través del cual garantice la preservacion de esta informacion. Esto
corresponde a un archivo activo o vigente.

Para el caso de los registros que se hayan almacenado y correspondan a afos
anteriores al inmediatamente anterior al periodo actual, estos son entregados por
parte de cada uno de los encargados de los procesos, para de esta manera ser
almacenados en otro lugar, un archivo central o general. Para esto sera necesario
diligenciar el Formato de Nota Interna (FENI), el cual contemple la siguiente
informacion:

Solicitud No., consecutivo.

Nombre del Registro.

Estipular que corresponde a la entrega para el almacenamiento del registro.
Fecha de entrega.

Firma de la persona que entrega, Area a la cual pertenece, firma del Jefe de
Area y Firma del Encargado de Calidad.

Esta entrega de informacion se realiza mediante el Formato de Nota Interna,
anteriormente mencionado, la cual es recibida por el Encargado de Calidad para
su almacenamiento en el Archivo Central o General.

9.4. Almacenamiento de Registros externos ala Organizacion
Cada registro que la Organizacion reciba o envie debe ser sellado indicando la
fecha de su recibo o envio y debe ser archivado en su respectiva A-Z, dejando

constancia.

Cada A-Z debe rotularse con el Area a la cual pertenece y la informacion que ésta
contiene, asi mismo debe respetar el orden cronoldgico de recibo o envio.
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9.5. Almacenamiento de Registros en Archivo Central o General

Los registros que se almacenan en el Archivo Central o General se conservan en
este lugar durante cinco afios a partir de la fecha de su entrega, a no ser que se
requiera que este periodo sea menor o mayor acorde a la legislacion existente o la
necesidad de estos. De lo contario de declaran como Documentos Obsoletos y
estos pueden ser reciclados o destruidos segun decision de la Alta Gerencia.

9.6. Consulta de Registros

La consulta de registros se puede realizar por parte de las personas relacionadas
al proceso y actividades que estos comprenden, lo cual implica que para consultar
registros de otras actividades y procesos requiere la autorizacion de los
encargados de dichos procesos. Si se requiere tomar del archivo los registros para
su analisis o consulta es necesario diligenciar el Formato de Nota Interna (FENI), a
través del cual se estipule la siguiente informacion como soporte de control:

Solicitud No., consecutivo.

Nombre del Registro.

Estipular que corresponde a la consulta y retiro del Registro.

Fecha de Solicitud.

Fecha de Entrega.

Fecha de Devolucion.

Firma de la persona que solicita el préstamo del registro, Area a la cual
pertenece, firma del Jefe de Area, firma del Encargado de Calidad y Visto
Bueno del encargado del Registro.
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades necesarias para la resolucion del producto no conforme
serén responsabilidad de los integrantes de Medicol USA, Inc., siendo estos
dirigidos y orientados por el Encargado de Calidad, persona responsable de
realizar el seguimiento y control de estas situaciones.

2. OBJETIVO
Identificar y establecer las actividades bajo las cuales se lleve a cabo la correccion
de las situaciones que originan la conformidad de los productos ofrecidos por parte
de la Organizacién, en busqueda de la mejora de los productos acorde a la calidad
y requerimientos necesarios.

3. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las areas de Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Todas las Areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los procesos.

6. DEFINICIONES

Producto no conforme: Articulo o bien que no tiene los atributos establecidos,
tales como calidad.

Conformidad: Cumplimiento de requisitos establecidos.
No conformidad: Incumplimiento de uno o mas requisitos establecidos.

Accion de correccidn: Actividad a traveés de la cual se busca solucionar o mitigar
una situacion problema.

Accion de mejora: Actividad a través de la cual se optimiza el funcionamiento o
resultado a ser logrado.
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Accion de prevencién: Actividad a través de la cual se prevé cualquier situaciéon
problema que se pueda presentar.

7. DOCUMENTACION

e Manual de Calidad (MEC).

8. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el hecho
de representar un obstaculo en la ejecucion de las actividades establecidas, asi
como el perjuicio que el desempefio durante la ejecucion de las diferentes
actividades a cargo lo cual se refleje en esta no conformidad.

9. Identificacién de producto no conforme

Para poder determinar si un producto o servicio no cumple con los requisitos
establecidos, es necesario evaluar durante el proceso de cada uno de los
productos o la prestacion de los diferentes servicios que la Organizacion ofrece a
sus clientes. Esto mediante el registro de las observaciones y situaciones que
observen y encuentren los trabajadores, como primera instancia, durante la
ejecucion de las actividades que estos tienen a cargo.

Asi mismo esta no conformidad puede ser conocida a través del reclamo o queja
de los clientes de la Organizacion al momento de usar los productos que la
Organizacion ha vendido a estos o si por alguna situacion particular posterior a la
prestacion de algun tipo de servicio ejecutado por trabajadores de la Organizacion,
se presenta alguna inconsistencia o problema en el funcionamiento de los equipos
a los cuales se les realizo la prestacion del servicio.

9.1. Registro de Producto no Conforme y Notificacion

Por medio del Formato de Actas (FAA), se debe notificar las situaciones fuera de
lo normal que ocasionan la inconformidad, siendo este el método a través del cual
las personas relacionadas a la correccion de las situaciones identificadas pueden
establecer las causas por la cuales esta inconformidad se presenta y asi establece
las correspondientes acciones de correccion.
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El archivo de estos registros representan el historico e informacion de consulta
dado sea el caso gque se experimenten nuevamente no conformidades reportadas
o notificadas anteriormente, representando esto un medio de consulta y resolucién
de la situacién que se esté presentando.

9.2. Acciones de correccidén

Una vez se han notificado las no conformidades y se han identificado las
correspondientes causas que ocasionan esta no conformidad, es necesario
plantear las respectivas acciones de correcciéon acorde a lo que establece el
Procedimiento de Acciones Correctivas (PEAC).

Asi mismo realizar el seguimiento y medicion del resultado o del impacto que la
accion o acciones de correccion ocasionaron, acorde a lo que una vez se
determina que se ha resuelto la situacion o situaciones presentadas se da por
solucionada esta no conformidad y se registra la solucién y resultado logrado, de
lo contrario serad necesario volver a la seccién 9.1 del presente procedimiento y
plantear nuevamente la accion o acciones de correccion, hacer su seguimiento y
medicion.

Como complemento a lo anterior y como muestra del mejoramiento continuo se

pueden plantear adicionalmente acciones de prevencion y mejor acorde a los
respectivos procedimiento de esta clase de acciones a ser incluidas.
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1. RESPONSABILIDAD

Todo el servicio, resolucién de inquietudes y manejo de la cuenta de cada uno de
los clientes seran responsabilidad del Area de Comercial, por intermedio del
Representante de Ventas por Regidn quien cumplird y se guiard por lo establecido
en este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este manual tiene como finalidad establecer los pasos necesarios para lograr una
relacion comercial con los clientes actuales y potenciales que estén interesados y
relacionados con el sector econémico de la Dermacosmetologia, ademas de
establecer claramente las responsabilidades de cada uno de los integrantes del
proceso y garantizar una gestion eficaz y eficiente del mismo.

3. ALCANCE

Involucra a todas las Areas que requieran realizar adquisiciones y prestacion de
servicios.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

Area Comercial.

Area de Operaciones.

Presidencia.

Area de Soporte Informatico y Ensamble de Equipos.
Area Financiera

5. PROCESOS RELACIONADOS

Gestion de Soporte Informatico.
Gestion de la Distribucién e Inventarios
Gestion de Mantenimiento e Instalacion.
Gestidon Financiera.

6. FORMATOS UTILIZADOS
e Formato de Venta a Crédito (FMVC).

e Formato de Venta Prepagada (FMVP).
e Formato de Registro de Interés (FMRI).
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e Formato del Estado General de los Contratos (FMEGC).
7. DEFINICIONES

Contrato: Acuerdo de voluntades, por medio del cual un proveedor (de bienes y(o
servicios), que se denomina CONTRATISTA, se obliga para con Medicol USA, Inc,
gque se denomina CONTRATANTE, a dar, hacer, o no hacer una cosa. Son
contratos todos los actos juridicos previstos en el derecho privado, o0 en
disposiciones especiales, o derivados del ejercicio de la autonomia de la voluntad,
mediante los cuales Medicol USA, Inc adquiere derechos o contrae obligaciones.

Promesa de Compraventa: Es un tipo de contrato mediante el cual una parte se
compromete a vender y la otra se compromete a comprar un bien raiz
determinado

Registro de Interés: Formato diligenciado con los documentos de una persona
gue esta interesada en un bien o servicio que se le ofrece.

Imagen: Apariencia.
Publicidad: Método o herramienta a través de la cual se dan a conocer las cosas.

Mercadeo: Es la manera a través de la cual un elemento es ofrecido para la
satisfaccion de una necesidad.

Crédito: Préstamo, o acuerdo de pago por cuotas.
Prepagada: Pagado con anterioridad.
8. DOCUMENTACION

e Listado de Precios por equipo.

e Contratos.

e Registros de Interés (una vez se ha diligenciado su respectivo formato y
este se ha archivado).

9. INFORMES

Los Representantes de Ventas enviaran a la Presidencia cada vez que se realice
un show o exhibicion de los equipos, los datos de los clientes o0 personas
interesadas en la adquisicion de los diferentes equipos, para de esta manera
consolidar esta informacién dentro de un maestro de clientes. Asi mismo y como
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complemento a la anterior informacion se realizaran informes con respecto al
comportamiento de las ventas mes a mes, para de esta manera poder determinar
la relacién entre los interesados y las ventas realizadas como parametro de
medicién y control.

10. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el
establecer cualquier relacion con los clientes que impligue una remuneracion
econdémica o acuerdo que no se tenga establecido, el cual implique un robo o
compensacion fuera de la negociacion existente entre Medicol USA,Inc. y sus
Representantes de Ventas.

11.TIPOS DE VENTAS

Venta de Prepagada (Contado): Ventas que se realizan con la entrega de
equipos posterior a ser cancelados.

Venta a Crédito: Venta que se realiza con la entrega de equipos y su pago se
realiza en varios periodos, segun negociacion establecida entre Medicol USA, Inc.
y el cliente.

12. PROCESO COMERCIAL
12.1. Definicion del Plan de accién

En compainiia y orientacion del area de Planeacion Estratégica es necesario definir
y establecer el cronograma de las diferentes actividades, metas y objetivos que se
deben realizar y obtener dentro de un horizonte de planeacion igual a un afio. Para
este apartado serd necesario revisar y diligenciar el Formato de Plan de Accidn
(EEPA), bajo el cual los trabajadores y colaboradores del area estén al tanto de
las actividades a ser desarrolladas y ejecutadas, las cuales evidencien el Plan de
negocio esperado y planteado.

12.2. Captacion de clientes

Como parte de la estrategia para poder tener un significativo nimero de clientes y
personas que estén interesadas en la compra o adquisicion de los equipos que
Medicol USA, Inc. comercializa y distribuye, la adquisicion de los clientes o de los
consumidores de este mercado se lleva a cabo de 2 maneras:
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e Busqueda de Clientes: Para poder saber cuales son los posibles clientes o
consumidores que estén interesados en la compra de equipos
dermocosmeéticos, se lleva a cabo el estudio a través de internet de los
diferentes SPA’s, centros médicos y lugares relacionados con la salud que
existen en la ciudad o espacio geogréafico seleccionado. Siendo este el paso
gue permita luego comunicarse con la persona a cargo o interesada en la
adquisicion de los equipos.

e Clientes que buscan a Medicol USA, Inc: Como complemento a los clientes
gue Medicol USA, Inc. busca captar, gracias al buen desempefio de los
equipos comercializados y distribuidos; y a la recomendacion de las
personas que han tenido la experiencia y buen resultado en el uso de los
equipos que Medicols USA, Inc. les ha vendido, estas realizan una
publicidad de prestigio con sus conocidos y personas que los consultan en
busqueda de la mejor opcion.

12.3. Administracion de las cotizaciones

Cada vez que alguno de los clientes o personas que estan interesadas en conocer
el valor de los equipos, accesorios, dispositivos y/o servicios que Medicol USA,
Inc. comercializa y distribuye, el Representante de Ventas deberd a través de
QuickBooks, emitir la respectiva cotizacion, en la cual se estipulen los items y su
respectivo valor para conocimiento y oferta de los productos y servicios que en
ese momento estén disponibles y vigentes dentro de las lineas de negocio que
Medicol USA, Inc. tenga. Para esto debera seguirse y cumplirse el Protocolo de
Cotizaciones (PrMEC).

12.4. Coordinacién de publicidad y equipos para demostracion o
exhibicién

Cada vez que se vaya a coordinar o realizar la demostracion o exhibicion de
equipos, es necesario verificar en Almacén la cantidad que hay por cada producto
de publicidad a ser entregado y equipo que vaya a ser exhibido para de esta
manera estar en la capacidad que los clientes u observadores tengan la
posibilidad de conocer a Medicol USA, Inc., sus productos y servicios y de esta
manera incentivar que estos se identifiquen con la empresa.

12.5. Solicitud de Compra de producto de publicidad

Dependiendo el nivel o ausencia de los productos para llevar a cabo la publicidad
de los diferentes equipos y servicios que se tiene programada, se debe llevar a
cabo la peticion o solicitud de compra de estos, lo cual garantice su disponibilidad.
Esta revision es necesaria realizar periddicamente. Esta informacion debe ser
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diligenciada en el Formato de Solicitud de Compra (FMSC), en el cual se debe
establecer la siguiente informacion:

El consecutivo de Solicitud

El Area Solicitante

La fecha de Solicitud, fecha en la cual se realiza la peticion.

Fecha de Necesidad, fecha establecida para recibir lo solicitado y asi
cumplir los tiempos pactados de entrega.

Cantidad.

Unidad.

Descripcion, qué clase de suministro se requiere.

Equipo, sistema al cual corresponde este suministro.

12.6. Demostracion o exhibicion de Equipos

Para que las personas que estan interesadas en conocer los equipos que Medicol
USA, Inc. comercializa y distribuye, hay 2 maneras para que estos sean exhibidos
y probados ante los clientes o personas interesadas.

Demostracion en exhibiciones. Esta clase de demostraciones se realizan
cada vez que Medicol USA, Inc. esta presente en un show que se organiza
en determinada ciudad y esté relacionado con equipos dermocosmeéticos o
de estética.

Demostracién con cita previa: Esta clase de demostraciones se realizan
siempre que no hay exhibicién programada en el lugar (ciudad) donde el
interesado labora o vive. Para lo cual se programa una cita en la cual se
llevan los equipos que la persona tiene interés, siempre y cuando estos
tengan stock en Almacén, de lo contrario se realiza una explicacién a través
de presentaciones de los resultados obtenidos con los equipos y se exhibe
el catalogo de productos y servicios.

12.7. Manejo de los Formato de Compraventa

Acorde a la capacidad de adquisicién, que los clientes que van a comprar un
equipo, tengan y/o la negociacion que estos realicen para la adquisicion de los
equipos, Medicol USA, Inc. brinda 2 opciones:

Venta con pago en efectivo. Para lo cual se lleva el registro de la
informacion en el Formato de Venta Prepagada (FMVP).

Venta con pago a crédito. Para lo cual se lleva el registro de la informacién
en el Formato de Venta a Crédito (FMVC).
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Acorde a la opcion que se establezca para llevar a cabo la venta, el Representante
de Ventas debera diligenciar los y asi establecer el acuerdo de compraventa a
través del cual se va a realizar la transaccion comercial. Revisar Protocolo de
Formatos de Compraventa (PrMECV).

12.8. Manejo de los registros de Interés

Cada vez que se realice una demostracion o exhibicion de los equipos o se tenga
contacto con personas interesadas en la compra o conocimiento de los equipos
que Medicol USA, Inc. comercializa y distribuye y no se lleve a cabo una compra
inmediatamente, se debe diligenciar el Formato de reqgistro de Interés (FMRI)
Revisar Protocolo de Formato de Registro de Interés (PrMFRI), a través de
este documento se obtiene la informacion vital para el conocimiento de los clientes
y la pauta para desarrollar una estrategia comercial que tenga como resultado la
venta o adquisicion de equipos.

12.9. Seguimiento alos Clientes

Periodicamente y como nocion de un buen servicio, cada mes o bimestre es
necesario llamar a cada uno de los clientes, para conocer que inconvenientes,
dudas o inquietudes ha tenido con el equipo o equipos adquiridos con el fin de
brindar el mejor servicio post-venta. Para poder realizar esta actividad, es
necesario realizar un filtro e informe a través de “QuickBooks”, sistema operativo
de Medicol USA, Inc., a través del cual se tenga la informacién de cada cliente,
sus compras, las fechas de adquisicion y los datos de contacto. Para de esta
manera poder realizar este estudio que de como resultado el conocimiento de la
experiencia que el cliente ha tenido.

Por otra parte y como actividad luego de haber diligenciado un registro de interés,
es necesario mantener contacto con los posibles clientes para de esta manera
brindar un soporte y asesoria que tenga como resultado una venta del equipo o
equipos que le representen a estos posibles clientes, la satisfaccion de sus
necesidades. Una vez logrado esto, continuar con el seguimiento que se realiza
normalmente a los clientes de Medicol USA, Inc.

12.10. Atencidn a quejas, reclamos, dudas y soporte

A través del link “Contactenos” en la pagina www.medicolusa.com, escribiendo al
mail info@medicolusa.com y/o llamando al nimero (408) 7326575 en California,
se lleva a cabo la actividad de atencion al cliente. A través de estos medios se
recibe toda la informacién que los clientes tienen como retroalimentacién de su
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experiencia operando los equipos o de las inquietudes o dudas que tienen con
respecto a un equipo comprado 0 que sea una de sus opciones para satisfacer la
necesidad que en ese momento tengan.

12.11. Manejo de la Imagen

Como complemento a todas las actividades que el Area Comercial realiza, esta
bajo su responsabilidad el manejo de la imagen de Medicol USA, Inc., a través de
Su propia pagina web y el manejo de la publicidad de sus productos y servicios,
siendo el medio a través del cual exhibe su informacién (fotos, informacion y
videos). Siempre que se negocia con alguno de los Proveedores un nuevo equipo,
este hace parte de este espacio. Lo anterior como estrategia de Mercadeo y
posicionamiento.

12.11.1. Actualizacién de la pagina web

Siempre que se lleve a cabo la negociacién de un accesorio 0 equipo con alguno
de los proveedores, se programe o coordine la participacion de Medicol USA, Inc.
en algun show o exhibiciéon, esta informacion se actualiza en la pagina web para
gue los clientes y personas que estén interesados en el conocimiento o compra de
esta clase de equipos estén al tanto de las nuevas ofertas que Medicol USA, Inc.
tiene para ellos.

Asi mismo y como parte del valor agregado que se busca, se realizan
publicaciones de articulos y videos de interés para toda persona relacionada en el
sector de la Dermocosmeética.

12.11.2. Manejo de laImagen

Para lograr que el sector econdmico y los clientes de Medicol USA, Inc. se
identifiquen con esta, el Area Comercial continuamente esta actualizando,
mejorando e implementando mejoras tecnolégicas en sus productos de publicidad,
siendo esta la manera de generar una buena imagen y percepcion en sus clientes
0 personas relacionadas a su sector econémico.

12.12. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
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desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacién de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacion del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.14.
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.13. Informe de Satisfaccion del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también represento la
obtencion de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestion que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente ezterno, este andlisis estaria enmarcado en la medicion del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.
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Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccién esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.14.
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.14. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y seguin
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).

12.15. Responsabilidades en QuickBooks.

Los Representantes de Ventas, al momento de llevar a cabo el analisis de la
relacion comercial de los diferentes clientes y/o personas interesadas en entablar
una relacién comercial con Medicol USA, Inc. deben constatar que estos se
encuentren creados en el QuickBooks y de esta manera poderse llevar a cabo el
tramite contable y financiero que impliguen los suministro y servicios, entregados y
prestados respectivamente. De no existir los clientes a los cuales se les va a
realizar el suministro de un bien o la prestacion de un servicio, serd necesario
llevar su creacion enQuickBooks acorde al Protocolo de Creaciones (PrMCr) con
referencia al aparatado de creacion de clientes.
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las adquisiciones y manejo de suministros seran responsabilidad del Area
de Compras, por intermedio del encargado de Compras, quien cumplira y se
guiara por lo establecido en este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad establecer los pasos necesarios para la
solicitud, manejo y control de los materiales, accesorios, servicios, equipos
(médicos y administrativos) y utiles de oficina a ser retirados tanto del Almacén
como de los que se adquieran como solicitud especial dependiendo del uso,
finalidad del mismo y grado de urgencia, ademas de establecer claramente las
responsabilidades de cada uno de los integrantes del proceso y garantizar una
gestion eficaz y eficiente del mismo.

3. ALCANCE

Involucra a todas las Areas que requieran realizar adquisiciones y prestacion de
servicios.

4. AREAS QUE INTERVIENEN
e Todas

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Soporte Informético y Ensamble de equipos
e Contable

6. FORMATOS UTILIZADOS

Formato de Evaluacion de Proveedores (FMEP).
Formato del Estado General de los Contratos (FMEGC).
Formato de Orden de Compras (FMOC).

Formato de Reclamacion (FMR).

Formato de Solicitud de Compras (FMSC).
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7. DOCUMENTACION

e Protocolo de Creaciones.
¢ Instructivo de Ordenes de Compra.

8. DEFINICIONES
Contrato: Acuerdo de voluntades, por medio del cual un proveedor (de bienes y(o
servicios), que se denomina CONTRATISTA, se obliga para con Medicol USA, Inc,
gque se denomina CONTRATANTE, a dar, hacer, o no hacer una cosa. Son
contratos todos los actos juridicos previstos en el derecho privado, o en
disposiciones especiales, o derivados del ejercicio de la autonomia de la voluntad,
mediante los cuales Medicol USA, Inc adquiere derechos o contrae obligaciones.
Encargado de Compras: Funcionario de Medicol USA, Inc. perteneciente al Area
de Operaciones, responsable de administrar la Base de Datos de Proveedores y
Articulos (Materiales, accesorios y equipos necesarios).
ID: Documento de Identificacion, tal como la cédula de ciudadania.

Registro Mercantil: Es el documento a través del cual se identifica la existencia
de un comerciante.

Servicio: Trabajo que se ejecuta acorde a la necesidad existente.

Devolucion: Envio de regreso debido a la inconformidad con respecto a lo
esperado y acordado.

Inconformidad: Insatisfaccion con respecto a lo esperado y acordado.

Legalizacion: Proceso a través del cual se autentica una transaccion realizada
acorde a lo establecido previamente.

Suministro: Proporcionar o entregar un bien.
Ocasional: Que no ocurre con frecuencia.
Acuerdo: Decision de establecer compromisos entre 2 0 mas partes.

Inventario: Listado ordenado acorde al prioridad, importancia o clasificacion que
se establezca para los diferentes bienes que se tienen.
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Periédicamente: Que se realiza cada determinado tiempo.

Especificaciones: Atributos o caracteristicas propias de una necesidad que se
tiene.

Codificacién: Proceso a través del cual se crea en un sistema un item, teniendo
en cuenta sus caracteristicas, las cuales hacen que se diferencie del resto de
elementos o items.

9. DOCUMENTACION DE PROVEEDORES

Todo trAdmite en el area de compras y suministros debera acompafnarse de la
documentacion completa, como mas adelante se determina. Esta documentacién
sera archivada de acuerdo con las normas que rigen este proceso.

Persona Natural | Fotocopia ampliada del ID

Copia de registro Mercantil (Si la propuesta la presenta a
nombre del establecimiento)

Fotocopia ampliada de la Cédula

Persona Fotocopia ampliada del ID

Juridica

10.TIPOS DE SUMINISTROS

Suministros de Almacén: Corresponden a la salida de materiales, accesorios y/o
equipos de uso o consumo permanente o habitual, que se tienen en el Almacén y
gue normalmente estan disponibles para entrega inmediata.

Suministros Ocasionales: Corresponden al envio directo del Proveedor al cliente
de aquellos materiales, accesorios y/o equipos que no son de consumo habitual
en Medicol USA, Inc. y normalmente no estan disponibles en el Almacén, sin
embargo estan codificados y deben ser adquiridos a nivel central.

Suministros bajo Contrato: Son todos aquellos suministros que se realizan bajo
la negociacion o acuerdo previamente establecido, ya sea acordando un niumero
especifico de suministros o un valor constante sin importar el volumen a ser
ordenado.

Suministros Locales: Corresponden a la salida del Almacén de materiales,
accesorios y/o equipos que son enviados a nivel nacional.
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Suministros Internacionales: Corresponden a la salida del Almacén de
materiales, accesorios y/o equipos que son enviados fuera del pais.

Suministros Urgentes: Corresponden a la salida del Almacén o envio directo del
Proveedor al cliente de materiales, accesorios y/o equipos, que por la urgencia de
su adquisicion y previa autorizacion de la Presidencia pueden enviarse a través de
un medio de transporte fuera del usual para garantizar el cumplimiento y prontitud
en el requerimiento del cliente que no da espera.

11. VERIFICACION DE EXISTENCIAS

El Encargado de Compras verificara permanentemente las existencias, efectuando
inventarios fisicos periddicamente y revisando mensualmente las existencias de
los materiales, accesorios, equipos y/o Utiles de oficina en el Almacén, items que
seran revisados en su totalidad debido a la baja cantidad de items que son
almacenados.

12. INFORMES

El Encargado de Compras enviara a la Presidencia mensualmente un informe de
existencias (Materiales, equipos, accesorios y dispositivos) relacionando su
respectivo estado (buen o mal estado) y la Presidencia acorde a este informe de
relacion de existencias decidira y orientara el manejo de estos, esto en compaiiia
del area de Inventarios y Distribucion, principal encargado de este tema.

Por otra parte este informe contemplara el seguimiento que se realice del area, la
evaluacion que se realice acorde a la revision de los Indicadores de Gestion que
se hayan establecido, identificando y mostrando asi en que partes se encuentran
gué clases de deficiencias, siendo este el medio de la propuesta de acciones de
mejora bajo las cuales se solucione o mitigue los diferentes problemas
encontrados.

13. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y serd penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el
establecer cualquier relacién con los contratistas, proveedores u oferentes, que
implique una disminucion en la capacidad de expresar liboremente una opinién
técnica o de un analisis independiente, el suministrar informacioén confidencial que
dé como resultado una injusta ventaja al oferente o contratista, el beneficio para el
funcionario o empleado o el perjuicio para Medicol USA, Inc.
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14.TIPOS DE COMPRA

Compras de Caja Menor: Adquisiciones de bajo valor, las cuales se pueden
lleven a cabo como solucion oportuna a una necesidad no prevista y que
represente una demora considerable en alguno de los procesos si se lleva a cabo
bajo los estandares normales establecidos.

Compras Ocasionales: Corresponden a aquellas adquisiciones que no son de
consumo habitual en Medicol USA, Inc. y normalmente no estan disponibles en el
Almacén, sin embargo estan codificados y deben ser adquiridos a nivel central.

Compras Locales: Corresponden a aquellas adquisiciones que por los costos de
transporte y la urgencia, resulta mas econdémico adquirirlos en la misma region o
espacio geografico al lugar donde se presenta la necesidad o requerimiento.

Compras Internacionales: Corresponden a aquellas adquisiciones que
independientemente de sus costos de transporte, resulta mas econdmico
conseguirlos a nivel internacional debido a su calidad y especialidad.

Compras Urgentes: Corresponden a aquellas adquisiciones que por la urgencia
de su adquisicion y previa autorizacion de la Presidencia pueden adquirirse
obviando algunos de los requisitos establecidos, como por ejemplo el proceso de
solicitud y andlisis de cotizaciones, cuando la demora en obtener todas
cotizaciones puede resultar en graves perjuicios para la entidad.

15. PROCESO DE COMPRAS
15.1. Definicién del Plan de Compras

En compafia del area de Planeacion Estratégica y acorde a las necesidades del
area de compras, es necesario establecer un Plan de Accion, en este caso un
Plan de Compras, el cual defina los diferentes aspectos necesarios para que la
adquisicién de los diferentes elementos, equipos, accesorios y/o dispositivos a ser
adquiridos, cumplan con las especificaciones que los diferentes solicitantes tienen
y esperan obtener para el buen desarrollo de sus actividades. Esta informacion es
registrada y diligenciada en el Formato de Plan de Accidon (FEPA). Acorde a lo
cual se plantean los siguientes parametros de éxito:

e Definicién de los tipos de Compras: Para lo cual se establece cuales se
llevan a cabo bajo negociacién, acuerdo o contrato con determinado
Proveedor, buscando el cumplimiento de las necesidades tanto del cliente
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interno como del cliente externo, dentro de lo cual se genere el mayor
ahorro posible, lo cual estara sujeto al grado de urgencia que cada una de
las necesidades presente. Esta informacion quedard registrada en el
Formato de Plan de Accidén (FEPA).

e Revision del Estado de los Contratos: Se lleva a cabo posterior al cierre de
las diferentes negociaciones y corresponde al seguimiento que se debe
llevar a cabo para el control y cumplimiento de las obligaciones adquiridas
como de hacer efectivos los beneficios y bondades de las negociaciones
realizadas. Esta informacion quedara registrada en el Formato del Estado
General de los Contratos (FMEGC). En este formato se estipula la
siguiente informacion:

Numero del Contrato.

Empresa, nombre del proveedor.

Fecha de Inicio.

Observaciones, aclaraciones que sean importantes antes de ejecutar
cualquier actividad que se encuentre relacionada a cada contrato.

o Fecha de vencimiento.

O O O O

Esto se lleva a cabo para saber qué clase de compromisos aun estan
vigentes para de esta manera no establecer nuevos compromisos u
obligaciones que no se puedan cumplir o llevar a cabo. O de lo contrario si
no existe ningin compromiso igual al que se estima lograr, se puede llevar
a cabo sin ningun inconveniente.

e Anadlisis y Seleccién de Proveedores: Acorde a las necesidades tanto del
cliente interno como externo, es necesario el estudio, andlisis y seleccién
del Proveedor o Proveedores a través de los cuales se garantice el
suministro de elementos, equipos, accesorios Yy/o dispositivos, que
representen la satisfaccion de las necesidades establecidas. Lo cual estara
sujeto a las diferentes caracteristicas, atributos, especificaciones, ofertas,
tiempos de entrega, servicio y demas aspectos que cada uno de estos
oferentes pueda brindar y esté en la capacidad de cumplir. Teniendo como
resultado un contrato o acuerdo a través del cual se establecen los
diferentes compromisos entre las partes.

e Evaluacion de Proveedores: Se lleva a cabo como parametro de medicion y
control del desempefio de las obligaciones contraidas por la Organizacion
gue suministra los diferentes elementos necesarios para el buen desarrollo
y ejecucion de la operacion normal de Medicol USA, Inc. Asi mismo este
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paso representa una instancia a través de la cual se pueden tomar
decisiones tales como el cambio de Proveedor, el cambio de las lineas de
negocio debido a la escasez de productos a ser comercializados, entre
otras. Esta informacion se registrara en el Formato de Evaluacion de
Proveedores (FMEP), en el cual se deben evaluar los siguientes aspectos:

Calidad de los equipos y/o servicios.
Cumplimiento en el plazo de entrega pactado.
Flexibilidad del Proveedor.

Precios competitivos.

Estabilidad en el suministro.

Forma de Pago.

O O O O O O

Lo anterior corresponde a la manera en cual se establecen las actividades a ser
desarrolladas dentro del Area de Compras y la manera en la cual se pueden
verificar y evaluar diferentes aspectos para garantizar el cumplimiento y logro de
las Metas y Objetivos Organizacionales que se planteen. Esto se explicara y
desarrollard mas adelante en este mismo Procedimiento.

15.2. Creaci6n de Proveedores

Siempre que se vaya a realizar la compra de un material, accesorio, equipo
(médico o administrativo) y/o util de oficina, es necesario determinar si este
suministro se va a realizar a través de un Proveedor que ya esta establecido en el
Sistema, para de esta manera determinar si es necesaria la creacion del mismo.

Acorde a lo anterior y una vez se ha corroborado que el Proveedor es nuevo, para
llevar a cabo su creacion en QuickBooks (sistema operativo), debe estar presente
la informacion que se requiere dentro del Protocolo de Creaciones (PrMCr),
segun la seccion correspondiente a la creacion de Proveedores.

Una vez se haya realizado la creacion de este Fabricante o Proveedor Nuevo, se
podra llevar a cabo la codificacion del material, accesorio, equipo (médico o
administrativo) y/o Gtil de oficina siguiendo los pasos de la siguiente seccién (15.2
Codificacion de Articulos), siendo esta la manera normal o proceso para la
solicitud y adquisicién de los diferentes bienes y servicios.

15.3. Codificacion de Articulos

De acuerdo con el programa contable sistematizado y de manejo del Almacén que
se tiene parametrizado en QuickBooks, se puede establecer el inventario y las
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necesidades de Medicol USA, Inc.. Para lo cual se elabora un catalogo o se
asigna un codigo de articulo de Almacén y Compras, para cada articulo y grupo de
articulos, manteniendo las especificaciones y codificacién interna del Fabricante o
Proveedor para que al momento de necesitarse un material, accesorio, equipo
(médico o administrativo) y/o util de oficina, sea mas agil y certero el suministro de
la necesidad que se tiene. Este sistema permite identificar cada articulo con su
respectivo Fabricante o Proveedor, asi mismo permite la inclusion de nuevos
materiales, la clasificacion de los mismos con suficiente versatilidad para que
permita la agrupacion y analisis de costos, consumos y movimientos.

Una vez que se ha identificado que un item no existe o no se ha codificado en
QuickBooks, es necesario tener en cuenta los lineamientos del Protocolo de
Creaciones (PrMCr), segun la seccién correspondiente a la creacion de items. A
través de lo cual se habilita la solicitud y adquisicion de los bienes y servicios
requeridos.

15.4. Compras que ingresan al Almacén
15.4.1. Compras Bajo Contrato

Para llevar a cabo la compra de materiales, accesorios y/o equipos que seran
ingresados al Almacén, se contempla los siguientes pasos, teniendo en cuenta
gue estos suministros correspondan a negociaciones vigentes:

a. Como primera etapa, se lleva la revision por parte del trabajador que tenga
en ese momento cualquier necesidad, segun la cual se establece si
corresponde su necesidad a un material, dispositivo, accesorio, servicio y/o
equipo que se ha recibido anteriormente y del cual se tiene informacién o si
corresponde a una primera compra de su necesidad.

b. Este cliente Interno, asi mismo realiza la Solicitud de Compra y
dependiendo de la autorizacion que recibe de la Presidencia, esta solicitud
pasa al encargado de Compras, para ser solicitada y adquirida.

c. Acorde a la aprobacion de la Presidencia de la Solicitud de Compra, el
encargado de las Compras se remite a las secciones 15.2 y 15.3 del actual
procedimiento, con el fin de realizar la creacion y docificacion tanto del
nuevo Proveedor como del nuevo item a ser adquirido, si corresponde a un
nuevo suministro y aun nuevo Proveedor, lo cual se determina después de
haber realizado una revision en el sistema. O de lo contrario sigue al
siguiente apartado.

d. El Encargado de Compras elabora la Orden de Compra, estipulando el
consecutivo, la referencia del o de los materiales, accesorios, servicios y/o
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equipos, la cantidad por cada uno, el valor unitario de cada uno, el valor
total, el Proveedor, la fecha de entrega y los datos claros de Medicol USA,
Inc tales como la direccion de entrega, los teléfonos y el responsable del
recibo del suministro. Si es necesario llevar a cabo alguna observacion tal y
como las caracteristicas y especificaciones de los productos, si las tienen,
las fechas y lugares de entrega, el empaque, servicios o productos
complementarios que debe entregar el Proveedor como capacitacion,
promocion, etc., garantia (plazo y en qué consiste), costos que cubre el
proveedor como transporte, seguros, empagues, estos aspectos se
estipulan dentro del Instructivo de Ordenes de Compra (IMOQC).

e. Una vez realizada la Orden de Compra se procede a su impresion y a su
envio ya sea via mail o fax a su correspondiente proveedor para hacerle
saber el requerimiento y suministro necesario.

f. La impresion de la Orden de Compra se archiva en una carpeta en la cual
luego de terminado el proceso se le adiciona la factura.

g. Unavez es o son recibidos los materiales, accesorios y/o equipos 0 va a ser
iniciado la prestacion del servicio, el Encargado de Compras le notifica a su
cliente interno de la llegada de los items pedidos para su revision o de la
disponibilidad para el inicio de la prestacion de los servicios requeridos.

h. El cliente interno realiza la revisidn acorde a la especificacion y solicitud
realizada a través de la Orden de Compra y emite una aceptacion o
rechazo de la entrega recibida o del servicio recibido.

I. De ser aceptada la entrega recibida o el servicio prestado, se procede a
hacer el ingreso al Almacén y a relacionar la cantidad de cada referencia
recibida, acorde a la seccion No0.15.5 acerca del Ingreso de suministros
recibidos, para el caso de los servicios, se diligencia el Formato de Actas
(FAA), dentro del cual se estipula el recibo a satisfaccion de las labores
realizadas. Quedando asi disponibles los suministros para que el cliente
interno en cuanto requiera hacer el retiro de cualquier cantidad necesaria
de materiales, accesorios, equipos y/o Utiles de oficina sepa la cantidad por
item con la cual cuenta y llevar a cabo su trabajo. De lo contrario y si no
corresponde el suministro a lo pedido, se diligencia el Formato de
Reclamacion (EMR) en el cual se estipula la siguiente informacion:

v" Fecha de solicitud de revision y devolucion al Proveedor.

v Nombre de la persona que envia, nombre del Encargado de
Compra.

v Nombre de la empresa que devuelve el bien recibido, Medicol
USA, Inc.

v Teléfono.
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Direccion, lugar para que envien el suministro acorde al pedido.
Estipulando ciudad, estado, pais y codigo postal segun aplique.
Modelo, clase de equipo o equipos recibidos.

Numero de serie del o de los equipos recibidos.

Observacion, motivo por el cual se realiza la devolucion.

Se especifica si tiene 0 no garantia.

AN NI NN

15.4.2. Compras Ocasionales

El tramite para la compra de suministros ocasionales contempla las siguientes
etapas 0 pasos:

1. Solicitud formulada por quien necesita el material o servicio. Formato de
Solicitud de Compra diligenciado.

. Aprobacioén de la solicitud por parte de la Presidencia.

. Obtencion de las cotizaciones.

. Preparacion de la documentacion correspondiente.

. Seleccién del mejor Proveedor.

. Compra sin emision de Orden de Compra.

. Elaboracion de la Orden de Compra, para la legalizacién del suministro recibido.
. Recibo de la mercancia en el Almacén.

. Confirmacién de disponibilidad del pedido al solicitante.

O~NOO UL, WN

15.4.3. Compras Locales

Para los suministros de compra local, fuera de contratos, estas compras se llevan
a cabo como compras de caja menor debido a que los suministros que se
requieren no estan codificados, por lo cual no se puede expedir una Orden de
Compra para su entrega, segun sea el caso. Asi mismo esta clase de compras se
llevan a cabo Unicamente bajo la aprobacion de la Direcciébn de Compras o de la
Presidencia directamente.

Para esta clase de compras se lleva a cabo el mismo procedimiento que se realiza
para las compras ocasionales.

15.4.4. Compras Urgentes
El tramite para las compra urgentes, o sea aquellos suministros que por la
urgencia de su adquisicion y previa autorizacion de la Presidencia pueden
adquirirse obviando algunos de los requisitos establecidos, como por ejemplo el
envio de Ordenes de Compra Originales, se llevan a cabo cuando la demora en
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emitir dicha Orden de Compra o no tener disposicion del sistema, en este caso
QuickBooks, para realizarla puede resultar en graves perjuicios para la entidad.

Estas compras tendran el mismo procedimiento que las compras ocasionales, con
el beneficio de emision de documentos provisionales que suplan los originales.
Teniendo un especial manejo y aprobacién por parte de la Direccion de Compras,
la cual exigira que una vez las condiciones sean normales, se realice el reemplazo
y legalizacién del trdmite realizado, quedando de esta manera en el sistema la
transaccion realizada.

15.5. Ingreso de suministros recibidos

a.

d.

Una vez recibido el suministro que ha sido pedido al Proveedor y que a su
vez ha sido revisado y aprobado por el solicitante, el encargado de
Compras, revisara si viene la documentacion de entrega para ser sellada y
firmada indicando el recibo de las mercancias o establecer los problemas
gue se presentan. Resultado de confrontar la calidad y cantidad de los
productos y los documentos de quien entrega, con los documentos,
requerimientos y Orden de Compra, de acuerdo con los documentos
existentes en su archivo, vigilando que la cantidad, calidad, peso, etc., que
correspondan al producto negociado.

Los productos que no correspondan a la orden de compra u otros
documentos o su estado no sea satisfactorio, solo seran recibidos previa
autorizacion escrita de la Direccion de Compras o de la Presidencia
directamente. De no ser recibidos, serd necesario que se diligencie el
Formato de Reclamacion (FMR), a través del cual se comunique al
Proveedor la inconformidad y se realice la devolucién. Asi mismo y segun
sea el caso, se acompafara la autorizacion escrita de la Direccion de
Compras o de la Presidencia para recibir las mercancias en esas
condiciones. Cuando se tengan dudas sobre la calidad o especificaciones
de productos con caracteristicas especiales se lleva a cabo una consulta
con especialistas y con la persona Solicitante y se usaran los suministros
recibidos para determinar su idoneidad.

Los suministros se colocaran ordenadamente en el Almacén, en forma
segura y de acuerdo con las especificaciones técnicas recomendadas como
temperatura, humedad, etc., anotando el lugar de almacenamiento. Lo cual
sera supervisado y tenido en cuenta por el Encargado de Compras, pero
bajo responsabilidad del Encargado de Inventarios y Distribucién.

Se procurara almacenar y despachar los productos de tal manera que los
primeros en entrar sean los primeros en salir. Actividad a cargo del area de
Inventarios y Distribucion, pero bajo el seguimiento del a&rea de Compras.
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e. El encargado de Compras debe archivar los documentos recibidos para el
soporte de recibo, dado sea el caso de alguna revision posterior a la
entrega.

15.6. Notificacion de la disponibilidad de los suministros al solicitante

El Encargado de Compras, quien ha recibido el o los elementos requeridos de
acuerdo con los procedimientos establecidos, los notifica como disponibles al
solicitante previo el cumplimiento de los tramites previstos. En este momento no
hay documento de entrega de los equipos a cada uno de los solicitantes, se lleva a
cabo el envio de un mail como soporte de trazabilidad. La entrega de los mismos
estara a cargo del area de Inventarios y Distribucion, pero bajo seguimiento del
area de Compras.

15.7. Disposicion de los articulos deteriorados

Acorde a la revision mensual que se propone y se estima realizar para determinar
cudl es el stock que se tiene disponible, se llevard a cabo la revision del stock de
los materiales, accesorios, equipos (médicos y administrativos) y utiles de oficina,
para determinar cudles estan deteriorados para asi determinar cual serd su
destino. Su destruccion se realizara unicamente bajo la aprobacion de la
Presidencia para evitar que dichos productos salgan al mercado y sean utilizados,
causando algun dafio.

Por otra parte y dependiendo del grado de deterioro del equipo, se podra disponer
de la partes 0 accesorios que estén en Optimas condiciones para convertirse en
una alternativa de reemplazo de otros equipos que lleguen a necesitar algun
accesorio que permita su 6ptimo funcionamiento.

Este apartado estara a cargo del area de Inventarios y Distribucion, bajo el
seguimiento del Area de Compras, debido a que segun el stock que se encuentre
en el Almacén, dependera la compra de los mismos items y su correspondiente
disponibilidad.
15.8. Términos de la negociacién

El tipo de pago de facturas depende de la negociacidon que se lleve a cabo con
cada uno de los Proveedores. Actualmente se tienen las siguientes condiciones de
pago negociadas:

Neto a 30 dias
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Neto a 60 dias
En efectivo
Tarjeta de Crédito

Para el caso del pago a través de la tarjeta de crédito, en la Orden de Compra se
estipulan los siguientes datos para llevar a cabo el pago diferido a un unico
periodo:

NUmero

Fecha de Vencimiento
Cdodigo de Verificacion
Tipo de Tarjeta

La razén de seguir el anterior procedimiento es que el programa contable y de
almacén sistematizado debe permitir establecer en cualquier momento las
entradas y salidas del producto, el precio segun el sistema adoptado y el costo
total de existencias.

15.9. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio 0 ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacién de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacién del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 15.11.
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.
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15.10. Informe de Satisfacciéon del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también representé la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestion que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente ezterno, este analisis estaria enmarcado en la medicién del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 15.11.
Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

15.11. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y seguin
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades concernientes a la administracion del Inventario y control
Logistico del mismo (Distribucién), por intermedio del encargado de Inventarios y
Distribucién y por el encargado del AlImacén, quienes cumpliran y se guiaran por lo
establecido en este manual.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad establecer los pasos necesarios para el
manejo del Almacén en cuanto a su inventario y el manejo de la distribucién del
mismo a cada una de las regionales, ademas de establecer claramente las
responsabilidades garantizando una gestion eficaz y eficiente.

3. ALCANCE
Involucra a todas las actividades logisticas.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

Area de Compras.
Presidencia.

Area Comercial.
Direccion Regional.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Compras.
e Contable.

6. FORMATOS UTILIZADOS

Formato de Inventario en mano (FMIM).

Formato de Levantamiento del Inventario General (FMLIG).
Formato de Salida de Almacén (FMSA).

Formato de Solicitud de Traslado (FMST).

Formato de Alistamiento de Pedido (FMAP).

7. DEFINICIONES

Bien: Posesion o cosa.
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Inventario: Lista en la cual los diferentes items aparecen organizados segun su
orden o importancia establecida.

Traslado: Transportar de un lugar a otro.
Almaceén: Lugar donde se almacenan los bienes.

Rotacion del Inventario: Cantidad por elemento que se consumen dentro de un
determinado periodo.

Levantamiento: Proceso a través del cual se registra y obtiene informacion.
ftem: Articulo.

Operador Logistico: Empresa encargada de la prestacion de servicios logisticos,
tales como el transporte de bienes.

Seguimiento: Observacion que se lleva a cabo para que los objetivos o
resultados planeados sean logrados.

Consecutivo: Secuencia que identifica un orden o importancia.
Devolucidn: Envio de regreso debido a un inconformidad o reclamacion.

8. DOCUMENTACION

Declaraciones de aduana

Facturas

Registros de envio, segun el Operador Logistico.
Lista de chequeo por equipo.

9. VERIFICACION DE EXISTENCIAS

El funcionario encargado de La Distribucibn e Inventarios, verificara
permanentemente las existencias de los accesorios y equipos en el Almacén y en
las diferentes regionales, para de esta manera determinar qué tipo de suministros
se llevaran a cabo, ya sean estos procedentes del Almacén al lugar que se
requieren, para lo cual ser4 necesario el uso del Formato de Salida de Almacén
(EMSA) o si se llevara a cabo un traslado, debido a la baja rotacion del inventario
gue exista en cada una de las Regionales, para lo cual sera necesario el uso del
Formato de Solicitud de Traslado (FMST).
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10.FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el omitir
0 no reportar el estado real del inventario asi como el hurto de cualquier equipo o
accesorio.

11.PROCESO DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION

Como primera instancia y en apoyo del area de Planeacion Estratégica es
importante establecer qué clase de Plan de Accién y sus correspondientes
elementos van a determinar las actividades a ser desarrolladas y los diferentes
aspectos que estaran involucrados. Asi mismo a través y bajo el apoyo del area de
Compras se llevara a cabo la seleccion, evaluacion y control de los diferentes
Proveedores que estaran involucrados durante la ejecucion de las actividades. Es
de esta manera que se deben definir antes de hablar de cualquier actividad los
siguientes aspectos:

v Disefio del Plan para el levantamiento Fisico de Inventarios. Para lo cual se
establece el Formato de Levantamiento del Inventario General (FMLIG),
acorde al cual se debe tener en cuenta el registro de la siguiente
informacion:

o Fecha de ejecucion.

Descripcién del item.

o Equipo, informacion correspondiente al equipo al cual pertenece el
item estipulado en el campo anterior.

o Cantidad.

o Unidad, presentacion en la cual se encuentra el item.

o Estado, situacion en la cual se encuentra cada uno de los items, en
buen estado o en mal estado.

o Valor Unitario, precio de compra.

o Valor total, precio de la totalidad de los items segun su precio de
compra.

(©]

Como complemento al anterior Formato se establece el Formato de Inventario
en Mano (FMIM), a través del cual se puede llevar a cabo el estudio, andlisis,
seguimiento y control del comportamiento del inventario por item. En este formato
se debe diligenciar la siguiente informacion:

o Descripcion, nombre del item que tiene inventario.
o Equipo, informacion correspondiente al equipo al cual pertenece el
item estipulado en el campo anterior.
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o Cantidad Inicial, cantidad existente al momento del levantamiento o
inspeccién del inventario.

o Unidad, presentacion en la cual se encuentra el item.

o Estado, situacion en la cual se encuentra cada uno de los items, en
buen estado o en mal estado.

o En cada una de las columnas de la seccion “Fecha (Dia de la
semana)’, se debe diligenciar el dia de la toma del inventario que
hay con respecto a cada item.

Esta revision se realiza para determinar con que clase items se cuenta, su estado
y su valor, informacién de la cual mas adelante se realizara un informe acerca del
cual la Presidencia, la Direccion de Compras y la Direccién de Inventarios y
Distribucién, estudiaran la posible disposicidon y actividades a llevarse a cabo, tales
como destruccion del inventario en mal estado, compra para tener disponibilidad y
establecer sanciones, de ser necesario.

Para la parte de Inventario en Mano se realiza de esta manera, mientras se
consolida toda la informacion en el sistema y a través de este se puede hacer el
ajuste y consulta en linea sin necesidad de hacerlo de forma manual.

v' En acompafiamiento del Area de Compras, estudiar los diferentes
Operadores Logisticos a través de los cuales se pueda llevar a cabo el
envio y transporte de los diferentes suministros. Esta informacion se
diligenciara en el Formato de Plan de Accion (FEPA). Es de esta manera
y dependiendo de las diferentes situaciones y circunstancias que se
cumplira con las entregas pactadas con los diferentes clientes.

v Establecer el tipo de seguimiento que se debe llevar a cabo del Inventario y
su comportamiento, informacién que se diligenciara en el Formato de Plan
de Accion (FEPA). El cual se podra establecer cada trimestre.

11.1. Proceso de Inventarios
11.1.1. Levantamiento del Inventarios

Periddicamente segun se establezca se debe llevar a cabo la revisién del
inventario en general, partiendo del Almacén General y terminando por los
diferentes equipos que se hayan enviado a las diferentes regionales, de esta
manera poder establecer la cantidad de unidades por item y asi poder establecer
cuél es la necesidad real para que el Area de Compras realice su planeacion y
adquisicion de equipos y/o accesorios (bienes). Esta informacion sera consignada
en el Formato _de Levantamiento del Inventario _General (FMLIG) y en el
Formato de Inventario en Mano (FMIM).
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11.1.2. Revisién de Pedidos recibidos

Una vez se ha culminado el proceso de adquisicién con la entrega de los bienes
pedidos al Proveedor en el Almacén de Medicol USA, Inc. el encargado del
Almacén procede a la revision de cada uno de los bienes que son entregados.

Para esta etapa es necesario tener en cuenta que se cuenta con solo 3 dias
habiles para la revision y reclamacion dado sea el caso, de cada uno de los
bienes, ya que segun como lo establece la Ley del Estado de California, este es el
periodo dentro del cual se puede establecer la reclamacion, si hay lugar a
cualquier inconformidad o cancelacion de contrato o acuerdo, una vez cumplido
este periodo se daran por aceptados los términos de la negociacion realizada y
por ende de los bienes recibidos.

Acorde a la Lista de chequeo por equipo, que el Proveedor ha entregado con
anterior y una vez se ha llevado a cabo la firma del contrato, el encargado del
Almacén debe revisar que las condiciones de los equipos sean Optimas o
normales y asi poder realizar la entrada o confirmacion en sistema y asi proceder
a su disposicion en el Almacén.

Este tipo de revision también se realiza cuando se lleva a cabo el traslado o
devolucion de una regional al Almaceén.

11.1.3. Entradas en Almacén

Las entradas en Almacén o confirmacion en sistema de la cantidad de cada uno
de los equipos y/o accesorios es la manera en cual se sabe qué cantidad por
equipo y/o accesorio se tiene disponible para cumplir con la necesidad de compra
de los clientes. Esta actividad se realiza cuando se ha constatado que las
condiciones de los equipos estan acorde a los estandares y caracteristicas que el
Proveedor ha confirmado previamente. Es necesario revisar y archivar los
documentos que se reciben con los bienes entregados, en los cuales se
estipularan las observaciones concernientes al estado de entrega de estos bienes.

11.1.4. Almacenamiento del Inventario
Una vez se ha confirmado que las condiciones de los equipos y/o accesorios estan
en Optimas condiciones, estos deben ser almacenados de tal manera que se tenga
pleno conocimiento o identificacion del lugar en el cual son almacenados.
Para lo cual y acorde a la organizacion légica del Almaceén, cada clase de equipo

cuenta con su propio lugar en el cual se almacenan los equipos que estan
ensamblados y junto a estos las partes que seran usadas para su mantenimiento o
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reparacion. De esta manera se evitara que se confundan entre los diferentes tipos
de equipos y accesorios que son almacenados. Asi mismo sera necesaria la
inspeccion y/o adecuacion del lugar de almacenamiento teniendo en cuenta las
especificaciones del fabricante.

11.1.5. Salidas de Almacén

Asi como las entradas en Almacén, las salidas que se hacen del mismo deben
realizarse previa revision e inspeccioén de las condiciones en las cuales sale el
equipo o0 accesorio seguin sea su causa de salida.

Las causas de salida de Almacén son las siguientes:

e Venta confirmada por parte del Area Comercial.
e Equipo en mal estado que puede ser reparado o0 se ha destinado como
obsoleto.

e Traslado a una regional para que se lleve a cabo su demostracion o se
tenga este stock para una futura venta.

Para esta actividad es necesario diligenciar el Formato de Salida de Almacén
(EMSA), segun el cual se debe diligenciar la siguiente informacion:

Consecutivo.

Area solicitante, la cual tiene el requerimiento o autoriza la salida.

Fecha de salida, dia en el cual se efectu¢ la salida solicitada.

Cantidad.

Unidad, presentacion del item a ser retirado del Almacén.

Descripcién, nombre del item.

Equipo, informacion correspondiente al equipo al cual pertenece el item
estipulado en el campo anterior.

AN N N N N NN

11.1.6. Devolucién

En caso que al momento de la recepcion de los bienes o posterior a la inspeccion
del solicitante, se determine que estos no se encuentran en las condiciones
normales que deben ser entregados, es necesario que en compafia y
colaboracion del Encargado de Compras se diligencie el Formato de
Reclamacién (EMR), para que de esta manera se le notifique de la inconformidad
al Proveedor y este realice el cambio.
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11.2. PROCESO DE DISTRIBUCION
11.2.1. Recepcidon de la solicitud para alistamiento de pedidos

Para que el Area de Distribucion realice al alistamiento y envio de pedidos, es
necesario que en primera instancia se le especifiquen los siguientes datos, para
asi coordinar sus actividades:

Descripcién del pedido:

e Descripcién del equipo(s) y/o accesorio(s) a ser enviado(s).
e Cantidades por equipo(s) y/o accesorio(s).

Tipologia de entrega del pedido:

e Normal.
e Urgente.
e El mismo dia.

Datos del destinatario:

Nombre de la persona de contacto o quien recibe el pedido.
Teléfono.

Fax.

Direccion.

Pais.

Ciudad.

Caodigo de Postal (si aplica).

La anterior informacion es importante que la tenga presente el Representante de
Ventas y asi la diligencie en el Formato de Alistamiento de Pedido (FMAP).

11.2.2. Revision de existencias

Una vez se ha recibido y revisado la notificacién de alistamiento de pedidos y se
tiene presente que accesorios y/o equipos deben ser enviados y a donde, es
necesario que se lleve a cabo la revision de la existencia de los mismos en el
Almacén. Este paso se lleva a cabo para evitar la compra de cualquiera de estos
articulos sin necesidad ya que en el Almacén hay stock disponible.

Para el caso de que se reciba la notificacion de alistamiento de un pedido y no
haya stock de los equipos y/o accesorios por favor remitirse al apartado 11.2.6.
Solicitud de Compra.
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11.2.3. Alistamiento de Pedido

Una vez se tiene la informacion del pedido y se ha confirmado que hay existencias
de cada uno de los equipos y/o accesorios solicitados, se procede al alistamiento
del pedido. El cual consiste en disponer en cajas los equipos y/o accesorios
solicitados, teniendo en cuenta su grado de fragilidad. Para lo cual se usa
acondicionar la caja o lugar que mantendra en éptimas condiciones los equipos
hasta que son recibidos por el cliente. Una vez el pedido esta listo para su envio,
es necesario que se diligencie el Formato de Salida de Almacén (FMSA), para
de esta manera tener el soporte de por qué razon hubo esa salida.

11.2.4. Confirmacidén y programacion para el envio de pedidos

Una vez el o los pedidos estan listos para ser enviados, es necesario confirmar la
mejor opcidén que hay para llevar a cabo el transporte de estos desde el Almacén
hasta el sitio de entrega confirmado.

Como Operadores Logisticos, hay 3 compariias que prestan el servicio de
transporte, las cuales son:

e UPS
e FedEx
e USPS

En primera instancia se selecciona una de estas empresas para que realice la
mayor cantidad de transporte de pedidos, pero esta seleccion esta sujeta a las
promociones Y tarifas que dia a dia se ofrecen. Segun lo cual es necesario revisar
las siguientes caracteristicas para tomar la mejor decisién u 6ptima opcion que
genere el menor gasto logistico:

e Peso del pedido.

e Ciudad y pais de destino.

e Proceso de Importacion (si aplica) y si la empresa seleccionada se hace
cargo del mismo o si es necesario contratar una Agencia de Aduanas.

e Plazo o periodo de entrega pactado con el cliente.

e Tipologia de entrega del pedido y que el operador ofrezca ese servicio.

e Tiempo de entrega (Lead Time) que confirma la empresa.

Asi mismo es necesario que una vez la caja o lugar donde se han dispuesto los

equipos y/o accesorios a ser enviados se encuentre cerrada, en una bolsa se
deposite la factura de venta del pedido y asegure a la caja.
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Para este apartado por favor revisar el Protocolo de Envio de Equipos y
Documentacién (PrMEED).

11.2.5. Seguimiento alos pedidos enviados

Una vez se ha seleccionado el Operador Logistico que estara encargado del
transporte del pedido(s), este emite un numero de confirmacion para que se pueda
realizar un proceso de rastreo del envio en cualquier momento para saber
exactamente donde se encuentra o si ya ha sido confirmada su entrega, esto se
consulta a través del aplicativo que cada uno de los Operadores Logisticos ha
establecido para este seguimiento.

Este Numero de Confirmacion de envio, es necesario notificarlo a los clientes para
gue de esta manera si ellos estan interesados en revisar el lugar de transito donde
se encuentra su pedido, lo puedan realizar sin ningln inconveniente. Asi mismo es
necesario relacionarlo y tenerlo presente si en algin momento se llega a presentar
algun inconveniente o si los clientes le preguntan directamente a los funcionarios
de Medicol USA, Inc.

11.2.6. Solicitud de Compra

Una vez se ha determinado que para algunos o para todos los items solicitados,
segun sea el caso, no hay stock o inventario en Almacén, es necesario realizar
una peticion de compra en la cual se estipulen todas las especificaciones
necesarias para poder satisfacer esta necesidad. Esta informacion debera ser
diligenciada en el Formato de Solicitud de Compra (FMSC), pedir la aprobacion
0 autorizacion correspondiente (al Jefe del area solicitante 0 a Presidencia) y
enviarlo al Area de Compras para su respectiva adquisicion

12. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacion de
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Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacion del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.1. Informe de Satisfaccién del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también represento la
obtencion de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestibn que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente externo, este analisis estaria enmarcado en la medicién del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.2. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y segun
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
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ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades concernientes al Mantenimiento e Instalacién de los equipos
y accesorios que Medicol USA, Inc. comercializa y distribuye, una vez han sido
adquiridos por los clientes, por intermedio del encargado de Mantenimiento e
Instalacién, quien cumplira y se guiara por lo establecido en este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad establecer los pasos necesarios para la
prestacion y ejecucion de los servicios de Mantenimiento e Instalacién de los
equipos y accesorios, ademas de establecer claramente las responsabilidades
garantizando una gestion eficaz y eficiente.

3. ALCANCE

Involucra las actividades de compra y disposicion de los equipos y accesorios
necesarios para la ejecucion del Mantenimiento e Instalacion de los mismos.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

Area de Compras.
Presidencia.

Area Comercial.
Direccién regional.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Compras.
e Contable.

6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE).
e Formato de Solicitud de Mantenimiento (FMSM).
e Formato de Solicitud de Instalacion (FMSI).

7. DEFINICIONES

Mantenimiento: Proceso o labor a través de la cual se ajustan los atributos de un
bien para que su funcionalidad sea 6ptima.
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Instalacion: Proceso o actividad a través de la cual se ensambla un bien.
8. DOCUMENTACION

e Catélogo de cada equipo y accesorio.
e Manuales de cada equipo y accesorio.
e Lista de chequeo por equipo.

9. VERIFICACION DE EXISTENCIAS

El funcionario encargado del Mantenimiento e Instalacion, verificara
permanentemente las existencias de los accesorios y partes en el Almacén y en
las diferentes regionales, para de esta manera determinar qué tipo de suministros
se llevaran a cabo, ya sean estos procedentes del Almacén al lugar que se
requieren, para lo cual sera necesario el uso del Formato de Salida de Almacén
(EMSA) o si se llevara a cabo un traslado, debido a la baja rotacion del inventario
gue exista en cada una de las Regionales, para lo cual sera necesario el uso del
Formato de Solicitud de Traslado (FMST).

10.FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el omitir
o no reportar el estado real de los equipos asi como el hurto de cualquier equipo o
accesorio.

11. PROCESO DE MANTENIMIENTO E INSTALACION

Como primera instancia y en apoyo del area de Planeacion Estratégica es
importante establecer qué clase de Plan de Accién y sus correspondientes
elementos van a determinar las actividades a ser desarrolladas y los diferentes
aspectos que estaran involucrados. Asi mismo a través y bajo el apoyo del area de
Compras se llevara a cabo la seleccién, evaluacion y control de los diferentes
Proveedores que estaran involucrados durante la ejecucion de las actividades. Es
de esta manera que se deben definir antes de hablar de cualquier actividad los
siguientes aspectos:

v' Plan anual de Mantenimiento, determinar las actividades a realizar y la

periodicidad y disponibilidad para realizar cada uno de los Mantenimientos
gue sean solicitados.
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v' Plan anual de Instalaciéon, determinar las actividades a realizar y la
periodicidad y disponibilidad para realizar cada uno de las Instalaciones que
sean solicitados.

11.1. PROCESO DE INSTALACION
11.1.1. Recepcion de Solicitud de Instalacion
Para la ejecucion de cualquier servicio de Instalaciéon, es necesario que el

encargado de Mantenimiento e Instalacion diligencie el Formato de Solicitud de
Instalacion (FMSI), en el cual se debera diligenciar la siguiente informacion:

v Consecutivo.

v" Nombre del cliente, persona que solicita la Instalacion.

v’ Direccion del cliente, lugar al cual hay que ir a realizar la Instalacion.

v Pais.

v" Ciudad.

v' Teléfono.

v Fax.

v' E-mail.

v' Fecha de Solicitud, fecha en la cual se realiza la peticién de la Instalacion.

v' Fecha de Necesidad, fecha en la cual se programa la realizacion de la
Instalacion.

v Equipo, descripcion del equipo al cual se le va a realizar la Instalacion.

v" No. de Serie, nimero de identificacion del equipo.

v' Observaciones, comentarios necesarios para describir la situacion

observada o los puntos a tener cuidado.
v' Sugerencias, Comentarios acerca de lo que se le recomienda al usuario tal
como cuidados.

Solo las instalaciones dentro del Estado de California se pueden llevar a cabo a
través del desplazamiento del Encargado de realizar la Instalacion solicitada por el
cliente, para el resto de los clientes, Medicol USA, Inc. ha establecido que estos
asumiran parte de los gastos para que el Encargado de la Instalacion realice sus
actividades en el lugar donde se encuentran ubicados, teniuendo como un valor
agregado la capacitacion y explicacion del funcionamiento del equipo, a través de
un breve entrenamiento.

11.1.2. Revision de existencias
Una vez se ha diligenciado la Solicitud de Instalacién y se han revisado que las
partes del equipo estén en su totalidad y sea necesario algun accesorio o parte

adicional o que esté faltante, se lleva a cabo la revision de la existencia de los
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mismos en el Almacén. Este paso se lleva a cabo para evitar la compra de
cualquiera de estos articulos sin necesidad ya que en el Almacén hay stock
disponible.

Para el caso que no haya stock de los accesorios 0 partes necesarias, se requiere
diligenciar el Formato de Solicitud de Compra (FMSC), para que el Encargado
de Compras adquiera los accesorios o partes requeridas.

11.1.3. Revision de la mercancia solicitada

Una vez se ha culminado el proceso de adquisicion con la entrega de los bienes
pedidos al Proveedor en el Almacén de Medicol USA, Inc. y posterior a la
notificacion de disponibilidad de los mismo, el Encargado de la Instalacion procede
a la revision de cada uno de los bienes que son entregados.

Para esta etapa es necesario tener en cuenta que se cuenta con solo 3 dias
habiles para la revision y reclamacion dado sea el caso, de cada uno de los
bienes, ya que segun como lo establece la Ley del Estado de California, este es el
periodo dentro del cual se puede establecer la reclamacion, si hay lugar a
cualquier inconformidad o cancelacion de contrato o acuerdo, una vez cumplido
este periodo se daran por aceptados los términos de la negociacién realizada y
por ende de los bienes recibidos.

11.1.4. Programacion de la Instalacion

Acorde al cronograma, lugar donde se encuentren los equipos (Misma ciudad,
mismo estado, mismo pais o fuera de este), dependera el tiempo y la
programacion del servicio de Instalacién, ya que de esta informacién dependera si
el Encargado de la Instalacidbn se puede desplazar hasta el lugar donde se
encuentra el equipo o si es necesario el envio del equipo a las instalaciones de
Medicol USA, Inc. debido al alto costo de traslado del personal.

Asi mismo estara sujeto a las instalaciones que con anterioridad se han
programada. Dentro del ideal de Medicol USA, Inc .esta determinado que las
Instalaciones dentro del Mismo Estado (California), se realicen dentro de los 3 dias
siguientes a la fecha de su solicitud. Para el resto de Instalaciones aun no se tiene
una fecha aproximada de atencion y prestacion de servicio.

Dependiendo la disponibilidad de equipos 0 muestras, estas pueden ser enviadas
mientras la instalacion es ejecutada.
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11.1.5. Ejecuciodn de la Instalacion

Dependiendo del tamafios del equipo, requerimiento de partes, disponibilidad y
tiempo de entrega de estas por parte del proveedor, dependera el tiempo a ser
empleado para realizar la instalacién. En condiciones ideales, es decir cuando se
cuenta con todas las partes, la instalacion solo requiere un dia para ser ejecutado.

Posterior a su ejecucion y como aspecto para el seguimiento y conocimiento de
las instalaciones y diferentes inconvenientes que cada equipo ha presentado, es
necesario diligenciar el Formato de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE), el cual es
el recuento e historia del equipo.

11.1.6. Revisiéon de los equipos

Acorde a la Lista de chequeo por equipo, que el Proveedor ha entregado con
anterior, El encargado de Instalacion podra tener presente esta informaciéon para
gue una vez se vaya a ensamblar o instalar el equipo, no vaya a ver ningun
inconveniente ni pérdida de partes que hagan que el equipo no quede en éptimas
condiciones.

11.1.7. Seguimiento de los Instalaciones realizadas

Para dar un mejor servicio y acorde a la informacion diligenciada en el Formato
de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE), se lleva a cabo el seguimiento, control y
ajuste de las diferentes Instalaciones que presenten problema posterior a su
ejecucion. Asi mismo cuando se requiera consultar al cliente e indagar acerca del
desemperio del equipo posterior a su Instalacion.

11.2. PROCESO DE MANTENIMIENTO
11.2.1. Recepcion de solicitud de Mantenimiento
Para la ejecucién de cualquier servicio de Mantenimiento, es necesario que el

encargado de Mantenimiento e Instalacion diligencie el Formato de Solicitud de
Mantenimiento (FMSM), en el cual se debera diligenciar la siguiente informacion:

Consecutivo.

Nombre del cliente, persona que solicita el Mantenimiento.

Direccion del cliente, lugar al cual hay que ir a realizar el Mantenimiento.
Pais.

Ciudad.

Teléfono.

Fax.

AN N N N NN
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E-mail.

Fecha de Solicitud, fecha en la cual se realiza la peticion del Mantenimiento.
Fecha de Necesidad, fecha en la cual se programa la realizacién del
Mantenimiento.

Equipo, descripcion del equipo al cual se le va a realizar el Mantenimiento.
No. de Serie, numero de identificacion del equipo.

Tipo de Mantenimiento a ser realizado, ya sea este preventivo o correctivo.
Si el equipo aun tiene o no garantia.

Observaciones, comentarios necesarios para describir
observada o los puntos a tener cuidado.

Sugerencias, Comentarios acerca de lo que se le recomienda al usuario tal
como cuidados.

ANANIN

AN N NANAN

la situacion

(\

Solo los mantenimiento dentro del Estado de California se pueden llevar a cabo a
través del desplazamiento del Encargado de realizar el Mantenimiento solicitado
por el cliente, para el resto de los clientes, Medicol USA, Inc. ha establecido que
para los Mantenimiento que estén dentro del periodo comprendido a la garantia no
contempla ningun cargo de transporte desde la ubicacion del cliente a las
instalaciones de Medicol USA, Inc. Para el resto de Mantenimientos, el cliente
asumira los cargos de envio y devolucién del equipo una vez se haya realizado su
Mantenimiento.
11.2.2. Revision de existencias

Una vez se ha diligenciado la Solicitud de Mantenimiento y se ha recibido el
equipo al cual se le realizard el Mantenimiento, se deben determinar los
accesorios o partes necesarias para el Mantenimiento, para lo cual se lleva a cabo
la revisién de la existencia de los mismos en el Almacén. Este paso se lleva a
cabo para evitar la compra de cualquiera de estos articulos sin necesidad ya que
en el Almacén hay stock disponible.

Para el caso que no haya stock de los accesorios o0 partes necesarias, se requiere
diligenciar el Formato de Solicitud de Compra (FMSC), para que el Encargado
de Compras adquiera los accesorios o partes requeridas.

11.2.3. Revision de la mercancia solicitada

Una vez se ha culminado el proceso de adquisicion con la entrega de los bienes
pedidos al Proveedor en el Almacén de Medicol USA, Inc. y posterior a la
disponibilidad de los mismos, el encargado del mantenimiento procede a la
revision de cada uno de los bienes que son entregados.

www.medicolusa.com
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Para esta etapa es necesario tener en cuenta que se cuenta con solo 3 dias
habiles para la revision y reclamacion dado sea el caso, de cada uno de los
bienes, ya que segin como lo establece la Ley del Estado de California, este es el
periodo dentro del cual se puede establecer la reclamacion, si hay lugar a
cualquier inconformidad o cancelacion de contrato o acuerdo, una vez cumplido
este periodo se daran por aceptados los términos de la negociacién realizada y
por ende de los bienes recibidos.

11.2.4. Programacion del Mantenimiento

Acorde al cronograma, lugar donde se encuentren los equipos (Misma ciudad,
mismo estado, mismo pais o fuera de este), dependera el tiempo y la
programacion del servicio de Mantenimiento, ya que de esta informacion
dependera si el Encargado del Mantenimiento se puede desplazar hasta el lugar
donde se encuentra el equipo o0 si es necesario el envio del equipo a las
instalaciones de Medicol USA, Inc. debido al alto costo de traslado del personal.

Asi mismo estard sujeto a los mantenimiento que con anterioridad se han
programada. Dentro del ideal de Medicol USA, Inc.esta determinado que los
Mantenimientos dentro del Mismo Estado (California) los mantenimientos se
realicen dentro de los 3 dias siguientes a la fecha de su solicitud. Para el resto de
Mantenimiento aun no se tiene una fecha aproximada de atencion y prestacion de
servicio.

Dependiendo la disponibilidad de equipos 0 muestras, estas pueden ser enviadas
mientras el Mantenimiento es ejecutado.

11.2.5. Ejecucién del Mantenimiento

Dependiendo del grado de dafio o requerimiento de partes, disponibilidad y tiempo
de entrega de estas por parte del proveedor, dependera el tiempo a ser empleado
para realizar el mantenimiento. En condiciones ideales, es decir cuando se cuenta
con todas las partes y se ha hecho un buen diagnéstico de la situacién, el
mantenimiento solo requiere un dia para ser ejecutado.

Posterior a su ejecucion y como aspecto para el seguimiento y conocimiento de
los mantenimientos y diferentes inconvenientes que cada equipo ha presentado,
es necesario diligenciar el Formato de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE), el cual
es el recuento e historia del equipo.
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11.2.6. Revision de los equipos

Acorde a la Lista de chequeo por equipo, que el Proveedor ha entregado con
anterior, El encargado de Mantenimiento podra tener presente esta informacién
para que una vez se des-ensamble el equipo (si es necesario), se realice el
Mantenimiento y se vaya a ensamblar nuevamente, no vaya a ver ningun
inconveniente ni pérdida de partes que hagan que el equipo no quede en éptimas
condiciones.

11.2.7. Seguimiento de los Mantenimientos realizados

Para dar un mejor servicio y acorde a la informacion diligenciada en el Formato
de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE), se lleva a cabo el seguimiento, control y
ajuste de los diferentes Mantenimientos que presenten problema posterior a su
ejecucion. Asi m ismo cuando se requiera consultar al cliente e indagar acerca del
desempefo del equipo posterior a su Mantenimiento.

12. Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio 0 ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacién de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacion del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.1. Informe de Satisfaccion del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
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parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudara a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también representd la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestibn que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente externo, este andlisis estaria enmarcado en la medicion del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.2. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y seguin
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacién de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).

www.medicolusa.com
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades comprendidas dentro de este Procedimiento y por ende del
Area de Talento Humano seran responsabilidad del Encargado de Talento
Humano, quien cumplird y se guiara por lo establecido en este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad seleccionar, incorporar y capacitar
personal a la vez que se desarrollan y evallan las competencias y habilidades
para el 6ptimo desempefio de las actividades a cargo, a la vez que se brinda
Bienestar al personal de Medicol USA, Inc. Estableciendo claramente las
responsabilidades de cada uno de los integrantes del proceso y garantizar una
gestién eficaz y eficiente del mismo.

3. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todo el personal de Medicol USA, Inc..

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Todas las areas de Medicol USA, Inc.

5. PROCESOS RELACIONADOS

Planeacion Estratégica.
Mejora Continua.

Comercial.

Compras.

Distribucion e Inventarios.
Mantenimiento e Instalacion.
Financiero.

Soporte Informético.

o

FORMATOS UTILIZADOS

Formato de Plan de Accion (FEPA).

Formato de Actas (FAA).

Formato de Capacitaciones (FACAP).

Formato de Evaluacién de Desempefio (FAED).

www.medicolusa.com
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e Formato de Retiro de Personal (FARP).

7. DEFINICIONES
Seleccidén: Proceso por medio del cual se realiza la eleccion o se escoge.
Incorporar: Hacer parte.
Capacitar: Entrenar y ensefiar algun aspecto para que este sea conocido.
Competencias: Capacidad de ejecutar o realizar determinada actividad.
Habilidades: Destrezas que se tiene para desarrollar determinadas actividades.
Cargo: Titulo que se recibe por desempefiar determinadas actividades.

Bienestar: Estado de una persona cuando ha satisfecho sus necesidades y
expectativas.

Hoja de Vida: Resumen con respecto a la experiencia y formaciéon de un
individuo.

OTROSI: Acuerdo adicional a uno que se ha llevado a cano anteriormente.
Tergiversar: Cambiar o modificar.
Patron: Pardmetro que se repite.

Capacidad: Condicion bajo la cual se puede ejecutar de la mejor manera una
actividad.

Compromiso: Acuerdo a través del cual las partes involucradas establece
obligaciones.

Alianza Estratégica: Asociacion de 2 o mas Organizaciones con el Objetivo de
conseguir un beneficio mutuo a través de la competitividad que se pueda generar.

Empresa Temporal: Organizacién a través de la cual se contratan trabajadores

sin que estos estén totalmente vinculados a la Organizacion en la cual desarrollan
las actividades a cargo.
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Bolsa de Empleo: Aplicativo o portal en el cual se registran las personas y
confirmacion sus datos, experiencia y formacion para que las empresas que estén
en la busqueda de personal, acorde a la informacién publicada los contrate.

Candidato: Persona que cumple con los requerimientos basicos y puede ser
elegible para la asignacion de un cargo.

Liquidacion: Pago o finalizacion en su totalidad.
Retiro: Abandonar o dejar de pertenecer.

Salud Ocupacional: Es el programa a través del cual se vela y promueve la salud
de los trabajadores

Higiene Industrial: Es el programa a través del cual se vela y promueve la
seguridad en los espacios y ambientes de trabajo.

8. DOCUMENTACION

Hojas de Vida.

Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial.
Contratos.

OTROSI.

9. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y sera penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el
tergiversar o manipular la informacion que esté a cargo del Area de Talento
Humano, sin importar su propadsito.

10. PROCESO DE TALENTO HUMANO

10.1. Planeacion del Plan de Accion
Como primera instancia y en apoyo del area de Planeacion Estratégica es
importante establecer qué clase de Plan de Accién y sus correspondientes
elementos van a determinar las actividades a ser desarrolladas y los diferentes

aspectos que estaran involucrados. Es de esta manera que se deben definir antes
de hablar de cualquier actividad los siguientes aspectos:
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v Plan anual de manejo de personal de Medicol USA, Inc. y las actividades en
torno a este, determinar las actividades a realizar y la periodicidad y
disponibilidad para realizar cada una de ellas.

v" Programa de Salud Ocupacional, determinar las actividades a realizar y los
documentos dentro de los cuales se va a registrar la informacion para
conocimiento del personal de Medicol USA, Inc.

10.2. Cargos

a. Se establece la Descripcion del Cargo, estipulando la responsabilidad que
tiene a cargo cada trabajador o en si un puesto de trabajo, dentro de cual
se estipulan las actividades a ser realizadas, cdmo deben ser realizadas,
bajo qué condiciones se ejecutan y cuales son los objetivos y razones de
estas actividades.

b. Se analiza el cargo o estudian las caracteristicas que los aspirantes deben
cumplir para desarrollar una éptima ejecucion de las actividades que tienen
a cargo, es decir el perfil y competencias, para lo cual es necesario tener
presente si se requiere una determinada cualidad fisica o de conocimiento
para asi saber si sus responsabilidades estardn acorde a estos aspectos.
Por otra parte es necesario establecer las condiciones bajo las cuales se
llevara a cabo cada cargo.

c. Para poder establecer los cargos y su informacién completa se debe
analizar el desempeio y el dia a dia de cada una de las personas que
ejecutan las mismas actividades para de esta manera poder determinar
cudl es el estandar o patron que se rige a la ejecucion de las actividades
observadas.

Como resultado de la identificacion de los cargos y necesidad de un plan para que
estos cargos se desempefien de la mejor manera es necesario tener en cuenta los
siguientes apartados, de los cuales resultard una vez la implementacion de los
mismos, la creacion de un Documento donde se consoliden los diferentes perfiles
de cada cargo:

10.2.1. Induccién

La induccién es el proceso a través del cual el nuevo personal conoce la
informacion Organizacional vital para el conocimiento y entendimiento de la razon
por la cual la Organizacibn existe. Siendo esto parte de su proceso de
conocimiento y adaptacion a un nuevo sistema laboral, para lo cual se realiza la
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explicacion y presentacion de las deméas é&reas relacionadas al area donde
desempenfiara sus actividades. Por ultimo se llevara a cabo una breve explicacion
e introduccion de las actividades y procesos que estaran a su cargo O
responsabilidad. Una vez ejecutada esta actividad, serd necesario que se
diligencie el Formato de Capacitaciones (FACAP), en el cual quedara registrada
la informacion impartida y quedara el soporte que el trabajador esta al tanto de la
informacion general de Medicol USA, Inc. y de la particular del &rea al cual va a
pertenecer y las funciones que va a desempeiar. Exactamente la siguiente
informacion es la que debe ser diligenciada en este formato:

v' Consecutivo.

v' Fecha, dia en el cual se llevo a cabo la induccién.

v' Temas de la Capacitacion, aspectos tratados durante la induccion.
v' En la tabla debera diligenciarse la siguiente informacion:

o Nombre de las personas que recibieron la induccion.

o El cargo, esto segun lo que se estipule en su contrato.

o Area, dentro del cual desarrolla las actividades a cargo y al cual
pertenece.

o Firma.

v' En la siguiente tabla se diligencia la siguiente informacion:

o Temas relacionados, cualquier tema duda o inquietud referente a los
temas de la capacitacion o que se hayan hablado durante esta
sesion.

o Observaciones, comentarios con respecto a las preguntas o temas
hablados y que puedan representar un mejor enfoque o dinamismo
en las sesiones de induccion.

Al diligenciarse este formato, se busca conocer la opinion acerca de la sesion de
induccion dictada y asi hacer este espacio mas atractivo a los nuevos
trabajadores, a través del cual ellos desde un primer momento se empiecen a
sentir identificados con el lugar y Organizacion en la cual desempefian sus
actividades.

10.2.2. Entrenamiento
El entrenamiento debe realizarse sin importar si el personal ha tenido o no
contacto con las actividades a ser desarrolladas, todo esto en torno a la filosofia

de la compafiia y al conocimiento de las posibles mejoras que este pueda plantear
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al conocer los protocolos establecidos. La informacion y observaciones pertinentes
posteriores a la ejecucion de esta actividad deberan quedar registradas en el
Formato de Actas (FAA), bajo lo cual se tendra el soporte de la actividad
impartida. En este formato debe diligenciarse la siguiente informacion:

v' Consecutivo.

v" Fecha, dia en el cual se llevo a cabo el entrenamiento o capacitacion.

v Temas a tratar, aspectos que representen relevancia o importancia y que
tengan cierto impacto en el desarrollo normal de las actividades.

v' Tareas anteriores, para esto es necesario revisar los formatos diligenciados
con anterioridad para poder identificar que tareas se habian asignado en la
sesidn anterior y asi revisarlas.

v' Porcentaje de avance, es el parametro para medir con respecto a las tareas
gue se habian asignado con anterioridad, el grado de cumplimiento de las
mismas y asi determinar si se requiere establecer una nueva tarea, se
termina esa o si por el contrario a sido cumplida en su totalidad.

v' En la tabla debera diligenciarse la siguiente informacion:

o Nombre de las personas que recibieron la induccion.
o El cargo, esto segun lo que se estipule en su contrato.
o Area, dentro del cual desarrolla las actividades a cargo y al cual
pertenece.
o Firma.
v' En la siguiente tabla se diligencia la siguiente informacion:

o Nuevas tareas, compromisos que se adquieren como resultado de
los temas tratados, siendo estas las opciones que se plantean para
el mejoramiento o correccibn de laguna situacién particular.
Observaciones, comentarios acerca de los aspectos sobre los cuales
es necesario tener algun tipo de cuidado y asi poder cumplir con las
tareas propuestas.

Esta clase formato se convierte en un parametro de medicion de la Gestion de
cada area con respecto a las tareas asignadas, su desarrollo y cumplimiento, asi
mismo como parametro para la toma de decisiones y ajustes pertinentes.

10.2.3. Capacitacion
Asi como la induccion y el entrenamiento, la capacitacion es una etapa importante

en la adaptacién del personal o aprendizaje en torno a la especializacién y
conocimiento de las actividades que se desarrollan. Es asi como se adquieren
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nuevos conocimientos y desafios que se presentan en la ejecucién diaria de las
actividades y procesos. Siendo esta la mejor manera de solucionar y evitar
posibles problemas que se presenten sin tener la posibilidad y capacidad de
reaccion para solucionarlos, a través de la identificacibn de los recursos
necesarios, la evaluacion, el control y seguimiento de los diferentes cargos.

Una vez se han establecido los cargos, ya se esta en la capacidad de llevar a
cabo la consecucién del personal necesario para la ejecucion de las actividades y
procesos. Para lo cual se deben tener en cuenta los siguientes numerales, asi
mismo diligenciar cada vez que se realice una sesion de capacitacion, el Formato
de Capacitaciones (FACAP), como medio para el seguimiento y estudio de la
evolucion del personal como del seguimiento y planeacion de las demas sesiones
gue sean necesarias sin ir a repetir alguna de estas.

10.3. Reclutamiento de Personal

La manera en la cual se lleva a cabo la busqueda de personal, en primera
instancia se hace con familiares cercanos a los miembros de Medicol USA,Inc. o
personas recomendadas por estos y dependiendo de la especialidad de las
actividades a desarrollar es necesario que este personal se busque dentro de las
personas relacionadas con el sector, se lleven a cabo alianzas estratégicas, se
realice una busqueda a través de empresas temporales o se haga una
investigacion dentro de las personas registradas en las bolsas de empleo,
teniendo presente que las personas seleccionadas o aspirantes cumplan con los
requisitos establecidos.

10.3.1. Seleccion de Personal

Una vez se reciben las hojas de vida de las personas que son los posibles
candidatos a ocupar un cargo especifico o vacante, la seleccion de la persona se
toma con respecto a los parametros del cargo a ser desempefado, las cualidades
de los candidatos y el analisis del posible desempefio que cada uno de ellos
puede tener.

Una vez se toma la decision e independientemente de cual sea esta, la hoja de
vida de todos los aspirantes se archiva por si es necesario y hay la posibilidad de
gue puedan ocupar, en un futuro, el cargo que ha sido asignado durante el
proceso de reclutamiento en el cual participaron anteriormente.
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10.4. Contratacion

Una vez se ha decidido quién es el mejor candidato se procede a hacer oficial el
nombramiento y entrega de las actividades a ser desarrolladas. Asi mismo y
dependiendo sea el caso se realiza un acuerdo salarial para realizar un ajuste al
salario normal ofrecido.

Por otra parte y como parte de la promocion que existe y dependiendo la
necesidad, se ofrece a alguno de los miembros de Medicol USA,Inc. la posibilidad
de ascender u ocupar otro puesto de trabajo, conocerlo y estar a cargo por el
tiempo que se estime conveniente o0 se acuerde. Para lo cual sera necesaria la
firma de otro nuevo contrato o la generacién de un OTROSI, bajo el cual se
especifiqguen las nuevas responsabilidades o las responsabilidades adicionales a
las que el trabajador ya tenia a su cargo.

10.5. Evaluacion de Desempefio

Para poder medir y controlar el proceso y comportamiento en la obtencion de los
resultados, se establece la evaluacion de desempefio, dentro de la cual se
analizan los problemas que el personal presenta con respecto a la consecucion de
los objetivos establecidos y el desarrollo de las actividades esperado. Esto con el
fin de tomar medidas para mejorar el comportamiento, la comunicacion, la
planificacion y del personal con respecto al trabajo a ser ejecutado.

Dependiendo de los resultados obtenidos se realiza un ajuste salarial, de
asignaciones, de la carga operativa, o por el contrario se tienen despidos. Todo lo
anterior debe ser registrado en el Formato de Evaluacion de Desempefio
(FAED). En este formato debera diligenciarse la siguiente informacion:

Consecutivo.

Fecha, dia en la cual se lleva a cabo la evaluacion.

Nombre del Trabajador.

ID.

Area a la que pertenece el trabajador.

Evaluador, nombre de quien realiza la evaluacion.

Periodo de evaluacion, el campo “desde” corresponde a la fecha de la
anterior evaluacion y el campo “hasta” corresponde a la fecha en la cual se
esta haciendo de nuevo la evaluacion.

En la tabla:

AN N NN NN

(\
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o Se deben estipular los items a ser evaluados, marcar con una “X” la
calificacion, siendo “1” la menor y “6” la mayor y explicar los
diferentes aspectos a los cuales corresponde el item a ser evaluado.

v' El Promedio, sera la calificaciéon global la cual dependera de la suma de los
totales de cada calificacion sobre el nUmero de items evaluados. Siendo 3.5
una calificacion “Normal’, por debajo de esta “Deficiente” y por encima
“Satisfactoria”.

v' Observaciones, los comentarios a los cuales haya lugar después de
realizada la evaluacion.

10.6. Incentivos

Esta clase de beneficios son solo adquiridos por parte del personal comercial y
como resultado del excelente desempefio reflejado en el indice de las ventas
concretadas, lo cual serd soportado por el respectivo registro del Formato de
Evaluacion de Desempefio (FAED), que se haya llevado a cabo.

10.7. Liquidacion de NOmina

Como parte de las actividades y acorde a lo negociado una vez se firma el
contrato por la prestacion de servicios con cada uno de los trabajadores, es
necesario realizar el pago del salario establecido, las prestaciones sociales y
vacaciones, lo cual deberé registrarse en QuickBooks, sistema operativo, para que
de esta forma se puede llevar a cabo el proceso contable correspondiente.

10.8. Retiro de Personal

Dado sea el caso que se destituya a algun trabajador o este desee retirarse de la
Empresa, serd necesario llevar cabo una entrevista de retiro de la cual la
informacion que se obtenga debera ser registrada en el Formato de Retiro de
Personal (FARP). Este formato debera ser diligenciado teniendo presente la
siguiente informacion:

Consecutivo.

Fecha, dia en la cual se lleva a cabo la entrevista.
Nombre del Trabajador.

ID.

Area a la que pertenece el trabajador.
Entrevistador, nombre de quien realiza la entrevista.

AN N NN

www.medicolusa.com




JU PROCEDIMIENTO DE PAGTH — MEDICOL USA,
—> L E["[':' Mm GESTION DETALENTO INC.

/'V\ Dermo - Cosmelic Equipment HUMANO o Rev: 0
P&gina 11 de 13

v' Periodo de prestacion de servicios, el campo “desde” corresponde a la
fecha de inicio de actividades y el campo “hasta” corresponde a la fecha en
la cual se da por terminada la prestacién de los servicios.

v" Motivos del Retiro, la explicacion o razén por la cual se da por terminada la
prestacion de servicios.

v/ Sugerencias, observaciones con respecto a las cuales se podria mejorar el
ambiente de trabajo, lugar de trabajo y/o los procesos.

Esta informacién sera vital para desarrollar un estudio acerca de las diferentes
razones por las cuales los trabajadores se retiran o son retirados de Medicol USA,
Inc. para de esta manera establecer las situaciones problema, tomar medidas con
respecto a estas situaciones y mejorar esos aspectos que presentan alguna
limitacion.

10.9. Programa de Talento Humano

Una vez se ha llevado a cabo la evaluacion de desempefio y teniendo en cuenta
los resultados obtenidos, se identifican y se tienen en cuenta dentro del Plan de
accion las necesidades de capacitacion, metas a cumplir, objetivos, e incentivos.
Se revisa y establece que hace falta dentro de la cultura Organizacional y el
ambiente laboral, para establecer las acciones de mejora.

Como ultimo tema en el Programa y no el menos importante, se revisan los temas
referentes a Salud Ocupacional, con el fin de disponer de un ambiente seguro, en
el cual el personal se desempefie sin ningun tipo de inconveniente. Para lo
anterior es necesario tener presente y gestionar los siguientes controles:

e Diagnosticar los factores de riesgo: Determinar los aspectos que
representan perjuicio en el personal.

e Vigilancia y control de los factores de riesgo: Establecer los parametros a
través de los cuales se mitigan los aspectos que pueden perjudicar al
personal.

e Medicina preventiva: Proponer y establecer un programa a través del cual
se prevengan las enfermedades profesionales.

e Higiene Industrial: Proponer y establecer las mejores practicas y habitos
durante el periodo en el cual se estan desarrollando las actividades y
procesos a cargo del personal.

Para este Ultimo tema es necesario establecer, implementar y divulgar el
Reglamento de Higiene y Sequridad Industrial (RAHSI), para de esta manera
asegurar que cada uno de los trabajadores esta al tanto de esta informacion y en
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pro del mejoramiento de las condiciones de trabajo y el ambiente laboral, cada uno
de los trabajadores estara en la capacidad de opinar y notificar cualquier situacion,
practica o espacio inseguro y de esta manera analizar estas situaciones, llevando
a cabo su prevencion y correccion. Una vez se ha impartido la divulgacion sera
necesario el registro del Formato de Capacitaciones (FACAP), siendo este el
soporte del conocimiento de cada uno de los trabajadores con respecto a los
temas de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.

11.Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o0 ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacion de
Desempefio (FAED).

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 11.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

11.1. Informe de Satisfaccién del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también represento la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.
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Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestibn que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente externo, este analisis estaria enmarcado en la medicion del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 11.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

11.2. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y segun
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).

www.medicolusa.com
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actividades referentes al manejo de la informacion financiera seran
responsabilidad del Area Financiera, por intermedio del Encargado de Facturacion,
quien cumplird y se guiara por lo establecido en este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad el manejo, recepcion y organizacion de
toda la informacién financiera necesaria para el reporte y analisis de la situaciéon
financiera de Medicol USA, Inc., ademds de establecer claramente las
responsabilidades de cada uno de los integrantes del proceso y garantizar una
gestion eficaz y eficiente del mismo.

3. ALCANCE

Involucra a todas las Areas que necesiten la asignacion de recursos o
presupuestos, asi como las involucra alrededor de las diferentes actividades que
estas areas se llevan a cabo y estan relacionadas con el proceso contable de
Medicol USA, Inc.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Area Financiera
e Presidencia.
e Area de Planeacion.

5. PROCESOS RELACIONADOS

e Todos los demas
6. FORMATOS UTILIZADOS

Los que estan establecidos en QuickBooks, ya sean estos estandares tal y como
el fabricante de este sistema de manejo de informacibn o ya sea que se
parametrizan bajo un desarrollo especial en el mismo sistema.

Facturacion.
Pagos.
Contabilidad.
PYG.
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e Balance General.
e Estados Financieros.

Por otra parte estan los formatos disefiados para la identificacion e
implementacion de actividades que no estén relacionadas con el sistema
operativo:

e Formato de Notas Crédito (FANC).
e Formato de Notas Débito (FAND).

7. DEFINICIONES
Estandar: Modelo o referencia.
Factura: Documento que se emite cada vez que se lleva una transaccion
comercial para el soporte, conocimiento y corroboracién de los bienes o servicios

recibidos.

Pago: Cancelacion o entrega de dinero posterior a la venta de un bien o a la
prestaciéon de un servicio.

Balance General: Informe a través del cual se estudia el comportamiento y peso o
importancia que los activos, pasivos Yy patrimonio representan, en una
Organizacion determinada.

PYG: Es el informe acerca del estado de pérdidas y ganancias de una
Organizacion determinada.

Estados Financieros: Es el informe a través del cual se muestra la situacion
econOmica de una Organizacién determinada.

Crédito: Préstamo o programa a través del cual se programa un sistema de pago
a través de cuotas o montos durante un periodo definido.

Cobro: Proceso a través del cual se hace efectivo el pago de las obligaciones
contraidas.

Comprobante: Soporte.
Mandato: Orden o lineamiento establecido.

Transaccion: Acuerdo comercial.
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Prestacion: Ejecucion de las actividades y/o trabajos planeados.
Saldo: Faltante o diferencia pendiente por ser pagada.
Reporte: Informe.

8. DOCUMENTACION

e Protocolo de Facturacién (PrAF).

e Protocolo de Pagos (PrAP).

e Protocolo de Cobro de Pagos a Crédito (PrACPC).

e Facturas.

e Comprobantes de Pagos.

e Registros en Sistema, que se imprimen para realizar informes o mostrar
cifras.

9. INFORMES

e PYG.

e Balance Financiero.

e Estados Financieros.

e Estado de cartera de los clientes.

10. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y serd penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el
establecer cualquier relacion con los contratistas u oferentes que implique el
beneficio para el funcionario o empleado o el perjuicio para Medicol USA, Inc.

11. PROCESO FINANCIERO

Como primera instancia y en apoyo del area de Planeacion Estratégica es
importante establecer qué clase de Plan de Accién y sus correspondientes
elementos van a determinar las actividades a ser desarrolladas y los diferentes
aspectos gue estaran involucrados. Es de esta manera que se deben definir antes
de hablar de cualquier actividad los siguientes aspectos:

v' Plan anual del Presupuesto, a través del cual se determinan los gastos e
inversiones que seran necesarias realizar, en cuanto a la adquisicion de
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activos, bienes y desarrollo de sistemas, determinando asi para cada una
de las areas cual es el monto del cual cada una de ellas dispondra para
ejecutar las diferentes actividades planeadas.

v Plan anual de actividades particulares del Area Financiera, a través del cual
se determinan las diferentes actividades a ser desarrolladas y la secuencia
u orden que estas van a tener para lograr la coordinacién de las mismas,
teniendo en cuenta que actividades tales como las contables que en este
momento estdn bajo un Outsourcing, retornaran y estaran a cargo del
encargado de Facturacion.

11.1. Facturacién

Como uno de los aspectos que se rigen bajo los mandatos y parametros
establecidos por el “Internal Revenue Services (IRS)” y por el “California State
Board of Equalization”, entes encargados del manejo de impuestos en Estados
Unidos y del Estado de California respectivamente, es necesario que cada vez que
se lleva a cabo una transaccion comercial, ya sea esta por concepto de venta o
suministro de un bien o por la prestacion de un servicio por parte de Medicol USA,
Inc. a alguno de sus clientes, es necesario crear y entregar la respectiva factura
soporte, en la cual se estipula el bien o bienes vendidos o el servicio 0 servicios
prestados, su respectivo valor total y los impuestos a que haya lugar. Para esta
actividad es necesario revisar el Protocolo de Facturacion (PrAF).

11.2. Contabilidad

Este proceso actualmente se encuentra bajo la responsabilidad de un Contador, el
cual no pertenece a la némina de Medicol USA, Inc. el cual una vez ha recibido
toda la informacion necesaria y acorde a los periodos que deben ser reportados y
revisados, ejecuta todas las actividades contables y emite un informe el cual es
archivado junto a los demas que hacen parte del histérico de Medicol USA, Inc.
Este proceso no se encuentra relacionado o existe en la plataforma o sistema de
Medicol USA, Inc., el cual es “QuickBooks”, para esto y como medida de mejora
se propone revisar los estandares y posibles desarrollos para llevar a cabo esta
actividad a través del sistema de manejo de informacién y operacion.

Esta actividad es un complemento y paso siguiente a la facturacion ya que al
realizarse el proceso contable, dentro del cual es necesario tener en cuenta la
facturacion emitida durante un determinado periodo de tiempo, se cumple con el
reporte de impuestos establecido por el “Internal Revenue Services (IRS)” y por el
“California State Board of Equalization”.
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11.3. Cartera

Como en cualquiera de las organizaciones de cualquier mercado, la manera en la
cual se logra tener el poder adquisitivo y los recursos necesarios para establecer
relaciones comerciales, en este caso en torno a la compra y venta de equipos
dermocosmeéticos, es en torno al grado de liquidez y situacion financiera a través
de la cual se esta 0 no en la capacidad de adquirir los recursos y elementos
necesarios para que se ejecute la operaciéon. Es por esta razén y entorno a ella
gue es necesario tener en cuenta las cuentas por cobrar y las cuentas por pagar.

11.3.1. Cuentas por cobrar

Como parte fundamental para el conocimiento de la situacién econémica de la
Organizacion, el estado de los clientes frente a Medicol USA, Inc., se realiza un
seguimiento a diario del estado de cada de uno de ellos a través de la generacién
e impresion del informe correspondiente a este apartado, el cual es generado en el
sistema “QuickBooks”. Este reporte esta previamente determinado para que
muestre la informacién necesaria para determinar el estado de cada cliente. El
cual consiste en saber si se tiene un saldo pendiente por ser cobrado y a qué valor
corresponde.

Para determinar si este estado es correcto 0 no, es necesario remitirse a la
carpeta de cada uno de los clientes en la cual se archivan los formatos de Compra
y Venta de Equipos (Formato de Venta a Crédito (FMVC) y Formato de Venta
Prepagada (FMVP)), acorde a los cuales se establece el tipo de pago o cobro que
se va a realizar segun el tipo de negociacion realizada para la venta de cada
equipo, lo cual esta sujeto a las politicas que Medicol USA, Inc. tiene.

Esta politica de negociacion se lleva a cabo de la siguiente manera.

e Para equipos cuyo valor comercial es inferior a $5.000 délares, la compra
se debe hacer con un anticipo y el valor restante debe ser pagado en
cuotas inferiores a 6 meses.

e Para equipos cuyo valor comercial es mayor a $5.000 délares e inferiores a
$10.000, la compra se debe hacer con un anticipo del 20% y el restante
80% se puede pagar en cuotas hasta de 12 meses o un (1) afio.

e Para los equipos cuyo valor comercial es mayor a $10.000, la compra se
debe hacer con un anticipo del 50% vy el restante 50% se puede pagar en
cuotas hasta de 12 meses o un (1) afio.

Una vez se ha revisado y corroborado que la informacion en sistema esta acorde a
la informacién en fisico, se procede a hacer el cargo correspondiente a la tarjeta
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de crédito por el valor negociado y registrado en el respectivo formato de
Compraventa. Par esta etapa es necesario remitirse a los siguientes protocolos:

v' Protocolo de Pagos (PrAP).
v Protocolo de Cobro de Pagos a Crédito (PrACPC).

En estos esta aclarada la manera en la cual deben llevarse a cabo los cargos o
cobros de cada una de las 2 formas de pago establecidas.

11.3.2. Cuentas por Pagar

Periodicamente y acorde a las adquisiciones que se planifiquen o lleven a cabo,
Medicol USA, Inc. recibe facturas y cobros de sus proveedores, por concepto de
los equipos adquiridos o solicitados. Esta clase de pagos que debe hacer Medicol
USA, Inc. se realiza a través del pago de tarjeta de crédito, diferido a un mes.

Por otra parte, se presentan saldos pendientes o diferencias con los equipos y
servicios, vendidos y prestados respectivamente, que se han enviado o se han
recibido de las empresas aliadas frente a los que se han enviado y recibido de
Medicol USA, Inc. Para este caso lo que se acostumbra es realizar un cruce de
saldos, determinando los saldos a favor y/o en contra y de esta manera asumir en
un solo pago el valor que esta pendiente por ser cubierto. Para esta clase de
trdmites lo que se recomienda a parte o en lugar de hacer cruce de cuentas es a
través de los Formatos de Salida de Almacén (FMSA) o de los Formatos de
Solicitud de Traslado (FMST), liquidar cada una de las transacciones que se han
hecho desde cada una de las empresas, tanto de los aliados como de Medicol
USA, Inc. para que se garantice una mejor liquidacion de obligaciones.

11.3.2.1. Notas crédito

Son los documentos que se emiten cuando hay un error en la facturacion y en el
cobro de la misma, ya que la Organizacién hace un cobro mayor al que se deberia
haber llevado a cabo. Se realiza este tramite para evitar las diferencias y posibles
conciliaciones de cartera que en algiln momento se presente por la revision de las
transacciones realizadas tanto por Medicol USA, Inc. como por sus clientes y/o
Proveedores. Esta informacion queda registrada en el Formato de Notas Crédito
(FANC), el cual una vez es diligenciado se envia el original al cliente y/o
Proveedor y Medicol USA, Inc. se queda con la copia. En este formato se debe
diligenciar la siguiente informacion:

v Consecutivo.
v" Nombre del cliente o de la empresa.
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v' Fecha de emision, dia en el cual se diligencia el formato.

v" No. De Factura, documento que presento la diferencia a ser corregida a
traves de este formato.

v En la tabla debera registrarse la siguiente informacion aclaratoria:

No. De Linea.

Cantidad, diferencia entre lo suministrado y lo recibido.

Unidad, presentacion en la cual viene el item.

Descripcién, nombre del item.

Valor Unitario, costo de cada item

Valor Total, producto de la cantidad por cada item por su valor
unitario.

O O O O O O

Es de esta manera en la cual se corrigen los errores de facturacion para evitar que
cuando esta se ha contabilizado y ya no se pueda cambiar, quede el saldo que va
a guedar estipulado en este formato pendiente por su respectivo registro y
justificacion contable.

11.3.2.2. Notas Débito

Son los documentos que se emiten cuando hay un error en la facturacion y en el
cobro de la misma, ya que la Organizacion hace un cobro menor al que se deberia
haber llevado a cabo. Se realiza este tramite para evitar las diferencias y posibles
conciliaciones de cartera que en algin momento se presente por la revision de las
transacciones realizadas tanto por Medicol USA, Inc. como por sus clientes y /o
Proveedores. Esta informacion queda registrada en el Formato de Notas Débito
(FAND), el cual una vez es diligenciado se envia el original al cliente y/o
Proveedor y Medicol USA, Inc. se queda con la copia. En este formato se debe
diligenciar la siguiente informacion:

v' Consecutivo.

v" Nombre del cliente o de la empresa.

v" Fecha de emision, dia en el cual se diligencia el formato.

v No. De Factura, documento que presentd la diferencia a ser corregida a
través de este formato.

v' En la tabla debera registrarse la siguiente informacion aclaratoria:

No. De Linea.

Cantidad, diferencia entre lo suministrado y lo recibido.
Unidad, presentacion en la cual viene el item.
Descripcion, nombre del item.

Valor Unitario, costo por item

0O O O O O
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o Valor Total, producto de la cantidad por cada item por su valor
unitario.

Es de esta manera en la cual se corrigen los errores de facturacion para evitar que
cuando esta se ha contabilizado y ya no se pueda cambiar, quede el saldo que va
a gquedar estipulado en este formato pendiente por su respectivo registro y
justificacion contable.

11.3.3. Reportes

Para poderse llevar a cabo la revision del estado de la Organizacion frente a sus
clientes y Proveedores y por ende viceversa, a través del sistema “QuickBooks”,
se parametrizan y establecen los diferentes informes a través de los cuales se
muestre la informacion necesaria para hacer el seguimiento, analisis y toma de
decisiones acorde al andlisis de la informacion que estos informes muestran.
Dependiendo el propoésito del informe, la informacién sera diferente.

Gracias a esta clase de informes y a la revision programada que se estipule para
la revision de los diferentes clientes y proveedores, se puede llevar a cabo la
actualizacion de la diferente informacidén necesaria para que los datos del sistema
sean veridicos y confiables y con base a estos se tomen las medidas necesarias.

11.3.4. Seguimiento

Acorde a los reportes o informes que el sistema genera acorde a la confirmacién
gue el Encargado de Facturacion le estipula, se puede llevar a cabo el analisis de
la situacion de cada uno de los clientes y/o Proveedores, actividad que es vital
para evitar inconveniente de liquidez e incumplimiento de las obligaciones que la
Organizacion ha adquirido, como de las que los clientes han adquirido con Medicol
USA, Inc. Esta actividad debe realizarse a diario para garantizar que la
informacion en cuanto sea solicitada para su revision, revele y muestre la situacion
real que la Organizacion presenta, asi mismo y como parte de una actividad de
mejora continua, es el primer paso para que toda actividad que esté pendiente por
ser llevada a cabo, se realice y mas adelante no represente un impedimento u
obstaculo en la toma de decisiones.

12.Informe de Desempefio del Area
Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
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planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacién de
Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacién del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.1. Informe de Satisfaccién del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también representé la
obtencién de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestibn que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente externo, este analisis estaria enmarcado en la medicién del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.
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Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.2. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y seguin
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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1. RESPONSABILIDAD

Todas las actualizaciones y ajustes de la pagina web, asi como la estructuracion y
mantenimiento de las aplicaciones informaticas tales como redes de
comunicacién, impresoras, computadores y sistemas informaticos en general, los
cuales seran responsabilidad del Area de Soporte Informatico, por intermedio del
encargado de Soporte Informatico quien cumplird y se guiard por lo establecido en
este procedimiento.

2. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como finalidad establecer los pasos necesarios para la
adecuacion de los sistemas de informacién, comunicacion y demas aplicaciones
informaticas que se requieran para el manejo, envio y recepcion de la informacion,
ademas de establecer claramente las responsabilidades de cada uno de los
integrantes del proceso y garantizar una gestion eficaz y eficiente del mismo.

3. ALCANCE
Involucra a todas las Areas que requieran realizar manejo, analisis, recepcion y
envio de informacion, asi como las que requieran tener un canal de comunicacion
tanto interno como externo.

4. AREAS QUE INTERVIENEN

e Presidencia.
e Area Comercial

5. PROCESOS RELACIONADOS
e Todos los demas procesos.
6. FORMATOS UTILIZADOS

e Formato de Solicitud de Instalacion Interna (FASII).
e Formato de Solicitud de Mantenimiento Interno (FASMI).
e Formato de Hoja de Vida del Equipo (FAHVE).

7. DEFINICIONES

Red: Estructura a través de la cual se logra establecer un medio de comunicacion.
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Comunicacion: Proceso a través del cual se transmiten o intercambian ideas.
Aplicacion: Programa a través del cual se crean o generan documentos.

Sistema informatico: Conjunto a través del cual se logra la comunicacion y
relacion entre diferentes aplicaciones estableciendo un medio de comunicacion.

Pagina Web: Documento que contiene informacion electrénica, adaptada a un
sistema de lenguaje especifico.

Stock: Inventario.
Cdodigo: Combinacién de simbolos.
Disefo: La forma a través de la cual se muestra una idea.

Cronograma: Es la representacion grafica de la secuencia u orden para
desarrollar determinadas actividades.

Programacion: Proceso a través del cual teniendo un orden o secuencia, se
incluye una nueva actividad.

Provisional: Transitorio, que se hara por un tiempo, pero no indefinidamente.
Actualizacion: Proceso a través del cual se modifica para mejorar.

8. DOCUMENTACION

e Protocolo para el acceso y actualizacion de la Pagina Web (PrAAAPW).

9. INFORMES
Se establece como informe, el resultado del andlisis de las diferentes actividades
planeadas, teniendo en cuenta el avance y cumplimiento de las mismas, los
factores que permiten y los que obstaculizan la normal ejecucion y desarrollo, este
reporte sera para control y seguimiento del area y sera revisado tanto por la

Direccion del mismo como por la Presidencia, esto con el fin de establecer los
parametros de mejora continua.
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10. FALTAS

Se considera una falta grave para los funcionarios y empleados de Medicol USA,
Inc. y serd penalizada de acuerdo con el Reglamento Interno del Trabajo, el
manejo indebido de la informacion de la cual estdn a cargo, como es el caso del
envio de esta a algun competidor, asi como el uso indebido de los sistemas
informaticos para fines diferentes a los laborales, los cuales repercutan en el
perjuicio de Medicol USA, Inc.

11. PROCESO DE SOPORTE INFORMATICO

Como primera instancia y en apoyo del area de Planeacion Estratégica es
importante establecer qué clase de Plan de Accién y sus correspondientes
elementos van a determinar las actividades a ser desarrolladas y los diferentes
aspectos que estaran involucrados. Asi mismo a través y bajo el apoyo del area de
Compras se llevara a cabo la seleccion, evaluacion y control de los diferentes
Proveedores que estaran involucrados durante la ejecucion de las actividades. Es
de esta manera que se deben definir antes de hablar de cualquier actividad los
siguientes aspectos:

v' Plan anual para adquisicién de equipos informaticos, software y sistemas
Operativos, esto en compafia y orientacion del Encargado de Compras y
acorde las especificaciones y requerimientos que cada area tenga.

v" Plan anual de Instalaciones y Mantenimientos, determinar las actividades a
realizar, la periodicidad y disponibilidad para realizar cada uno de las
Instalaciones y Mantenimientos que sean solicitados por cada una de las
areas.

v' Pautas generales para la administracién de la Pagina Web.

11.1. Recepcion de Solicitud de Instalacion

Para la ejecucion de cualquier servicio de Instalacion, es necesario que el
solicitante de este servicio diligencie, en apoyo del Encargado de Soporte
Informético, el Formato de Solicitud de Instalacion Interna (FASII), en el cual se
debera diligenciar la siguiente informacion:

v Consecutivo.

v Area solicitante.

v' Fecha de Solicitud, fecha en la cual se realiza la peticién de la Instalacién.

v' Fecha de Necesidad, fecha en la cual se programa la realizacién de la
Instalacion.

v' Equipo, descripciéon del equipo al cual se le va a realizar la Instalacion.
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No. de Serie, niumero de identificacion del equipo.

Observaciones, comentarios necesarios para describir la situacion
observada o los puntos a tener cuidado.

v' Sugerencias, Comentarios acerca de lo que se le recomienda al usuario tal
como cuidados.

AN

Acorde a esta solicitud se revisa la disponibilidad y cronograma de actividades,
para asi poder programar y confirmar la ejecucion de la Instalacion.

11.2. Recepcion de solicitud de Mantenimiento

Para la ejecucion de cualquier servicio de Instalacion, es necesario que el
solicitante de este servicio diligencie, en apoyo del Encargado de Soporte
Informéatico, el Formato de Solicitud de Mantenimiento Interno (FMSMI), en el
cual se deberé diligenciar la siguiente informacion:

v Consecutivo.

v Area solicitante.

v" Fecha de Solicitud, fecha en la cual se realiza la peticion del Mantenimiento.

v Fecha de Necesidad, fecha en la cual se programa la realizaciéon del
Mantenimiento.

v' Equipo, descripcion del equipo al cual se le va a realizar el Mantenimiento.

v" No. de Serie, nimero de identificacion del equipo.

v' Tipo de Mantenimiento a ser realizado, ya sea este preventivo o correctivo.

v Si el equipo aun tiene o no garantia.

v' Observaciones, comentarios necesarios para describir la situacién
observada o los puntos a tener cuidado.

v' Sugerencias, Comentarios acerca de lo que se le recomienda al usuario tal

como cuidados.

Acorde a esta solicitud se revisa la disponibilidad y cronograma de actividades,
para asi poder programar y confirmar la ejecucién del Mantenimiento.

11.3. Revisiodn de existencias

Una vez se ha diligenciado la Solicitud de Mantenimiento o la Solicitud de
Instalacién y se ha recibido el equipo al cual se le realizara el Mantenimiento o la
Instalacion, se deben determinar los accesorios o partes necesarias para el
Mantenimiento o la Instalacion, para lo cual se lleva a cabo la revision de la
existencia de los mismos en el Almacén. Este paso se lleva a cabo para evitar la
compra de cualquiera de estos articulos sin necesidad ya que en el Almacén hay
stock disponible.
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Para el caso que no haya stock de los accesorios 0 partes necesarias, se requiere
diligenciar el Formato de Solicitud de Compra (FMSC), para que el Encargado
de Compras adquiera los accesorios o partes requeridas.

11.4. Revision de la mercancia solicitada

Una vez se ha culminado el proceso de adquisicién con la entrega de los bienes
pedidos al Proveedor en el Almacén de Medicol USA, Inc. y posterior a la
disponibilidad de los mismos, el encargado de Soporte Informatico procede a la
revision de cada uno de los bienes que son entregados.

Para esta etapa es necesario tener en cuenta que se cuenta con solo 3 dias
habiles para la revision y reclamacion dado sea el caso, de cada uno de los
bienes, ya que segun como lo establece la Ley del Estado de California, este es el
periodo dentro del cual se puede establecer la reclamacion, si hay lugar a
cualquier inconformidad o cancelacion de contrato o acuerdo, una vez cumplido
este periodo se daran por aceptados los términos de la negociacion realizada y
por ende de los bienes recibidos.

11.5. Programacion de la Instalacion o Mantenimiento

Acorde al cronograma, dependerd el tiempo y la programacion del servicio de
Instalacion o de Mantenimiento, ya que de esta informacién dependera si el
Encargado de Soporte Informatico tiene tiempo para ejecutar la actividad solicitada
0 que tantos servicios anterior al solicitado hay y la urgencia que esos tienen.

Dentro del ideal de Medicol USA, Inc .est4 determinado que las Instalaciones o
Mantenimientos, se realicen dentro de los 2 dias siguientes a la fecha de su
solicitud. Dependiendo la disponibilidad de equipos 0 muestras, estas pueden ser
enviadas a cada area mientras la instalacion o el mantenimiento es ejecutado,
para su uso provisional.

11.6. Revisién de los equipos

Acorde a la Lista de chequeo por equipo, que el Proveedor ha entregado con
anterior, el encargado de Soporte Informatico podra tener presente esta
informacion para que una vez se des-ensamble el equipo (si es necesario), se
realice el Mantenimiento y se vaya a ensamblar nuevamente, no vaya a ver ningun
inconveniente ni pérdida de partes que hagan que el equipo no quede en Optimas
condiciones.
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La misma revision se debe hacer para el caso de la Instalacion de los equipos.
11.7. Seguimiento de las Instalaciones y los Mantenimientos realizados

Para dar un mejor servicio y acorde a la informacion diligenciada en el Formato
de Hoja de Vida del Equipo (FMHVE), se lleva a cabo el seguimiento, control y
ajuste de las diferentes Instalaciones y los diferentes Mantenimientos que
presenten problema posterior a su ejecucién. Asi mismo cuando se requiera
consultar al solicitante e indagar acerca del desempefio del equipo posterior a su
Instalacion y/o Mantenimiento.

11.8. Paginaweb

Medicol USA, Inc. actualmente cuenta con una pagina web a través de la cual da a
conocer sus equipos, servicios y articulos de interés. Asi mismo y para que sus
visitantes y personas interesadas en el mundo de los equipos dermocosmeéticos
conozcan mas informacién acerca de los avances que dia a dia se llevan a cabo,
publica articulos de interés que a su vez estan relacionados con los equipos que
comercializa, distribuye y produce acorde a su especialidad.

Es de esta manera y con miras a cumplir estas metas que se establecen 2
actividades que se encargan de que esta clase de actividades se lleven a cabo
continuamente, para las cuales es necesario remitirse al Protocolo para el
Acceso vy Actualizacidon de la Pagina Web (PrAAAPW):

11.8.1. Administracion

La administracion de la pagina web, corresponde a la actividad a través de la cual,
el encargado de Soporte Informético lleva a cabo los cambios o actualizaciones
gue se estiman convenientes, estos cambios se llevan a cabo una vez la
Presidencia estima que la informacion debe ser actualizada, corregida en el caso
en el que exista alguna clase de error o cambiada, en el caso que definitivamente
la informacién no esté acorde a lo que se requiera en ese momento. Asi mismo el
Area Comercial, estd en la potestad de acorde a las diferentes estrategias
Comerciales y Mercadeo que establezca, ordenar que la informacion de la
estrategia que va a ser lanzada, se encuentre en la pagina web y sea el medio a
través del cual los diferentes visitantes y personas relacionadas a Medicol USA,
Inc. conozcan esta informacion. Para esto se programa una reunién, en la cual se
discuten estos temas y posterior a la cual es necesario diligenciarse el Formato
de Actas (FAA), dejando por escrito las diferentes actividades propuestas y el
seguimiento que se llevara a cabo de las mismas.
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Una vez se ejecuta esta actividad, dependiendo quién la haya solicitado,este sera
la persona encargada de revisar y dar su Visto Bueno para que de esta manera la
informacion pueda ser mostrada en Internet a través de la pagina web.

11.8.2. Publicacién, actualizacion o modificacién de la informacion

Para poderse llevar a cabo la ejecucion de las actividades en la pagina web, es
necesario que el Encargado de Soporte Informético tenga en cuenta el Protocolo
para el Acceso y Actualizacion de la Pagina Web (PrAAAPW), documento a
través del cual, se explica la manera en la cual este puede acceder a los
documentos, el sitio web y el historial de la pagina web, a través de la informacion
guardada en el computador asignado a su responsabilidad y la aplicacion o
programa “Dreamweaver”. A través del cual el Encargado de Soporte Informatico,
podra visualizar la informacioén, como es el codigo y el disefio que la pagina web
tenia previo a su labor y la que tendra una vez se autoriza el trabajo realizado.

11.9. Redes de Informacién

Para que en cualquier Organizacién se cuente con una buena comunicacion y se
cuente a su vez con la capacidad y oportunidad del manejo de la informacion de la
mejor manera, es necesario establecer un medio a través del cual esto se logre.
Es por esta razon que acorde al tipo de redes de informacién que se establezcan,
se tendré la oportunidad de manejar la informacion de una mejor manera.

11.9.1. Instalacién, Mantenimiento y seguimiento

Se lleva a cabo de la misma que se explicd en los numerales 11.1y 11.2 de este
procedimiento. Con la uUnica diferencia que se debe estipular el tipo de Red de
Informacién deseada, en el campo Redes de Informacion.

11.10. Aplicaciones y equipos

Cada vez que alguna de las Areas adquiere alguna clase de equipo, es necesario
gue el Encargado de Soporte Informatico lleve a cabo la instalacion de los
diferentes programas, aplicaciones o sistemas a través de los cuales se garantice
gue la o las personas que van a ser uso de estos equipos estén en la capacidad
de usarlos acorde a su necesidad y expectativa.
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11.10.1. Instalaci6on, Mantenimiento y seguimiento

Se lleva a cabo de la misma que se explicd en los numerales 11.1 y 11.2 de este
procedimiento. Con la Unica diferencia que se debe estipular el tipo de Red de
Informacion deseada, en el campo Aplicaciones.

11.10.2. Renovacion

Como es el caso de los servicios Generales o Publicos que cualquier oficina tiene,
el derecho a la pagina web y sus aplicaciones relacionadas constituye una
obligacion que Medicol USA, Inc. adquiere con la o las empresas prestadoras de
este y los demas servicios asociados. Para lo cual y acorde al periodo que cada
una de las empresas establece, sera necesario renovar los datos, accesos y plan
bajo el cual se contratan los servicios a ser recibidos por el periodo acordado.

Estos compromisos son los siguientes:

e El dominio de la pagina web, el cual se adquiere con la empresa GoDaddy,
debe renovarse cada 2 afos.

e El formulario de contacto, el cual es el medio a través del cual se contrata y
parametriza el envio de mails al correo del Presidente de Medicol USA, Inc.
se realiza con “emailmeform”, esta actualizacion se lleva a cabo cada afio.

e El software de UPS, su actualizaciéon se realiza cada vez que esta empresa
realiza alguna modificacion del software para el reporte y confirmacion de
envio a través de esta empresa.

e El Datafono, el cual se negocia y brinda el servicio la empresa Merchant de
CC, su renovacion se realiza cada afo.

12.Informe de Desempefio del Area

Este es un punto clave en cual lo que se busca es medir el grado de compromiso y
cumplimiento de los diferentes trabajadores que laboran dentro de Medicol USA,
Inc. con respecto a las actividades planteadas sin ejecutarse, el avance de las que
ya fueron iniciadas y de las que ya fueron ejecutadas a cabalidad acorde a lo
planteado. Todo esto para determinar qué factores son los que causan que no se
desarrollen las actividades acorde a lo que se establece, ya sean por cuestiones
propias del trabajador, del sitio o ambiente de trabajo, la facilidad del desarrollo de
la actividad o su dificultad. Siendo esto a su vez una pauta para que a futuro se
pueda establecer un sistema de incentivos o reconocimientos que haga que los
trabajadores se desempefien de la mejor manera posible. Para lo cual se debe
diligenciar como soporte del informe, segun el periodo establecido (semestral o
anualmente) la evaluacion de desempefio a través del Formato de Evaluacién de
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Desempefio (FAED), esta actividad bajo la orientacion del Area de Talento
Humano.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.

12.1. Informe de Satisfaccién del cliente

Como punto importante y pauta para determinar la percepcion y grado de
identidad y compromiso, tanto interna como externa, es necesario establecer
parametros a través de los cuales se pueda medir el grado de cumplimiento de lo
propuesto, frente a lo ejecutado y a lo obtenido. Siendo esto un analisis que guiara
y ayudard a establecer que propuestas no fueron ejecutadas, que propuestas
fueron trabajadas, pero no lograron el objetivo esperado o no fueron cumplidas
acorde a los tiempos establecidos o en el mejor de los casos, qué propuestas
fueron ejecutadas y no solo se logré su cumplimiento sino también represento la
obtencion de un mejor resultado que el esperado.

Para este punto es necesario tener presente los Indicadores de Gestion que se
establezcan por Area y la manera en la cual estan enfocados a la satisfaccion del
cliente, siendo este interno, en el caso de los trabajadores de Medicol USA, Inc. y
externo para el caso de las personas u Organizaciones que reciben el bien o
servicio que Medicol USA, Inc. les ofrece. Sabiendo que los trabajadores
establecen para si sus propias metas y logros tanto profesionales como
personales y es aqui donde se mide el grado de identidad, compromiso y entrega
gue estos mismos tienen tanto por su deseo de éxito como por el incentivo o
respaldo que la empresa donde trabajan les brinda. Por otra parte para el caso del
cliente externo, este analisis estaria enmarcado en la medicién del grado de
cumplimiento de los acuerdos que se llevan a cabo entre estos y Medicol USA,
Inc. lo cual genere una relacion trascendente en el tiempo bajo la cual el cliente
esté a gusto con los productos y servicios que Medicol USA, Inc. tiene para el.

Dependiendo de los resultados obtenidos se plantean las diferentes medidas y
propuestas para corregir los aspectos que se determinen son una limitante para
lograr la satisfaccion esperada. Lo cual se realiza a través del numeral 12.2. Toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua.
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12.2. Toma de acciones correctivas, preventivas y de mejora continua

Es a través de la definicion e identificacion de estos parametros de mejora y segun
los resultados obtenidos, que se estableceran adecuaciones de la infraestructura y
ambiente laboral, el programa de capacitacion y caracterizacion de los nuevos
cargos, definir incentivos, ajuste al plan de mejoramiento continuo y un ajuste al
Plan de gastos y Presupuestos. Todo esto registrado para su seguimiento, analisis
y cumplimiento dentro del Formato de Mejoras (FEM).
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INTRODUCCION

Cada empresa y/o compafiia que desea establecer un Sistema de Gestion de la
Calidad, debe llevar a cabo un arduo trabajo para involucrar a sus empleados y/o
trabajadores en torno a la consecucion de las metas tanto individuales como
grupales que se tracen. Es por esta razén y a través de Manuales y documentos
gue se logra establecer y publicar la informacién que concierne a cada una de las
personas que se encuentran involucradas dentro de cada etapa productiva.

Este Manual siguiendo la filosofia e importancia del conocimiento de la
informacion acerca del lugar de trabajo donde cada empleado y/o trabajador
desempenia sus respectivas actividades, contempla 9 segmentos necesarios para
el entendimiento y conocimiento de dicha informacién. Siendo éste, el medio a
través del cual se divulgue y promueva el conocimiento y compresion de la
informacion general de Medicol USA, Inc.

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Medicol USA, Inc. es una empresa con animo de lucro, la cual en su inicio tuvo
una figura de empresa unipersonal y a través de los afios ha ido expandiendo y
aumentado su recurso humano, actualmente es una corporacion con 2 oficinas
satélites, una en Colombia y otra en México, ambas de operacion combinada
(dependientes econOmicamente pero independientes operativamente). Fue
fundada en 1997 en la ciudad de San José, Condado de Santa Clara en el Estado
de California (USA). Actualmente su oficina principal se encuentra en Sunnyvale,
ciudad del mismo Estado. Ademas cuenta con ingenieros de ventas, agentes y
otras empresas que independientemente son distribuidores de sus productos en
otros paises en América (Norte, Centro y Sur).

Su actividad principal es la distribucion de equipos dermocosméticos. Asi mismo
se dedica al disefio, la compra de partes, integracion, mejora y comercializacion
de sus productos y de productos de otras empresas. Lo anterior lo hace mediante
alianzas estratégicas a través de las cuales adecua equipos bajo su propia marca
y conocimiento del mercado, para su correspondiente venta (situacion similar a la
negociacion que se puede tener con una maquiladora). Cuenta con presencia en

www.medicolusa.com




MEC — MEDICOL USA, INC.
—B\}LL E["E M H]I& MANUAL DE CALIDAD Rev: 0

/V\ Derma - Cosmelic Equipment Péagina 3 de 19

Estados Unidos, México, Costa Rica, El Salvador, Colombia, Ecuador, Venezuela
y actualmente esta en proceso de expansion en los demas paises de Centro y Sur
América donde tiene clientes, pero no cuenta con servicio técnico ni cobertura
eficiente.

Su mercado principal es el de la Salud, pero no sélo esta enfocado al sector
dermatolégico que es su fuerte. También cuenta con cobertura de equipos y
dispositivos necesarios para tratamientos de cirugia plastica, cosmetologia y
estética. Teniendo como valor agregado el servicio técnico, el entrenamiento, el
soporte de mercadeo y publicidad, la garantia y el acompafiamiento que ofrece.

OFICINAS

Principal
Direccion: 1032 Ticonderoga Dr, Sunnyvale, California, ZIP CODE 94087, USA.

Teléfono: (408) 7326575
Pagina Web: www.medicolusa.com
*rrxkklas demas oficinas pertenecen a sus aliados.

. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Dentro de Medicol USA, Inc. desde su inicio y creacién, se ha tenido presente y se
ha orientado el conocimiento y desarrollo de sus diferentes actividades en torno a
la satisfaccién de sus clientes, ya que estos son la razén de ser de sus procesos.
Acorde a esta nocion la Direccion de Medciol USA, Inc. ha tomado la decision de
realizar y establecer un documento a través del cual cada uno de sus trabajadores
y/o empleados conozca y encuentre el registro del método a través del cual se
establece y evalla continuamente tanto el ambiente laboral como el ambiente
comercial, para lo cual y teniendo en cuenta los parametros que establece la
Norma de Calidad ISO 9001 en su version 2008, crea este Manual de Calidad.

. ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad involucra los procesos que se encuentran
establecidos en torno a la compra, distribucion, comercializacion y servicios de
equipos Dermocosméticos. Segun lo cual se establece acorde a la Norma ISO
9001 en su version 2008:

www.medicolusa.com
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“Disefiar y documentar un Sistema de Gestion por Procesos en Medicol USA, con
un enfoque en el cliente, permitiéndole orientar su gestién hacia la satisfaccion de
Sus usuarios y partes interesadas, asi como la competitividad de la organizacion”.

. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Actualmente dentro de Medicol USA, Inc. no existe un Sistema de Gestion de la
Calidad, dentro del cual se realicen las siguientes actividades necesarias para el
buen desarrollo de las actividades y procesos, garantizando la satisfaccion de sus
clientes:

e Establecer los diferentes procesos existentes dentro de la operacion
cotidiana.

e Establecer la secuencia y relacion proceso-proceso.

e Establecer los parametros bajo los cuales se mida y evalle el grado de
efectividad de cada proceso.

e Determinar los diferentes recursos (fisicos, informaticos y humanos)
necesarios dentro del desarrollo de su operacion.

e Llevar a cabo el seguimiento y mejoramiento de cada uno de los procesos
acorde al estudio y andlisis realizados conforme a los parametros de
medicioén y evaluacion.

o Establecer e implementar las actividades y procesos referentes a la
correccion del proceso y/o procesos desarrollados actualmente.

o Establecer e implementar las actividades y procesos referentes a la
prevencion de los posibles problemas dentro del proceso y/o procesos
desarrollados actualmente.

e Establecer los principios de Calidad, a través de los cuales se tenga siempre
presente la razon de ser del proceso o procesos desarrollados y de la
finalidad que estos conllevan.

5.1. DOCUMENTACION

La informacion a través de la cual cada uno de los trabajadores y empleados
puede conocer la razén de ser y la informacion dentro de Medicol USA, Inc.
guedara registrada en los siguientes documentos una vez se haya establecido su
respectivo Sistema de Gestion de la Calidad:

www.medicolusa.com




MEC — MEDICOL USA, INC.
—B\}LL E["E M H]I& MANUAL DE CALIDAD Rev: 0

/V\ Derma - Cosmelic Equipment Pagina 5 de 19

e Politica de Calidad y Objetivos.

e Manual de Calidad.

e Procedimientos (Actividades y Procesos).

e Registros (Formatos una vez han sido diligenciados y archivados).

5.1.1. MANUAL DE CALIDAD

Este documento es el registro a través del cual se muestran los aspectos de la
Norma ISO 9001 versién 2008, referentes al funcionamiento y relacién de los
diferentes procesos y actividades que se realizan, los cuales estan relacionados
con los siguientes temas:

e Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

e Recuento o listado de los diferentes procedimientos que establece el
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Descripcion de la relacion en la cual cada actividad y proceso se encuentra
relacionado entre si dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.1.2. PROCEDIMIENTOS

Documentos guia dentro de los cuales se lleva a cabo la explicacion de la
metodologia o protocolo bajo el cual se debe llevar a cabo cada actividad de su
correspondiente proceso, teniendo presente las bondades del sistema existente en
un momento determinado. Asi mismo establece las responsabilidades de las
personas (trabajadores y/o colaboradores) involucradas, los formatos que deben
ser diligenciados antes, durante y/o después de cada actividad y/o proceso, para
gue estos se conviertan en registros o soportes de lo que normalmente se realiza
0 ejecuta.

5.1.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
Medicol USA, inc. a través del Proceso de Mejora Continua y la administracién de

los diferentes formatos en su totalidad, se encarga de controlar cada uno de estos
en cuanto a los aspectos de su aprobacion, modificacion, actualizacion y
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divulgacion. Asi mismo vela por la optima identificacion de estos y su correcto
archivo.

Todo lo anterior se encuentra registrado y explicado en el Procedimiento
Acciones de Mejora Continua y Auditorias Internas (PEAMCAL.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La responsable que se establezca, planee y ejecute el Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como su respectivo proceso de mejoramiento, correccion y
prevencion, es el area de Calidad bajo la supervision y aprobacion de la
Presidencia de Medicol USA, Inc. Para lo anterior es necesario que la Alta
Gerencia comunique y haga publica la necesidad y el deseo de establecer este
Sistema de Calidad, ya que para lograr este objetivo es necesario el compromiso y
conocimiento de los empleados y/o trabajadores involucrados.

Como complemento de lo anterior y para establecer una guia como inicio del plan
de accion, es necesario establecer una politica y determinar unos objetivos acorde
a ésta a través de los cuales se lleve a cabo el estudio y evaluacion entre las
expectativas planteadas y los resultados que dia a dia se logren. Teniendo
siempre presente la importancia y el papel fundamental que juega la satisfaccion
de sus clientes tanto actuales como potenciales.

Por otra parte asi como tiene a cargo el tema estratégico, es necesario que tenga
presente la disposicién y asignacion tanto de recursos materiales como humanos
coherentes y necesarios para poder llegar a lograr los objetivos trazados. Para lo
cual y como apartado especial del Sistema de Gestidon de la Calidad debe
establecer parametros que le indiquen en qué situacion se encuentra frente a lo
planteado y asi poder llevar a cabo las acciones correctivas 0 en su defecto las
preventivas segun el horizonte de planeacion que estime conveniente.

6.1. POLITICA DE CALIDAD

Una vez se haya establecido la Politica de Calidad de Medicol USA, Inc. es
necesario que esta sea impresa, publicada en un sitio visible para todos los
empleados y/o trabajadores y difundida, situacibn que garantice el pleno
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conocimiento de las metas trazadas por la Alta Gerencia y su comprension por
parte de los trabajadores y/o empleados.

La siguiente es una politica sugerida para que sea establecida, difunfida e
implementada dentro de Medicol USA, Inc.:

“Medicol USA, Inc. Organizacion dedicada a la distribucion y comercializacion de
equipos dermocosmeéticos establece como politica orientadora e inspiradora los
siguientes principios:

e Lograr la Satisfaccion de las expectativas que tanto nuestros clientes como
trabajadores y/o colaboradores establezcan y se incluyan dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad

e Propender por el mejoramiento y ajuste continuo de las diferentes
actividades a ser desarrolladas, lo cual se observe en los productos y
servicios ofrecidos a nuestros clientes.

e Lograr que la atencion y respuesta a las peticiones recibidas se realiza en el
menor tiempo posible y con la mejor alternativa, que refleje una ventaja
competitiva frente a nuestra competencia.

e Estar a la vanguardia y en la capacidad de direccionar las diferentes
actividades que se realizan dia dia acorde a la evolucién y dinamismo del
mercado en el cual se encuentra Medicol USA, Inc.”.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Dentro de las metas que deba trazarse Medicol USA, Inc. debe tenerse en cuenta
la razén de la existencia de Medicol USA, Inc., los procedimientos que debe llevar
a cabo antes de la culminacién de su operacion, el grado de satisfacciéon de sus
clientes, la percepcion de sus clientes acorde a los productos y/o servicios
ofrecidos, la percepcion intra-organizacional y el ambiente laboral, entre otras.

Objetivo Actividades Responsable Método
Reducir los tiempos | Revisar Lead Times vy | Encargado de Compras. Encargado | Definicién y
de entrega de los | compromisos de entrega por | de Distribucion e Inventarios. Administracion de
equipos parte de los diferentes Lead Times.
negociados. Proveedores y los que se

han establecido para la
entrega de productos o
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ejecucion de servicios segun

especificacion de los
clientes.

Reducir los tiempos | Ajustar y redisefiar el | Encargado de Calidad. Portal Web

de atencion a las | formulario y los tiempos | Encargado de Soporte Informéatico.

solicitudes de los | establecidos para dar

clientes tanto | respuesta a cada uno de los

internos como | clientes.

externos.

Ofrecer una mayor | Realizar analisis de | Representante de Ventas. Negociacion

cantidad de | necesidades de los clientes | Encargado del area Comercial. realizada con los

productos y | y estudio de mercado. diferentes

servicios que sean Proveedores.

complemento a las

necesidades

actuales y futuros

de los clientes.

Disminucién del | Generar demanda mayor a | Representante de Ventas. Desarrollo de

Inventario. la actual, a la vez que se | Encargado de Distribucion e | transacciones y
revise continuamente el | Inventarios. administracién de
estado y cantidad de la informacién
inventario presente. registrada en

QuickBoioks.

Controlar la | Generar el Plan de | Encargado de Financiera Revision de

asignacion de los | asignacion del Presupuesto Registros e

recursos monetarios | lo cual garantice la correcta histéricos de los

de la Organizacion. asignacion de los recursos Estados
monetarios de la Financieros y
Organizacion PYG.

Generar Replantear la imagen, | Representante de Ventas. Disefio de Marca,

posicionamiento de | slogan, productos y | Encargado de Soporte Informatico. slogan, imagen y

marca, productos y | servicios actuales. desarrollo de

servicios. nuevos productos

y servicios.

Velar por el | Crear, implementar y hacer | Encargado de Talento Humano. Disefio y

bienestar y salud de | el correspondiente estructuracion del

los trabajadores de | seguimiento al Programa de Programa de

la Organizacion. Salud Ocupacional, el cual a Salud Ocupacional
su vez garantice el y el Reglamento
cumplimiento de los de Seguridad
aspectos referentes a la Industrial.
Seguridad Industrial.

Reestructurar y | Estudiar, analizar e | Representante de Ventas. Definir y

redefinir el Plan de | identificar los clientes mas | Encargado de Planeacién Estratégica. | estructurar en

negocio y el | relevantes que representen torno a los

Mercado Objetivo. el mayor valor de la objetivos y
operacion de Medicol USA, prioridad en
Inc. cuanto a

rentabilidad un
ajuste o cambio
del Plan de

Negocio.
Definir el Plan de | Estudiar, analizar e | Encargado de Mantenimiento. Definir y
atencion de | identificar las diferentes estructurar en
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Instalaciones y | situaciones por las cuales se torno a los
Mantenimientos presentan fallas o mal problemas que
bajo lo cual se | funcionamiento de los han  presentado
garantice la | equipos y de esta manera los equipos un
satisfaccion de los | poder establecer los ajuste o cambio
clientes. respectivos correctivos. del Plan de
Mantenimiento e
Instalacion.

6.2. ORGANIGRAMA

Presidente
|
Vicepresidente Vicepresidente de Entrenadory Contabilidad
de Operaciones MercadeoyVentas Capacitador (Outsourcing)
v Relaciones
Comerciales

Dentro de este organigrama solo se contempla el personal que esta dentro de la
Oficina Principal, ya que acorde a la “Presentacion de la Empresa”, existe
representacion de Medicol USA, Inc. en otros paises pero bajo otras razones
sociales que dependen exclusivamente de si mismas.

Este tipo de organizacion representa una jerarquia centralizada, bajo la cual el
Presidente lleva a cabo la decision y aprueba cada actividad y/o proceso a ser
llevado a cabo.

Asi mismo los 2 Vicepresidentes a cargo de cada Area se encargan de ejecutar y
coordinar el desarrollo de las actividades y/o procesos aprobados. En el caso de la
parte de entrenamiento y Capacitacion y la parte Contable, sus respectivas
actividades se ejecutan previa confirmacién y solicitud de la Presidencia.
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6.3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

PRESIDENCIA
Presidente

Mejora Continua
Jefe de Area

Encvargado de
Calidad

Grupo de Auditores

Las responsabilidades y autoridad de cada uno de los funcionarios respecto al
Sistema de Gestion por Procesos, quedan establecidas de la siguiente manera:

Como Representante del Sistema de Gestion de Calidad o persona que estara
organizando y asiendo una continua revision del Sistema, se asigna al Presidente
de Medicol USA, Inc., el cual estara respaldado por el jefe del Area de Mejora
Continua, quien estara a cargo de las siguientes responsabilidades:

Asegurar que se establecen, implementen y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion por Procesos.

Informar a la Direccidn sobre el desempefio del Sistema de Gestion por
Procesos y de cualquier necesidad de mejora.

Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la Organizacion involucrados.

Preparar la informacién pertinente para las revisiones del Sistema de
Gestion por Procesos.

Hacer seguimiento de acciones de mejora, correctivas y preventivas
generadas como respuesta a las situaciones observadas dentro del
Sistema de Gestidn por Procesos.

Verificar el funcionamiento y actualizacion del Sistema de Gestidén por
Procesos.

www.medicolusa.com



MEC — MEDICOL USA, INC.
—B\}LL E["E M H]I& MANUAL DE CALIDAD Rev: 0

/V\ Derma - Cosmelic Equipment Péagina 11 de 19

Como apoyo se tendra la colaboracién del Encargado de Calidad, quién dispondra
de un grupo de Auditores Internos, los cuales seran responsables de la Auditoria
Interna de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001 en su versién 2008 o a
la nueva version que se tenga de esta Norma. Teniendo como principales
actividades en torno a las Auditorias Internas:

e Planificacion.
e Preparacion.
e Gestion de los informes.

Por su parte, el resto de los Trabajadores y/o colaboradores de Medicol USA, Inc.
seran responsables de:

e Desempeiar sus actividades acorde con los requerimientos del Sisitema de
Gestidn por Procesos.

e Identificar e iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de una no
conformidad relacionada con las actividades, procesos y/o prestacion de los
servicios a su cargo.

e Aplicar los procedimientos conforme a la politica y objetivos establecidos.

Con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente, se propone que anualmente se
realicen mediciones de la satisfaccidon del cliente interno y externo, de esta manera
se monitorea su percepcidn en relacion al servicio prestado, tomando las acciones
preventivas, correctivas y de mejora para aumentar constantemente su
satisfaccion. Segun lo cual se establece una comunicacion con los clientes
externos (Clientes y personas interesadas en los productos y servicios de Medicol
USA, Inc.), la cual se lleva a cabo a través de los comentarios y observaciones
gue estos registran en la pagina web o comunican a via telefénica y/o por mail.
Mientras que con los clientes internos (trabajadores y/o colaboradores de Medicol
USA, Inc.) se lleva a cabo via mail o telefénicamente.

Como medida para el control y seguimiento de la satisfaccion de los clientes, se

propone establecer indicadores de Gestion a través de los cuales se sepa el grado
de cumplimiento que Medicol USA, Inc. tiene. Los cuales se deberian establecer
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propiamente por los encargados de cada proceso y en relacion a los factores que
se identifiquen, tienen mayor impacto en la satisfaccién del cliente.

Tales como:

e Cumplimiento de fechas.

e Consistencia de la informacion.

e Contenido Completo.

e Comunicacién Permanente.

e Calidad de la Informacién publicada.
e Tiempos de envio.

e Material de Apoyo.

7. SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

Medicol USA, Inc. debe establecer un Sistema de Gestion por Procesos a través
del cual documente y haga mantenimiento del mismo Sistema y de las partes que
lo compongan, acorde a lo que establece la Norma ISO 9001 en su version 2008.
Lo cual represente la mejora continua y su eficiencia acorde a las directrices que
establece la Norma de Calidad, la reglamentacion vigente y a los requerimientos
gue sus clientes tengan.

Para esto y como primer paso, se establece el Mapa de Procesos en el que se
identifican y determinan tanto la secuencia e interaccion de los diferentes procesos
presentes en Medicol USA, Inc.

Asi mismo para garantizar que a través de los procesos Misionales, se garantiza la
satisfaccion del cliente de Medicol USA, Inc., es necesario tener presente la
secuencia de actividades o aspectos importantes a tener en cuenta durante la
ejecucion de estos procesos, tales como la plena identificacién de requerimientos,
la programacion y ejecucién de actividades, los resultados obtenidos, su
inspeccién y analisis, la toma de decision e implementacion de acciones de mejora
y su implementacion y por ultimo el seguimiento que se lleve a cabo de estos
ajustes que garanticen que dia a dia la Organizacion se encuentre a la vanguardia
de las necesidades de sus clientes, ya que ésta se encuentra en funcion de la
satisfaccion de sus clientes, ofreciéndoles el mejor servicio del Mercado.
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8. GESTION DE LOS RECURSOS
8.1. RECURSOS FisSICOS

Contemplando la importancia de tener los recursos suficientes y necesarios para
el desarrollo normal o ideal de la operacion, es vital que dentro de la planeacion de
las actividades y/o procesos a ser desarrollados, se garantice la existencia de los
equipos a ser comercializados y negociados para a su vez ser distribuidos dentro
de los clientes actuales y potenciales, ofreciendo los mejores productos, el mejor
precio y el valor agregado que genere satisfaccion y fidelizacion. Para lograr esto
es necesario tener presente el Procedimiento de Compras (PMGCO), dentro del
cual se estipulan las actividades y procesos que se requieren antes de lograr o
disponer de esta clase de recursos.

8.2. RECURSOS HUMANOS

Acorde al objeto social y las diferentes actividades y/o procesos a ser
desarrollados, se establece el perfil de cada una de las personas que son
necesarias para la ejecuciéon de cada una de las actividades y/o procesos dentro
de la operaciéon normal.

Para Medicol USA, Inc. es importante garantizar la Calidad, comenzando por el
capital humano que tiene, es decir, la educacion, formacién, habilidades,
experiencia, motivacion y desarrollo que cada uno de sus trabajadores y/o
empleados tiene y desarrolla a través de su compromiso y aprehension de los
diferentes conocimientos tanto generales como especificos que les permitan
desarrollar su trabajo de la mejor manera.

Para este punto y dentro del Procedimiento de Talento Humano (PAGTH) se
definen los diferentes tipos de perfiles acorde al cargo a ser desarrollado.

8.3. INFRAESTRUCTURA
Medicol USA, Inc. cuenta con la siguiente infraestructura:

e Una Oficina Central.
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e Equipos informaticos.
e Redes de Comunicacion.

8.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Siendo el recurso humano la fuerza que ejecuta y logra que los resultados se
logren, es importante resaltar que el orden, mantenimiento y aseo de los puestos
de trabajo sea el mejor para de esta manera mitigar cualquier clase de incidente o
accidente dentro de las instalaciones.

. PRESTACION DEL SERVICIO

Para prestar un 6ptimo servicio, encaminado u orientado a la satisfaccion de las
necesidades de los clientes como es el propdsito de la Gestion por procesos y la
reglamentacion o parametros que establece la Norma ISO 9001 en su version
2008, se debe llevar a cabo un amplio estudio de las necesidades reportadas y
observadas en los clientes y el entorno para poder de esta manera establecer los
diferentes servicios y productos, que sean la solucibn a esta clase de
necesidades, ideandose asi un plan a través del cual el cliente se identifique y
conozca el mundo alrededor de Medicol USA, Inc.

Para lo anterior es importante revisar como se plantea este Plan de Accidn, lo cual
se explica dentro de la Guia de Planeacién Estratégica (GEPE).

9.1. PROCESOS DE SOPORTE AL CLIENTE

Para la identificacion y conocimiento de los diferentes comentarios, inquietudes,
sugerencias y recomendaciones que los diferentes clientes perciben o tienen
acerca de los equipos Yy servicios suministrados o comercializados por parte de
Medicol USA, Inc. se cre0 dentro de la pagina web, un formulario a través del cual
se pueden confirmar los datos del cliente y estipular la observacion
correspondiente, para de esta manera poder revisar la situacidn expuesta y
ofrecerle a la misma una oportuna solucion a través de la cual todos los clientes
gueden satisfechos. Siendo este uno de los canales de comunicacion entre
Medicol USA, Inc. y sus clientes.
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Esto esta contemplado dentro del Procedimiento de la Gestion de Soporte
Informatico (PAGSI).

9.2. SEGUIMIENTO DE PEDIDOS

Por otra parte, Medicol USA, Inc. a través de sus Operadores Logisticos y la
continua comunicacion con sus clientes realiza un seguimiento a los pedidos que
son despachados, esto a través de la revision en linea en los portales de estas
empresas, informacion que se le suministra a todos los clientes cada vez que se
realiza algun envio o suministro.

Lo anterior se explica dentro de los procedimientos: Procedimiento de Gestidn
Compras (PMGCO) vy Procedimiento de Gestién de la Distribucién e
Inventarios (PMGDI).

9.3. ENTREGA DE PEDIDOS A CONFORMIDAD

Para poder cumplir con los acuerdos comerciales establecidos entre Medicol USA,
Inc. y sus clientes se desarrollan actividades que van desde la confirmacion de
existencias, compromiso de entrega, servicios post venta y de valor agregado,
hasta descuentos por compras de economia de escala o volumen.

Lo anterior se explica dentro de los procedimientos: Procedimiento de Gestidn
Comercial _(PMGC), Procedimiento de Gestién de la Distribucién e
Inventarios (PMGDI), Gestién _del Mantenimiento e Instalacién (PMGMI),
Gestién Financiera (PAGF).

9.4. COMPRAS

Para garantizar la satisfaccion de las necesidades de los clientes que Medicol
USA, inc. tiene, se lleva a cabo un estudio exhaustivo de las caracteristicas y
propiedades buscadas en cada uno de los equipos, accesorios o dispositivos a ser
comercializados a sus clientes. Esto se garantiza a través del pedido bajo
especificacion y la revisibn de los suministros recibidos por parte de los
proveedores seleccionados.
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Lo anterior se encuentra expuesto dentro del Procedimiento de Gestion de
Compras (PMGCO).

9.5. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Como parte de la atencion y solucion a los inconvenientes que los clientes tienen
con los equipos, dispositivos y accesorios comercializados por Medicol USA, Inc.
la atencién y reclamacion ante el Proveedor o fabricante, se explica dentro del
Procedimiento de Gestion de Compras (PMGCO). Acorde todo a las
especificaciones solicitadas y soportes.

9.6. MEJORA CONTINUA

Como medida para lograr la Mejora Continua o ajuste gradual de las diferentes
actividades y/o Procesos, dentro de Medicol USA, Inc. se buscan identificar los
aspectos que no se cumplen, ya sean estos con respecto a la Politica de Calidad,
los Objetivos y Metas Organizacionales planteadas para de esta manera
determinar cudl de las siguientes acciones deben ser establecidas, implementadas
y evaluadas:

e Acciones correctivas
e Acciones preventivas
e Acciones de mejora continua

Todo como resultado de las continuas revisiones y de las auditorias internas que
se lleven a cabo. Este numeral se encuentra expuesto dentro del Procedimiento
de Acciones de Mejora Continua y Auditorias Internas (PEAMCAN).
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REGLAMENTO

1ro: En cumplimiento de la legislacion actualmente vigente, Medicol USA, Inc.
pretende garantizar una adecuada y oportuna prevencion de los accidentes e
incidentes de trabajo, a la vez de las enfermedades profesionales. Para lo cual se
destinara un grupo, conformado por trabajadores de todas las areas para que
estos velen por la Seguridad del resto de sus compafieros y el de si mismos, esto
se hace bajo lo establecido por:

Public Law 91-596

84 STAT. 1590

91st Congress, S.2193

December 29, 1970, as amended through January 1, 2004.

El Acto No. 1970, establece que “para garantizar las condiciones seguras y
saludables para los trabajadores y trabajadoras, se autoriza el refuerzo de las
normas o estandares elaborados conforme a la Ley, ayudando y alentando a los
Estados en sus esfuerzos por asegurar las condiciones de trabajo seguras y
saludables, ofreciendo la investigacion, informacion, educaciéon y la formacion en
el campo de la Seguridad y Salud Ocupacional y para otros fines”.

2do: Medicol USA, Inc. se compromete a establecer, modificar y hacer cumplir el
Plan de Salud Ocupacional que se establezca.

3ro: Los riesgos presentes en Medicol USA, Inc. son los siguientes:
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Clasificacion de los factores de Riesgo:

Riesgos Fisicos Riesgos Quimicos

v" Ruido v" Liquidos
v"Iluminacién v' Gases y vapores
v Radiaciones no lonizantes

Riesgos Biologicos Riesgos Mecanicos
v Bacterias v" Equipos
v Virus v Herramientas

Riesgos Ergondémicos Riesgos Psicosociales

v’ Posturas v’ Actividades a desarrollar
v’ Sobre esfuerzos v Atencidn a clientes
v Disefio del puesto de trabajo
v" Movimientos repetitivos

Riesgos Locativos Riesgos Eléctricos
v Pisos v’ Instalaciones eléctricas
v" Techos v" Manipulacién de equipos en reparacion
v" Almacenamiento e instalacion.
v' Ordeny Limpieza

Riesgos Naturales Riesgos de Transito
v' Tormentas Eléctricas v Colisiones
v Huracanes v Volcamientos
v' Terremotos v' Varadas
v" Deslizamientos v' Atropellamientos

Otros
v Incendio
v' Explosién
v Orden Publico
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4to: Medicol USA, Inc. y sus trabajadores se comprometen a acatar y cumplir la
legislacion y normas técnicas que se encuentren relacionadas o enmarcadas en la
busqueda de la correccién y propensién de la Medicina Preventiva e Higiene y
Seguridad Industrial dentro del lugar de trabajo y ambiente laboral.

5to: Medicol USA, Inc. en concordancia a su filosofia y deseo que todos sus
trabajadores se desempefien de la mejor manera, crea un programa de induccién
con respecto a las actividades que estos van a desarrollar, en torno a las medidas
de Prevencién y Seguridad.

6to: Este Reglamento sera divulgado para conocimiento de todos los trabajadores
y a su vez sera publicado para que cada vez que estos quieran revisarlo tengan la
posibilidad y acceso a la informacion contenida en este documento.

7mo: Este Reglamento empieza a regir una vez haya sido registrado y tendra
vigencia hasta cuando este sufra o se le realice algun cambio sustancial o que se
realice algin cambio o modificacion de la legislacion o normatividad bajo las
cuales se guia este Reglamento para su cumplimiento.
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COTIZACIONES

En QuickBooks se hace clic en el boton “HOME” y se busca:

a.

La seccién “Customers” y en esta seccion se busca el link o transaccion
“Estimates”, se hace clic en ese link y aparece una ventana en la cual se
deben diligenciar los siguientes datos:

En el slide box o casilla de la parte superior izquierda “Customer: Job”, se
puede digitar el nombre del Cliente o a través de la pestana de
deslizamiento se puede buscar.

En la Parte superior derecha se puede escoger el tipo de Cotizacion que es:

e Custom Estimate
e Proposal

e Quote

¢ Retail Estimate

El Numero de la Cotizacion se asigna automaticamente ya que tiene un
consecutivo.

La fecha de la creacion de la Cotizacién se diligencia automéaticamente.

En la tabla que aparece debajo de la casilla donde aparecen los datos del
Proveedor, se encuentran las siguientes columnas:

item: Codigo del articulo a ser pedido. En estas Ordenes de Compra se
pueden pedir todos los items que sean necesarios, no hay limite de items a
ser pedidos.

Description: Es el nombre del equipo, parte y/o accesorio que se va a
solicitar al Proveedor.

Qty: Es la cantidad por equipo, pieza o accesorio que va a ser pedida.

Cost: Por defecto se confirma este valor unitario, ya que al momento de
crear cualquier cédigo se le ha confirmado el precio de compra. Esta casilla
se puede modificar.
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k. Total: Es el producto de la cantidad confirmada por equipo, parte o
accesorio por su valor unitario.

|. Tax: Si corresponde a un suministro al cual se le deba aplicar el impuesto
tributario correspondiente.

m. Asi mismo si se le quiere hacer alguna observacion o comentario al
Proveedor, hay varia opciones para hacerlo:

n. Escogiendo en la columna item, la opcion “CM” y después se hace clic en la
casilla de la derecha, que corresponde a la descripcién, se puede escribir el
comentario u observacion deseado. Esto se puede hacer después de cada
ftem a ser pedido o al final de todos.

0. La otra opcién es usar la casilla “Customer Message”, donde también se
puede digitar las observaciones o comentarios necesarios.

p. En la parte inferior derecha en el slide box o casilla “Tax” se estipula una de
las siguientes opciones:

¢ “Non taxable”, si corresponde a una posible compra fuera del estado
de California.

e “Resale”, si corresponde a una venta para que el cliente realice
nuevamente la venta de los equipos, parte y/o accesorios que va a
comprar.

e “Santa Clara County tax”, si corresponde a una posible compra
dentro del estado de California.

g. Una vez se ha confirmado que toda la informacién esta completa y que se
puede guardar la Orden de Compra en el sistema, se hace clic en “Save &
Close”.
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e Representante de Ventas.
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e Formato de Registro de Interés (FMRI).
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FORMATO DE REGISTRO DE INTERES

¢, Coémo diligenciar el Registro de Interés?

a.

En el espacio “Nombre/Empresa”, diligenciar el nombre de la persona o del
Organizacion interesada en adquirir bienes, servicios y/o informacién
acerca de Medicol USA, Inc.

En el espacio “Contacto”, diligenciar el nombre de la persona que recibiria
la informacion.

En el espacio “Teléfono”, diligenciar el numero telefénico de contacto para
realizar contacto y seguimiento.

En el espacio “Fax”, diligenciar el numero de fax al cual se pudiera enviar
informacion o comunicados.

En el espacio “Celular’, diligenciar el numero celular al cual se podria
contactar al interesado.

En el espacio “e.mail”, estipular el correo de contacto al cual se pudiera
contactar al interesado y/o enviar la informacion de interés del mismo.

En el espacio “Direccion”, diligenciar el lugar al cual se puede enviar la
informacion en fisico de la cual el contacto esta interesado en conocer.
Incluyendo en este espacio diligenciar el estado, pais y cédigo postal segun
aplique.

En el espacio “Observaciones”, diligenciar los comentarios, aclaraciones,
preguntas, dudas, inquietudes o la informacién de las caracteristicas
referentes al servicio o bien que el cliente busca y por alguna casualidad no
se encuentre dentro de las lineas de negocio de Medicol USA, Inc.
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1.

FORMATOS DE COMPRAVENTA

. Como diligenciar el Formato de Venta a Crédito?

Parte superior:

oo

En el espacio “fecha”, diligenciar la fecha del dia de la negociacion.

En el espacio “Sales Rep”, diligenciar el nombre del Representante de
Ventas que cerro6 el negocio.

En el espacio “Facturar a”, estipular el nombre del cliente o de la empresa a
la cual se le esta vendiendo el bien o servicio, el teléfono y fax.

En el espacio “Enviado a”, estipular el nombre de la persona a la cual se le
envia el bien. Asi mismo especificar la direccion, ciudad, pais, cédigo postal
(si aplica), teléfono y fax.

En espacio “Tarjeta Profesional No.”, diligenciar este dato propio de cada
especialista, si el equipo corresponde al uso exclusivo de los mismo y no
sea de venta libre.

En el espacio “Afos de practica”, diligenciar la experiencia del especialista
al cual se le va a realizar la venta.

Siguiente seccion:

g.

En la tabla que aparece es necesario diligenciar la “Cantidad”,
“Descripcion” y “Precio” por item a ser vendido.

En el espacio “Fecha aproximada de envio”, estipular la fecha pactada con
el cliente para el envio del bien o ejecucién del servicio.

En el espacio “Impuesto”, estipular si aplica o no algun impuesto y su valor
acorde al valor total de la operacion.

En el espacio de “Costo de flete y manejo”, estipular si aplica algun cargo
por razén de envio, dado que se incurra en este gasto.

En el siguiente espacio “Forma de envio”, estipular el medio a través del
cual el bien seria enviado, segun su urgencia y costo de envio.

En el siguiente espacio, estipular el tipo de pago del anticipo antes de la
entrega del equipo o ejecucién del servicio, ya sea este en efectivo, cheque
o tarjeta de crédito.
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m. En el espacio final “Saldo pendiente”, estipular el saldo pendiente o total,
acorde al anticipo que se haya realizado.

Siguiente seccion:

n. En este enunciado estipular el nUmero de meses a los cuales se difiere el
pago del bien o servicio a ser adquirido o ejecutado, segun sea el caso, el
interés que debe asumir el cliente por cuestién del crédito y el valor que
mensualmente este tendria que pagar hasta el pago de la totalidad del valor
de los bienes y/o servicios a ser entregados y/o prestados.

Siguiente seccion:

0. Acorde a la cantidad de tarjetas de crédito a través de las cuales se hara el
pago total o del saldo pendiente, se debe diligenciar esta tabla, en la cual
es necesario estipular la siguiente informacién por tarjeta:

v Seleccionar el tipo de tarjeta de crédito: Visa, MasterCard, American
Express, Discover.

El nimero de la tarjeta.

Nombre tal y como aparece en la tarjeta.

Direccion a la cual llegan los extractos de esta tarjeta.

Firma del cliente.

ASANENRN

2. ¢Como diligenciar el Formato de Venta Prepagada ?

Parte superior:

a. En el espacio “fecha”, diligenciar la fecha del dia de la negociacion.

b. En el espacio “Sales Rep”, diligenciar el nombre del Representante de
Ventas que cerro el negocio.

c. En el espacio “Facturar a”, estipular el nombre del cliente o de la empresa a
la cual se le esta vendiendo el bien o servicio, el teléfono y fax.
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d. En el espacio “Enviado a”, estipular el nombre de la persona a la cual se le
envia el bien. Asi mismo especificar la direccion, ciudad, pais, codigo postal
(si aplica), teléfono y fax.

e. En espacio “Tarjeta Profesional No.”, diligenciar este dato propio de cada
especialista, si el equipo corresponde al uso exclusivo de los mismo y no
sea de venta libre.

f. En el espacio “Afios de practica”, diligenciar la experiencia del especialista
al cual se le va a realizar la venta.

Siguiente seccion

g. En la tabla que aparece es necesario diligenciar la “Cantidad”,
“Descripcién”, “Precio Unitario” y “Total” por item a ser vendido.

h. En el espacio “Entrega Aproximada”, estipular la fecha pactada con el
cliente para el envio del bien o ejecucion del servicio.

I. En el espacio “Total”, diligenciar el valor total de la compra.

j- En el espacio “Impuesto”, estipular si aplica o no algun impuesto y su valor
acorde al valor total de la operacion.

k. En el espacio de “Costo de flete y manejo”, estipular si aplica algun cargo
por razén de envio, dado que se incurra en este gasto.

l. En el siguiente espacio “Forma de envio”, estipular el medio a través del
cual el bien seria enviado, segun su urgencia y costo de envio.

m. En el espacio final “Total”’, estipular el valor total de la compra incluyendo
los cargos adicionales.

Siguiente seccion

n. En el recuadro que aparece, seleccionar que clase de pago se va a realizar,
en efectivo, en cheque o con alguna de las siguientes tarjetas: American
Express, VISA/MasterCard, Discover.

0. Para el caso del pago con tarjeta es necesario diligenciar el nimero de la
misma, su expiracion o vencimiento, nombre del cliente y la direccion a la
cual llega el estado de cuenta.

p. Firma del cliente.
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RESPONSABLES

e Encargado de Compras.

REGISTROS

e Registro de Proveedores en QuickBooks.

e Registro de items en QuickBooks.

e Registro de Clientes en QuickBooks.
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CREACIONES EN QUICKBOOKS

A través del programa “QuickBooks” se lleva a cabo la creacién de diferentes
registros o documentos a través de los cuales se lleva a cabo el archivo, control y
soporte de la operacién comercial de Medicol USA, Inc. En este caso items,
clientes y proveedores, los cuales se llevan a cabo de la siguiente manera:

Antes de realizar las creaciones hacer clic en el botén “"HOME” y luego buscar la
transaccion o link parea realizar la respectiva creacion.

Creacidn de items

a. Enla seccion “COMPANY”

b.

C.

Se hace clic en “ltems & services”

En la parte inferior izquierda en el botdn “item” se despliegan las opciones y
se selecciona “new”.

En “type” se selecciona la clase de item a ser creado.

Se diligencia la siguiente informacion:

1.

3.

“ltem name/number” y “manufacturer’s part number’ estas 2 casillas
corresponden a la misma informacion de codigo del item y para
diligenciarla se tiene en cuenta la informacion que cada uno de los
fabricantes estipula para que al momento de realizar una compra a
proveedor, este sepa exactamente que es lo que se requiere.

“‘Description on purchase transaction” y “Description on sales
transaction” estas 2 casillas corresponden a la misma informacién de
descripcion del item y para diligenciarla se tiene en cuenta la
informacion que cada uno de los fabricantes estipula para que al
momento de realizar una compra a proveedor, este sepa exactamente
gue es lo que se requiere.

“Cost” valor de compra por unidad de este item.
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4. “COGS account” se especifica la cuenta contable a la cual pertenece o
esta relacionado este item.

5. “Prefered vender” esta informacion es opcional y es para estipular o
relacionar este item a un proveedor o proveedores que realizan la venta
de esta clase de items.

6. “Sales price” valor de venta por unidad de este item.
7. “Tax code” se escoge la opcién “tax”.
8. “Income account” se escoge la opcion “100 sales”.

f. Una vez diligenciada y verificada toda la anterior informacion se hace clic en
“Ok!l.

Creacion de Clientes

a. En la seccion “Customers” se hace click en el botdén “Customers” y se abre
una ventana.

b. En la parte superior izquierda se hace clic en el boton “New Customer &
Job” y se selecciona la opcidn “New customer”.

c. Se abre una nueva ventana donde se debe diligenciar la casilla “Customer
name” digitando el nombre del nuevo cliente.

d. En la pestafa “Address info” se diligencia la siguiente informacion:

1. “Company name” si este cliente esta relacionado o trabaja con alguna
compafiia.

2. “First name”, el nombre del nuevo cliente.
3. “Last name”, el apellido del nuevo cliente.
4. “Phone”, el teléfono del nuevo cliente.

5. “Fax”, el fax del nuevo cliente.

6. “e-mail”, el correo electronico del nuevo cliente.
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e.

f.

En la misma pestana en la parte inferior en la seccion “Addresses” en “Bill
to” se debe diligenciar (digitar) la siguiente informacion en el siguiente
orden:

1. Nombre del contacto
2. Direccion

3. Ciudad, Pais

4. Cbdigo postal.

Si el lugar de envio del equipo es el mismo lugar al cual se envia la factura
de cobro se hace clic en “copy”, de lo contrario se debe estipular esta
informacion en la seccién

Una vez diligenciada y verificada toda la anterior informacion se hace clic en
“Ok”.

Creacion de Proveedores

a.

En la seccién “Vendors” se hace clic en el botén “Purchase Orders” y se
abre una ventana.

En el slide box o casilla de la parte superior izquierda “Vendor”, se hace clic
en la pestana para que se despliegue y de esta manera poder hacer clic en
“<Add new>", de esta manera aparece otra ventana en la cual debemos
especificar los siguientes datos del nuevo Proveedor:

En la Parte superior
1. Vendor Name: Nombre del Nuevo Proveedor

2. La fecha se diligencia automaticamente con la fecha de la creacion
del Proveedor.

En la pestafia “Address Info”

1. Company Name: Nombre del Nuevo Proveedor
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2. Mr./Ms/...: Si lleva algun titulo

. First Name: Nombre de la persona de contacto.

3
4. Last Name: Apellido de la Persona de contacto.

5. Contact: Nombre y apellido de la persona de contacto.

6. Phone: El teléefono de la empresa.

7. Fax: El FAX de la empresa.

8. Alt. Phone: Otro teléfono donde se puedan contactar.

9. Alt. Contact: Nombre de otra persona que esté a cargo.

10.E-mail: Mail de la persona de contacto.

11.Cc: Mail al cual se puede enviar copia, como parte de la veracidad
del envio y recepcion del mensaje a ser enviado.

12.En la parte Inferior hay un Boton “Address Details”, el cual al hacerse
clic sobre el abre una nueva ventana, donde se deben diligenciar los
siguientes datos:

Vi.

City: Ciudad donde estan ubicados.
State/Province: Estado o Provincia.

Zip/Postal Code: Codigo Postal.

. Country/Region: Pais o Region.

Note: Cualquier comentario que sea necesario ser llevado a
cabo.

Una vez diligencia la anterior pestana se hace clic en “OK”,
para confirmar la informacién y volver a la ventana anterior.

13.Las pestanas “Additional Info” y “Account Prefill’ se dejan en blanco y
se hace clic en “OK” para confirmar la creacion del nuevo Proveedor.
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e Encargado de Inventarios y Distribucién.

REGISTROS

e FedEx.
e UPS.
e USPS.
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Estrategia de envio de equipos y documentos

Teniendo en cuenta las diferentes ventajas competitivas y precios que ofrecen
cada una de las empresas alrededor del sector de envios, Medicol USA, Inc. ha
definido como sus 3 empresas claves para el envio de productos tanto a nivel
nacional e internacional, las empresas UPS, FedEx y USPS. Para lo cual una de
estas es seleccionada, dependiendo la tarifa que tenga en el momento del envio,
la clase del envio (nacional e internacional) y el peso del equipo(s) o
documento(s).

Protocolo para envio a través de Fedex

Envios Internacionales

o

Diligenciar los datos que requiere el sistema de FedEXx.
b. Emision de 7 documentos:

e P4ginas 1 y 2: Corresponden a copias de la etiqueta que identifican el
envio y deben ser pegadas a la caja del envio.

e PA4gina 3: Recibo, documento resumen donde aparece la informacién
del envio.

e PA4ginas 4, 5, 6 y 7: Corresponden a 4 copias de la factura, documento
donde se declara que clase de envio se esta realizando y que valor
comercial tiene.

c. Fotocopiar una etiqueta, el recibo y una factura, para de esta manera llevar
el archivo de esta documentaciéon como soporte del envio.

d. Es importante que al momento de realizar la entrega del paquete se

garantice la entrega de los documentos emitidos a excepcion del recibo.

Envios Nacionales

a. Diligenciar los datos que requiere el sistema de FedEx.
b. Emision de 3 documentos:
e PA4ginas 1y 2: Corresponden a 2 copias de la etiqueta que identifican el
envio y deben ser pegadas a la caja del envio.
e Pagina 3: Recibo, documento donde se declara que clase de envio se
esta realizando y que valor comercial tiene.
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c. Fotocopiar una etiqueta y el recibo, para de esta manera llevar el archivo de
esta documentacién como soporte del envio.

d. Es importante que al momento de realizar la entrega del paquete se
garantice la entrega de los documentos emitidos a excepcién del recibo.

Protocolo para envio através de UPS

Envios Internacionales

a. Diligenciar los datos que requiere el programa de UPS instalado en el
computador.

b. Impresién de etiqueta que identifica el envio y debe ser pegada a la caja del
envio

c. Impresién de 3 copias de la factura, documento donde se declara que clase
de envio se est4 realizando y que valor comercial tiene.

Envios Nacionales

a. Diligenciar los datos que requiere el programa de UPS instalado en el
computador.

b. Impresion de etiqueta que identifica el envio y debe ser pegada a la caja del
envio

Protocolo para envio a través de USPS (Correo Certificado de Estados
Unidos)

Envios Internacionales

o

Determinar qué clase de caja o de sobre se requiere para el envio.
Diligenciar en el formato establecido por USPS los datos del Remitente, del
Destinatario y especificar la informacion relacionada a que contiene el
paquete, la cantidad y el valor comercial a ser declarado.

c. Ir a la oficina de correo postal mas cercana y pagar el valor que esté
estipulado para esta clase de envio.

=
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Envios Nacionales

oo

Determinar qué clase de caja o de sobre se requiere para el envio.
Escribir en un lugar visible los datos del Remitente y del Destinatario.

c. Ir a la oficina de correo postal mas cercana y pagar el valor que esté
estipulado para esta clase de envio.
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RESPONSABLES

e Encargado de Almacén.

REGISTROS

e Orden de Compra.
¢ Informe de Inventario en Mano y de Inventario en Orden de Compra.
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Revision de Ordenes de Compra de Compra pendientes por recepcion y
proceso de recepcion de estas

A través del programa “QuickBooks” se lleva a cabo la confirmacion de la
recepcion de los diferentes items que contempla una Orden de Compra. Con base
a lo que se solicita a los proveedores ser entregado, se confirma si cantidad
pedida es la misma gue la cantidad entregada y de esta manera se hace el cargue
al inventario. Para lo cual es importante primero establecer qué Ordenes de
compra por cada Proveedor estdn pendientes por confirmar su recepcion en el
sistema y luego si realizar este proceso.

Revision del Consolidado de las Ordenes Pendiente por confirmar su
recepcion:

Para poder realizar esta confirmacibn es necesario abrir la aplicacion
“QuickBooks”

Abrir la Pantalla Home o hacer clic sobre el boton “HOME” para acceder a todas
las transacciones preestablecidas la de transacciones y ahi buscar el link u opcion
“‘Receive Inventory”.

Una vez se ha hecho clic en este link u opcién es importante tener presente la
siguiente informacion:

1. Sise hace clic sobre la opcion “Receive Inventory with Bill”, se confirma que
se va a realizar la recepcion de la mercancia y se va a realizar el pago
acorde al plazo de pago establecido en el sistema, generando un pago
automético que ordena el computador al nimero de cuenta del banco que
se ha establecido para realizar este pago. Para el caso de Medicol USA,
Inc. esta opcion no se usa ya que los pagos se hacen manuales, no
automaticos.

2. Si se hace clic en la otra opcion “Receive Inventory without Bill”, se confirma
gue se va a realizar la recepcién de la mercancia y se va a realizar el pago
de forma manual. Situacién que esta establecida en Medicol USA, Inc.
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En la pestafia vendor se selecciona el proveedor, se digita el nombre o se usa la
pestafa para seleccionarlo.

Clicen YES
Confirmacion de Recepciéon de Ordenes de Compra en su totalidad:

Para poder realizar esta confirmacion es necesario abrir la aplicacion realizar la
Revision del Consolidado de las Ordenes Pendiente por confirmar su recepcion.

Seleccionar la orden de compra o las érdenes de compra que estan confirmadas
como recibidas en fisico. Hacer clic en OK.

Cambio de la fecha acorde a la fecha de entrega de la Orden de Compra
Clic en Save & Close y clic en Yes queda confirmada
Confirmacion de Recepciéon de Ordenes de Compra en su totalidad:

Para esta clase de confirmacién se realiza el mismo proceso que para la
Confirmacién de Recepcion de Ordenes de Compra en su totalidad, pero es
necesario que antes de hacer clic en Save & Close, se confirme la cantidad que se
recibié por cada item. Para de esta manera hacer clic en Save & Close, clic en
Yes y automaticamente el sistema solo genera el faltante para esa Orden de
Compra.
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RESPONSABLES

Encargado de Facturacion.

REGISTROS

Factura.
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Creacion de una factura

A través del programa “QuickBooks” se lleva a cabo la creacion de diferentes
registros o documentos a través de los cuales se lleva a cabo el archivo, control y
soporte de la operacién comercial de Medicol USA, Inc. En este caso la creacion
de las facturas, las cuales se llevan a cabo de la siguiente manera:

a.

b.

Es necesario abrir el programa “QuickBooks” en el computador.

Una vez estamos en la pagina principal, es necesario identificar la seccién
sombreada que corresponde a las transacciones de los clientes, llamadas
“‘“CUSTOMERS”.

Hacer doble clic en el icono “CREATE INVOICES”.

Una vez se ha entrado a esta transaccion, se puede observar que el
ndamero de la factura a ser creada se genera autométicamente acorde al
consecutivo que el sistema tenga al momento de crearse esta factura.

Es necesario llevar a cabo el cambio y/o cerciorase que la fecha de este
documento sea la fecha del dia de su creacion.

En la seccion “BILL TO” aparece por defecto la informacion de este cliente
gue ha sido previamente confirmada. Es decir este cliente ya se encuentra
creado en el sistema con anterioridad.

En el campo correspondiente al numero de la Orden de Compra “P.O.
Number’ se debe digitar el mismo numero de documento que tiene el
formato del convenio de venta (sea este a crédito o express).

En la seccion “Terms” se escoge el término de pago acorde al cual se llevd
a cabo la negociacion, para asi tener un soporte de como se realizo la
negociacion.

En la seccidn del representante “Rep” se selecciona la persona que llevd a
cabo la venta.

En la seccion “Ship” se estipula la fecha de envio del equipo. Para esta
seccion es importante que esta fecha corresponda a la fecha real de envio
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ya que en muchas de las ocasiones la entrega de los equipos se realiza en
los shows o demostraciones que se realizan y esto se hace para evitar
confusion y doble envio del equipo.

k. En la seccion “Via” se selecciona la forma del envio del equipo.

|. Mas debajo de estas secciones y en la tabla que se ve en la pantalla se
debe diligenciar la informacién correspondiente al equipo a ser enviada y su
informacion.

m. En la Columna “Quantity” se estipula la cantidad del envio.

n. En la columna “ltem code” se selecciona el coédigo del item que se va a
enviar.

0. En la columna “Price each” se digita el valor unitario siempre y cuando el
valor que se genera por defecto en el sistema no sea el verdadero por lo
gue no se ha realizado actualizacion de precios.

p. En la parte inferior de la pantalla aparece una seccién llamada “Tax” donde
se debe seleccionar una de las siguientes opciones segun sea el caso:

1. “Non taxable”. Cuando es una venta que se realiza fuera del estado de
California.

2. “Resale”. Cuando es una venta que se realiza y la persona o empresa
gue compra va a volver a vender.

3. “Santa Clara County Tax”: Cuando es una venta que se realiza dentro
del estado de California.

g. Par estipular mas items en la misma factura se llevan a cabo los literales
“m”, “n” y “0” de este protocolo por cada uno de los items a ser
facturados, teniendo presente que cada uno quede estipulado en una fila
diferente al otro.

r. Una vez diligenciada y verificada toda esta informacion se hace clic en el
botén “Save & Close”.
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Confirmacion de pago

A través del programa “QuickBooks” se lleva a cabo la creacion de diferentes
registros o documentos a través de los cuales se lleva a cabo el archivo, control y
soporte de la operacién comercial de Medicol USA, Inc. En este caso las
confirmaciones de pago, las cuales se llevan a cabo de la siguiente manera:

a. Es necesario abrir el programa “QuickBooks” en el computador.

b. Una vez estamos en la pagina principal, es necesario identificar la seccién
sombreada que corresponde a las transacciones de los clientes, llamadas
“‘“CUSTOMERS”.

c. Se hace doble clic sobre este icono “CUSTOMERS”

d. En la pestafia “customers & jobs” se usa el text box “find” para buscar al
cliente ya sea por su nombre o apellido .

e. Una vez la basqueda alla terminado, se hace clic en el nombre del cliente,
para que en la parte derecha de la pantalla aparezca la informacion de este
cliente.

f. En la pestana “new transactions” se selecciona “receive payments”.
g. Manualmente se digita el monto en “amount”.
h. Se selecciona el método de pago “Pmt. method”.

i. Si el método de pago seleccionado es tarjeta de crédito, se habilitan las
casillas “CardNo” y “Exp.date”, las cuales corresponden al numero de la
tarjeta de crédito y la fecha de expiracion de la misma tarjeta, informacion
gue es vital digitar.

J. En la seccion “date” es necesario poner la misma fecha que aparece en el
recibo de depdsito ya que de no ser asi se podria llevar a cabo un doble
cobro.

k. Una vez diligenciada y verificada toda la anterior informacion se hace clic en
“Save & Close”.
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Confirmacion de pago

Para llevar a cabo el cargo o cobro de una venta realizada a crédito, es necesario
tener presente el formato de “Forma de Crédito”, documento a través del cual se
lleva a cabo la venta de equipos y en donde se estipula la informacién de la tarjeta
de crédito a la cual se le va a realizar el cargo correspondiente a la negociacion
realizada con el cliente. Asi mismo y para llevar a cabo una mejor Gestion es
necesario si se tiene el consolidado o grupo de formatos que estan pendientes por
realizar el cargo y confirmacion de pago, para de esta manera llevar a cabo un
Optimo seguimiento.

En este formato es importante que aparezca o estén los siguientes datos:
e El nimero de la tarjeta.
e El mes y afio de vencimiento.

e Los numeros de verificacion (la cantidad de numeros de verificacion
depende de que banco es la tarjeta).

e Elvalor de la Venta.

e La forma de pago, es decir, que valor y cada cuanto se va a realizar el
cargo.

Una vez se tiene presente toda la anterior informacion, se usa el datafono. Equipo
gue nos permite realizar el cobro siempre y cuando se tenga toda la anterior
informacion.

1. Deslizar la tarjeta por el datafono.
2. Digitar el namero de la tarjeta.
3. Se oprime “ENTER”.

4. Se digita la fecha de Vencimiento de la siguiente manera, mes y luego afio
de la siguiente manera: mm/aa (0715).
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9.

Se oprime “ENTER”
Se digitan los numeros de verificacion.
Se oprime “ENTER”.

Se digita el valor de la venta teniendo presente que hay que confirmar los
centavos sin importar que estos sean cero.

Se oprime “OK” 3 veces.

10.Si el cargo es aprobado, en el display o pantalla del datafono aparecera un

mensaje de aprobacion. De lo contrario aparecera un mensaje de rechazo.

11.Si es aprobada la transaccion o cobro, el comprobante de pago de cose al

Formato “Forma de Crédito” y se archiva.
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1.

1.1.

a.

b.

Guia para poder trabajar con la Pagina Web

Modos de ACCESO:
Acceso a las carpetas:

Hacer clic en “Start” o “Inicio”, buscar el link “My computer”, en este buscar la
carpeta “HP_PAVILION(C:)”, dentro de esta carpeta hacer clic en “Documents
and Settings”, hacer clic en la carpeta “HP_Administrator”, hacer clic en
“Aplication Data”, en este hacer clic en “Adobe”, dentro de las aplicaciones que
aparecen hacer clic en “Dreamweaver CS4”, en este hacer clic en “en_US”,
acceder a la carpeta “Configuration”, aquia hacer clic en “Server Conections” y
seleccionar la pagina web que se llama “Medicol USA Inc”.

Al acceder a la carpeta Medicol USA Inc, todo los archivos que se encuentran
por fuera de las carpetas que ahi aparecen, corresponden a las paginas (html) o
links que hacen parte de la pagina web en ingles.

Por otra parte, las carpetas que aparecen dentro de la carpeta Medicol USA Inc,
corresponden a lo siguiente:

v' CSS: Es el Layout de la pagina web, es decir donde se determinan y
establecen todos los pardmetros que debe tener la pagina en general.

v' es: Es la carpeta que corresponde a toda la informaciéon de la pagina
web en espafiol.

v' Downloads: Es la carpeta dentro de la cual se guardan los archivos, tales
como los brochures, los cuales pueden ser descargados por cada
visitante en la pagina web.

v' Images: Es la carpeta dentro de la cual se guardan los archivos, tales
como las fotos, banners y publicidad que van a ser mostrados en la
pagina web.
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Esto se puede observar en la figura 1.
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Figura 1. Carpetas de las paginas web

1.2. Acceso para modificar los coédigos de la péagina web: Realizar
modificaciones, actualizaciones, correcciones, etc.

a. Hacer clic en “Start” o en “Inicio” y buscar el icono “Dreamweaver CS4”, hacer
clic sobre él. Automaticamente se abre esta aplicacion que es la que deben usar
para agregar o modificar la pagina web. Esto se puede observar en la figura2.
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. My Documents
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ﬂ My Pictures
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L
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¥ My Network Places

dobe Dreamweaver ¢

&

all Programs &

Figura 2. Acceso al programa o aplicacion Dreamweaver CS4.

La pagina web esta divida en 2 partes:

e La parte de inglés.
e La parte de espaiiol.

b. Cuando accedan a esta aplicacién cerciorense que en la parte derecha de la
pantalla, haya 3 ventanas y en la de la mitad esté toda la informacién de la
pagina. Esto se puede observar en la figura 3.
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Figura 3. Ventana inicial en Dreamweaver CS4.

c. Cierren todas las carpetas. Esto se hace en la ventana de la mitad de la parte
derecha, como lo muestra la figura. Esto se hace para saber exactamente sobre
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gue link o pagina web (en inglés o espariol) se va a trabajar. Esto se puede ver
en la figura 4.

~

Folder
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D es Folder
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3 Fublicidad Folder
& Seripts Folder
3 Spryhssets Folder
About Us. html KB Chrome
Accessories.html 7B Chrome

@ (Log...]

EIE]

~

)
il

Figura 4. Listado de carpetas correspondientes a las paginas web (en inglés y
espafol) creadas en Dreamweaver.

d. Todo lo que este dentro de la carpeta “CSS”, corresponde al Layout de la pagina
web, es decir donde se determinan y establecen todos los parametros que debe
tener la pagina en general.

e. Todo lo que este dentro la carpeta que tiene nombre “es” corresponde a todo lo
de la pagina web en espafiol.

f. Todo lo que este dentro de la carpeta “Downloads” corresponde a los archivos
gue pueden ser descargados por cada visitante en la pagina web.

g. Todo lo que este dentro de la carpeta “Images” corresponde a las fotos, banners
y publicidad que van a ser mostrados en la pagina web.

h. Todo lo que queda por fuera de carpetas y esta debajo de la carpeta
“SpryAssets” corresponde a la pagina de inglés.

i. Es importante tener presente que siempre que se quiera llevar a cabo alguna
actualizacion o modificacion de la informacion, los graficos y la manera en la
cual estan disefiadas las paginas web (en inglés y espafiol) y a su vez los
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diferentes links, es necesario determinar el nombre del link cuya extensién sea
“.htm!”, como lo muestra la figura 5.

Properties
1= Agy[red] &8 2
e fassers | =
5 Frpi/Medicol USA Tne || Manage Sites
Local Files Size | Type |~
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T comes.html SKE Chrome
-T2 Contac.html 12KE Chrome
T Cortact2.html KB Chrame
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e o . s
2 Date: 10/6/2011 3:55 PM Size: 6KB
HISTORY | =

Figura 5. Ejemplo de links que a su vez son archivos “html” como el de la pagina
web.

j. Sobre estos archivos serd necesario hacer doble clic para que se logre ver la
informacion acorde a lo que muestra la figura 6.

DW fig  Edit iew Insert  Modify

Comman | Layouk | Farms | Daka | Spry | Ind
1= IR

M

E® layout.css  SpryTabbedPanels,

! | o] code | <5t [ [ 0] Design || | _#]Live

Microderm. htrl

Figura 6. Opciones para visualizar la informacién de las paginas web (en inglés y
espafol).

k. Segun la cual y dependiendo la opcion sobre la que se haga clic, usted podra
observar la informacién de disefio o de cédigo para determinar qué tipo de
modificacion o actualizacion se va a llevar a cabo y donde, es decir en que parte
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de la pagina se va a llevar a cabo. Para esto en la parte superior izquierda de la
ventana podra encontrar las 2 opciones “Code” y “Design”. Haciendo clic en la
opcion “Code” usted podra revisar el cdédigo y el lenguaje a través del cual
Dreamweaver muestra la informacion en Internet, mientras que haciendo clic en
“‘Design”, usted podra observar la vista que quedaria en Internet una vez se

guardan los cambios realizados.

I. Asi mismo y si selecciona algun cdédigo, parte de este o esta el cursor en
determinada parte en la opcion “Code” y se hace clic en la opcion “Design”,
Dreamweaver le mostrara a que parte del disefio le corresponde el codigo
seleccionado o donde se encuentre el cursor, lo cual se ve en la figura 7, en la
parte sombreada en verde. E inversamente funciona de la misma manera.

O e B vew buet Modfy Fomat Communds Ste Window Heb | By O+ &+

D% Fie Edt Wew Insat Modfy Format Commawk Ste Widow Heb | Bl @ v A v

Comman, |

[T v CiDccutments dnstrat s
layout.css SpryMenubar.fs  swhobject_modfied.is  SpryMemuBarHorzortal.css
Thle: | Meckeol L, Inc 0 & E. I

o code | -Sspie |_sjpesign| | i view |w | ]
73 ali +6-"Hoaut Us.htal”sAsout. Usé/ax

MEDICOL USA

iPulse

[FRx]
=g

Figura 7. Relacion entre las opciones “Code” y “Design”.

m. Una vez que se han identificado las diferentes carpetas que tiene cada una de
las paginas web (en inglés y espafiol) de Medicol USA, Inc. Es importante tener
presente que la pégina de inicio en de ambas paginas web, se llama
‘index.html”, pero cada una de ellas se encuentra guardada en su respectiva
carpeta, ya que ambas presentan la misma informacion, pero el contenido esta
en idioma diferente acorde a la pagina. Dentro de esta pagina se encontrara lo

siguiente:
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2. Modificacion y/o actualizacion de la Pagina Web

a. Siempre sera importante empezar con el siguiente codigo para definir las
pestana que aparece en Internet cuando la pagina web sea visitada, en este
caso que el visitante lea en la parte superior de la ventana de Internet, que esta
accediendo a la pagina web de Medicol USA, Inc.

% C M O www medicclusa.com

£7 Hotmall £ Windows  [+] Gmail YouTube || Go

Figura 8. Pestafia de la pagina web.

b. El Codigo a ser modificado o ajustado segun el requerimiento o deseo para la
presentacion una vez el visitante quiere acceder por el Navegador a la pagina
web de Medicol USA, Inc., es el siguiente:

<IDOCTYPE html PUBLIC "-//W3C/DTD XHTML 1.0 Transitional/EN"
"http://www.w3.0rg/TR/xhtmI1/DTD/xhtml1-transitional.dtd">

<html xmIns="http://www.w3.0rg/1999/xhtml">

<head>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=utf-8" />
<title>Medicol USA, Inc</title>

<style type="text/css">

<l—

c. Una vez se quiere tener un cuerpo o contenido de la para la pagina web, antes
de estipularlo debera empezarse digitando “<Html/>” y en la fila siguiente “
<Body> ” y una vez se haya estipulado toda la informaciébn que se quiere
mostrar, digitar “</Body>"y en la siguiente fila </Html>, para que de esta manera
Dreamweaver determine y muestre la informacién que debe mostrar en Internet.
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d. Para poder mostrar cdmo funciona lo anteriormente expuesto, se explicara la
manera en la cual esta definida y creada la pagina de inicio, a través de lo cual
se mostraran los diferentes cédigos que se usan, los cuales a su vez pueden ser
usados en los demas links que estan asociados a esta vista principal.

e. El siguiente cddigo es para definir la foto que aparece en la parte superior de la
pagina web, lo cual se podra ver en la figura 9:

_)\JL’L MEDIE0USAINE

/V\ Dermo - Cosmetic Equipment

Figura 9. Foto Superior de las paginas web (ingles y espairiol).

info@medicolusa.com Ph: 408.732.6575

f. El Cbodigo a ser modificado o ajustado segun el requerimiento o deseo para
mostrar el logo en la parte superior de la pagina web es el siguiente:

<div id="Wrapper">
<div id="logo">

<div align="left"><img src="Images/Head Logo.jpg" width="800" height="150"
border="0" usemap="#Map3" />

<map name="Map3" id="Map3">
<area shape="circle" coords="683,94,86" href="es/index.html" />
</map>
</div>

</div>
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g. El siguiente codigo es para definir el menud que esta debajo de la foto de la parte
superior donde se puede seleccionar a que link quiere ir uno, este corresponde a
la barra de acceso a los deferentes links, para esto es necesario que noten que
cada link a la vez es una pagina web, por esta razén cuando uno hace el link
hace referencia a <opcién del menu>.html como es el caso de Levia.html:

Home Products Support Events Lirks Blog About Us Contact Us

Figura 10. Menu de las paginas web (en ingles)

<div id="Navigation">
<ul id="MenuBarl" class="MenuBarHorizontal">
<li><a href="index.html">Home</a> </li>
<li><a href="IPL.htmlI" class="MenuBarltemSubmenu">Products</a>
<ul>
<li><a href="#" class="MenuBarltemSubmenu">Light Therapy</a>
<ul>
<li><a href="Levia.html">Ultra Violet B</a></li>
<li><a href="IPL.htmI">IPL</a></li>
<li><a href="FRx.html">Laser</a></li>
<li><a href="Diode Light.html">Diode Light</a></li>
</ul>
</li>
<li><a href="RadFrqg.html">Radio Freq</a></li>
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<li><a href="Cavitation.html">Ultra Cavitation</a></li>
<li><a href="Ultrasound.htmI">Ultrasound</a></li>
<li><a href="Microderm.html">Microderm</a></li>
<li><a href="#" class="MenuBarltemSubmenu">Dermoscopy</a>
<ul>
<li><a href="FotoFinder.html">FotoFinder</a></li>
<li><a href="HandyScope.html">Handyscope</a></li>
<li><a href="Dermatoscopy.html">Dermlite</a></li>
<li><a href="Proscope.html">Proscope</a></li>
</ul>
</li>
<li><a href="#" class="MenuBarltemSubmenu">Others</a>
<ul>
<li><a href="Accessories.html">Accessories</a></li>
<li><a href="Cryoprobe.html">Cryoprobe</a></li>
<li><a href="Cauter.html">Cauterizer</a></li>
<li><a href="Sens.html">Skin Sensor</a></li>
</ul>
</li>
</ul>

</li>
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<li><a href="Downloads.html">Support</a></Ii>
<li><a href="Events.html">Events</a> </Ii>
<li><a href="links.html">Links</a></li>
<li><a href="http://dermocosmeticaxxi.blogspot.com">Blog</a>  </Ii>
<li><a href="About Us.html|">About Us</a>  </li>
<li><a href="Contac.html">Contact Us</a>  </li>
</ul>

</div>

h. El siguiente codigo es para crear una tabla, bajo la cual se puedan centrar fotos
y es la Unica manera de centrar, para lo cual es necesario saber que foto o fotos
guieren mostrar, que cantidad de filas, que cantidad de columnas y los atributos
de la tabla. Esto se hace como politica de Medicol USA, Inc. para que se haga la
presentacion o se muestre a los diferentes visitantes los shows o exhibiciones en
las cuales Medicol USA, Inc. va a participar y de esta manera si los visitantes
estan interesados en ver alguna demostracion o exhibicién de los productos y/o
servicios que Medicol USA, Inc. ofrece, estos sepan a donde se pueden dirigir y
ser parte de esta experiencia. La vista final se puede ver en la figura 11 y
debajo de la figura se ve el cddigo necesario para lograr esta vista..
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Figura 11. Fotos

<table width="800" height="194" border="0">
<tr>
<td width="100">&nbsp;</td>

<td width="600"> <img src="Images/Congreso 2011.jpg" width="600" height="194"
border="0" usemap="#Map4" /></td>

<td width="100">&nbsp;</td>
<map name="Map4" id="Map4">
<area shape="rect" coords="0,0,200,194" href="http://dermacosmetica.mx/" />

<area shape="rect" coords="200,0,400,194" href="http://www.soparder.org.py//" />
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<area shape="rect" coords="400,0,600,194"
href="http://www.amd.org.mx/index.php?inscripciones" />
</map>
</table>

<table width="800" height="194" border="0">
<tr>
<td width="100">&nbsp;</td>

<td width="600"><img src="Images/Congreso 2012.jpg" width="600" height="194"
border="0" usemap="#Map6" /></td>

<td width="100">&nbsp;</td>
<map name="Map6" id="Map6">

<area shape="rect" coords="0,0,200,194"
href="http://news.a4m.com/issues/20110817/" />

<area shape="rect" coords="200,0,400,194"
href="http://www.wcocd2012.com/index.html" />

<area shape="rect" coords="400,0,600,194" href="http://www.aad.org/" />
</map>
</tr>

</table>
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i. El siguiente cddigo es para reproducir animaciones o peliculas que se hacen en
flash como es la parte inferior en la cual se cambian las fotos cada determinado
tiempo, la vista final corresponde a la figura 12, debajo de la cual se puede ver
el cédigo necesario para lograr esta vista.

Crystal & Crystal Free

Figura 12. Animaciones o videos.

<object id="FlashID3" classid="clsid:D27CDB6E-AE6D-11cf-96B8-444553540000"
width="800" height="5">

<param name="movie" value="Images/Band.swf" />
<param name="quality" value="high" />

<param name="wmode" value="opaque" />

<param name="swfversion" value="6.0.65.0" />

<l-- This param tag prompts users with Flash Player 6.0 r65 and higher to download
the latest version of Flash Player. Delete it if you don’t want users to see the prompt. -->

<param name="expressinstall" value="Scripts/expressinstall.swf" />
<l-- Next object tag is for non-IE browsers. So hide it from IE using IECC. -->
<I--[if IE]>-->

www.medicolusa.com
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<object type="application/x-shockwave-flash" data="Images/Band.swf" width="800"
height="5">

<I--<I[endif]-->

<param name="quality" value="high" />

<param name="wmode" value="opaque" />

<param name="swfversion" value="6.0.65.0" />

<param name="expressinstall" value="Scripts/expressinstall.swf" />

<!-- The browser displays the following alternative content for users with Flash
Player 6.0 and older. -->

<div>
<h4>Content on this page requires a newer version of Adobe Flash Player.</h4>

<p><a href="http://www.adobe.com/go/getflashplayer'><img
src="http://www.adobe.com/images/shared/download_buttons/get_flash_player.gif"
alt="Get Adobe Flash player" width="112" height="33" /></a></p>

j- Una vez se ha parametrizado y disefiado toda la pagina en Dreamweaver, es
necesario oprimir la tecla “F5” para refrescar y hacer que el Servidor donde esta
la pagina web, reciba la informacion modificada o actualizada y de esta manera
gue al momento de acceder a la pagina web por medio del buscador, el visitante
pueda ver la nueva informacion. Este paso debe hacerse cada vez que la pagina
web sea modificada o actualizada.

Es de esta manera a través de la cual se lleva a cabo la creacion de las 2 paginas web
gue Medicol USA, Inc. tiene para mostrar a sus clientes los diferentes equipos e
informacion que desea que sus clientes conozcan, entiendan y como ultima instancia
compren, siempre con el propésito de satisfacer sus necesidades. Esta informacion se
actualiza o cambia acorde a las diferentes estrategias comerciales, articulos e
informacion de interés que se quiera mostrar y/o acorde a la informacion de los shows
o exhibiciones en las cuales Medicol USA, Inc. va a estar presente y asi sus clientes
sepan que en estos eventos podran conocer acerca del mundo Medicol USA, Inc.
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Cabe hacer la aclaraciéon que los cddigos anteriormente expuestos, son algunos
ejemplos de los cédigos que se podrian usar para hacer atractiva la pagina web, pero
no son los unicos. El uso de los diferentes codigos estara sujeto al requerimiento o
deseo en cuanto a la informacion y la manera en la cual se quiere mostrar la
informacion. Por otra parte la cantidad de codigos y peso de los archivos que se vayan
a usar, dependera de la capacidad que el dominio tenga para almacenar esta
informacion.
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INSTRUCTIVO DE ORDENES DE COMPRA

TABLA DE REVISIONES

REVISION | FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

0 Revision Inicial

APROBADO POR:
Direccion Medicol USA, Inc.
ELABORADO Y REVISADO POR: FECHA: ]
Andrés Ernesto Serrato Quiroga
FECHA: \
Firma:
Firma:
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RESPONSABLES

e Encargado de Compras.

REGISTROS

e Formato de Ordenes de Compra (FMOC).
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Ordenes de Compra

En QuickBooks se hace clic en el boton “HOME” y se busca:

a.

La seccion “Vendors” y aqui se busca el link o transaccion “Purchase
Orders”, se hace clic en ese link y aparece una ventana en la cual se deben
diligenciar los siguientes datos:

En el slide box o casilla de la parte superior izquierda “Vendor” se puede
digitar el nombre del Proveedor o a través de la pestana de deslizamiento
se puede buscar.

La Casilla que le sigue a la derecha de la casilla “Vendor” en la parte
superior izquierda y que se llama “Ship to” debe quedar en blanco. Ya que
hay otra casilla con el mismo nombre, pero en la parte superior derecha,
donde por defecto aparece que todo despacho sea enviado al Almacén de
la oficina de Estados Unidos.

El Numero de la Orden de Compra se asigna automaticamente ya que tiene
un consecutivo.

La fecha de la creacibn de la Orden de Compra se diligencia
automaticamente.

Los datos de envio “Ship to”, se generan por defecto y todos deben
realizarse al Almacén de la Oficina de Medicol USA, Inc. En Estados
Unidos.

En la tabla que aparece debajo de la casilla donde aparecen los datos del
Proveedor, se encuentran las siguientes columnas:

item: Codigo del articulo a ser pedido. En estas Ordenes de Compra se
pueden pedir todos los items que sean necesarios, no hay limite de items a
ser pedidos.

Description: Es el nombre del equipo, parte y/o accesorio que se va a
solicitar al Proveedor.

Qty: Es la cantidad por equipo, pieza o accesorio que va a ser pedida.
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k. Rate: Por defecto se confirma este valor unitario, ya que al momento de
crear cualquier cédigo se le ha confirmado el precio de compra. Esta casilla
se puede modificar.

|. Customer: No se especifica nada ya que muchas de las veces no se sabe
guién va a ser el cliente que compre este suministro que se va a pedir al
Proveedor.

m. Asi mismo si se le quiere hacer alguna observacibn o comentario al
Proveedor, hay varia opciones para hacerlo:

n. Escogiendo en la columna item, la opcién “CM” y después se hace clic en la
casilla de la derecha, que corresponde a la descripcion, se puede escribir el
comentario u observacion deseado. Esto se puede hacer después de cada
item a ser pedido o al final de todos.

0. La otra opcion es usar la casilla “Vendor Message”, donde también se
puede digitar las observaciones o comentarios necesarios.

p. Una vez se tiene diligenciada toda la informacion, en la parte inferior
izquierda se puede confirmar en la casilla “to be printed”, el deseo de
impresion de la Orden de compra una vez se haya guardado en el sistema.

g. Una vez se ha confirmado que toda la informacion esta completa y que se
puede guardar la Orden de Compra en el sistema, se hace clic en “Save &
Close”.

r. La Orden de Compra que se imprime, se archiva y se consolida con los
demas papeles que respaldan este suministro dentro de una carpeta.
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1032 Ticonderoga Drive

Sunnyvale, CA 94087 CREDIT ORDER FORM
Tel. 408-732-6575 FORMA DE CREDITO
Fax 408-738-4001 2778 Date/ Fecha
MEDICOL USA  info@medicolusa.com Sales Rep:
Facturar A (bill to) Enviado A (ship to):
Tel: Fax: Tel: Fax:
| Tarjeta Profesional No (license number).: I Afos de practica (years of practice): J
It Qt Descripcion (description) Price (precio)
1
2
3
4
5 Resale number if any (numero de declaracion de impuestos)
Fecha aprox. de Impuesto (tax if applicable) $
envio(aprox. Delivery time)
Costo de flete y manejo (Shipping and handling cost) ?
Forma de envio Menos Cuota Inicial en (minus down payment) [ Efectivo (cash) [ uss
(shipping method) Cheque (check) [ Tarjeta de Credito (credit card)
Saldo pend. (F.0.B., USA., in US$)(pending balance in USDollars) uss$

Yo (Nosotros) requiero(erimos) que el saldo de esta orden sea financiado a____meses, y yo (nosotros) autorizo(amos) a Medicol USA. Efetuar cargos a las siguientes tarjetas de
credito, a sus renovaciones o reemplazos por el valor de la cuota inicial applicable y por el saldo restante de acuerdo a los pagos mensuales aqui pactados, empezando 30 dias despues
del envio, e incluyendo un interes sobre saldo de ___%APR. El monto mensual a pagar sera especificado en este contrato. Yo (Nosotros) aceptamos los terminos de este contrato a
menos que se especifiquen otros terminos de negociacion por esrito, y soy (somos) responsable(s) por la contratacion de sequro applicable a esta transaccion. Pagos mensuales
estimados US$

| (we) request that the balance of this order be financed over months, and | (we) hereby authorize Medicol USA to charge the following credit card(s), its renewals or replace-
ments for the applicable down payment now, and for the balance of the order on a monthly basis, beginning 30 days from shipping date, and including ___% APR. The acknowledge-
ment of this order will specify the payment amount. | (we) understand that, unless otherwise indicated in writing, | (we) am responsible to contract insurance for this order. Estimated
monthly payments: US$

Return Policy: All sales are final after signing this contract. Defective products will be replaced and should be reported within 3 days of delivery. A 30% re-stoking fee will apply for exceptional returns. This contract
is ruled by the Santa Clara county of California. Customer is responsible to insure the products purchased and this contract.

Reglas de venta: Todas las ventas son definitivas despues de firmar este contrato. Todos las devoluciones de producto estan sujetas a autorizacion de Medicol USA y al 30% de cargo por desgaste. Productos
defectuosos deben reportarsen en los 3 dias despues de recibirlos y seran reemplazados bajo garantia. Este contrato esta amparado bajo las leyes de comercio del condado de Santa Clara, California. El cliente es
responsible por asegurar los productos y este contrato.

Tarjeta de Credito#1 (CC type): [ Visa [0 MasterCard 1 American Express [ Discover
= v :
Niumerolec i Fecha de expiracion (expiration date)
Nombre como aparece en la tarjeta (name as it appears on cc):
. . Firma:
Direccion donde llega el estracto: Signature:
Billing address for credit card:
Tarjeta de Credito#2(cc type): [ Visa [0 MasterCard [J American Express [ Discovery
Expiracion:
Numero(number): ApiECion
Nombre como aparece en la tarjeta (name as it appears on cc):
. . Firma:
Direccion donde llega el estracto: Signature:
Billing address for credit card :

Los productos estan cubiertos bajo la garantia del manufacturador. La instalacion y entrenamiento no estan incluidos en este contrato. All products
are warranty by the manufacturing company. Training and installation are not included in this contract.

Esta orden no es valida sin aprovacion de la oficina principal. This order is not valid without the approval from the main office.




1032 Ticonderoga Drive EXPRESS ORDER FORM

SUpRAIERA Sop FORMA PARA ORDENAR PREPAGADA
Tel. 408-732-6575
Fax 408-738-4001 Date/ Fecha
MEDICOL USA info@medicolusa.com Sales Rep:
BILL TO (FACTURAR A): SHIP TO (ENVIAR A):
Tel.: Fax: Tel.: Fax:
It. |Cant Description (Descripcion) P. Unit. Total
Q)
1
2
3
4
5 Resale number if any (numero de declaracion de impuestos)
Aprox. Delivery Date (entrega anrox) Total (F.O.B. USA) uss$
tax (Impuesto)
Shipplng Method (fOI‘ma de enViO) Sh|pp|ng cost (Costo de envio) USS
Total of this order  (in US Dollars) (en dolares US) uss

Return Policy: All sales are final after signing this contract. Defective items will be replaced and should be reported within 3 days of delivery.
Exceptional RMA will be subject to a 30% re-stoking fee. This contract is ruled by the Santa Clara County of California.

Reglas de venta: Todas las ventas son definitivas despues de firmar este contrato. Devoluciones sujetas a autorizacion de Medicol USA y a 30% de
cargo por desgaste. Este contrato esta amparado bajo las leyes de comercio del condado de Santa Clara, California.

00 American Express [ Visa/MasterCard . [ discover [ Cash [ Check (credit card for guarantee only)
Charge to my credit card the total of this order plus any applicable shipping & handling charges
(debiten mi tarjeta de crédito el total de esta orden junto con los gastos de envio correspondientes)

Number(Numero): Expiration(Vencimiento):

Cardholder (Tarjetahabiente):

Billing address (direccién a la cual llega el estado de cuenta):

| understand that, unless otherwise indicated in writing, | am responsible to contract insurance for this order. Yo entiendo que a menos que
se especifiquen otros terminos de negociacion por escrito, soy responsible por la contratacion de seguro de este contrato.

Customer signature (Firma del cliente) Place and date (Lugar y fecha) Vendido por

Los productos tienen garantia del manufacturador. La instalacion y entrenamientos no estan incluidos en este contrato. All products are warranty by the manufacturing
company. Training and installation are not included in this contract.

ESTA ORDEN NO ES VALIDA SIN LA APROBACION DE LA OFICINA PRINCIPAL. This order is not valid without approval from the main office.




MEDICOL USA

GESTION COMERCIAL

FORMATO DE ESTADO GENERAL DE LOS CONTRATOS

FMEGC - Medicol USA, Inc.
Revision: 0

# Contrato

Fecha de Inicio

Empresa (dd/mm/aaaa)

Observaciones

Fecha de Vencimiento Fecha Actual
(dd/mm/aaaa) (dd/mm/aaaa)

Vigente

S

S

S|

S

S|

S

S|

S|

S|

S|

S|

S|

S

S

S|

S|

S

S|

Firma Representante de Ventas

Firma del Jefe Comercial

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE COMPRAS

FMEP - Medicol USA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE EVALUACION DE PROVEEDORES Revision: 0
Nombre del Proveedor
Periodo
Criterio Peso Puntuacion Total
Calidad de los equipos y/o servicios 15% 0
Cumplimiento en el plazo de entrega pactado 20% 0
Flexibilidad del proveedor 15% 0
Precios competitivos 20% 0
Estabilidad en el suministro 20% 0
Forma de Pago 10% 0
TOTAL 100% 0

Firma Jefe de Compras

Firma del Proveedor

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




1032 Ticonderoga Dr.
Sunnyvale, CA 94087 Purchase Order

? Date P.O. No.
Vendor Ship To
Medicol USA, Inc.
1032 Ticonderoga Dr.
Sunnyvale, CA 94087
Tel. 408-732-6575
ltem Description Qty Rate Amount

Total




*

MEDICOL USA

Date of Request:

Name of Requestor:

Name of Practice/Institution:

Telephone Number: Ext:

Return Address:

City, State, Zip:

Model: Serial No:

Problem or Reason for Return:

Please Indicate Type of Repair - Circle One: Warranty Non-Warranty



%

GESTION DE COMPRAS

FMSC - MedicolUSA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE SOLICITUD DE COMPRA Revision: 0
Solicitud de Compra No.

Area Solicitante:

Fecha de Solicitud: Fecha de necesidad:
# Cantidad Unidad Descripcion Equipo
Elaborado Por Autorizado Recibido Por
Area: Firma Jefe de Area Solicitante
ELABORADO POR APROBADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.




* GESTION DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION FMAP - Medicol USA, Inc.
MEDICOL USA FORMATO DE ALISTAMIENTO DE PEDIDO Revisién: 0

Fecha de Solicitud:

Tipologia: ELMISMODIA[ ]

Nombre de la Persona de Contacto:

Teléfono:

Direccion:

Pais:

Ciudad:

Cadigo Postal (si aplica)

# Cantidad

Unidad Descripcion

Equipo

Elaborado Por

Autorizado por
Area:

Solicitador por
Representante de Ventas

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




MEDICOL USA

GESTION DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION
FORMATO DE INVENTARIO EN MANO

FMIM - Medicol USA, Inc.
Revisio6n: 0

Fecha de Inventario Inicial

FECHA (Dia de la semana)

# Descripcion

Cantidad

Equipo
quip Inicial

Unidad Estado

Jefe de Logistica

Encargado de Almacén

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR
Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION

FMLIG - Medicol USA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE LEVANTAMIENTO DEL INVENTARIO GENERAL Revision: 0
Fecha:
# Descripcion Equipo Cantidad Unidad Estado (VZE::;LJZ::LL) % Valor Total %
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0! #iDIV/0!
TOTAL S - #iDIV/0! S - #iDIV/0!

Firma Encargado de Inventarios

Firma del Revisor

Firma Jefe de Inventarios y Distribucion

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APORBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION

FMSA - Medicol USA, Inc.

FORMATO DE SALIDA DE ALMACEN Revision: 0
MEDICOL USA
Salida de Almacén No.
Area Solicitante:
Fecha de Salida:
# Cantidad Unidad Descripcion Equipo
Firma Encargado de Almacén Autorizado por Recibido Por
Area: Area:
ELABORADO POR APROBADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.




* GESTION DE INVENTARIOS Y DISTRIBUCION FMST - Medicol USA, Inc.
MEDICOL USA FORMATO DE SOLICITUD DE TRASLADO Revision: 0

Traslado No.
Fecha de Solicitud:
Fecha de Traslado:

Fecha de recibo:
Solicitante:
Remitente:

Origen:
Destino:

# Cantidad Unidad Descripcion Equipo

Elaborado Por Autorizado por Recibido Por
Lugar de Traslado: Area: Area:

ELABORADO POR APROBADO POR
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccion Medicol USA, Inc.




MEDICOL USA

Fax (408)738-4001 info@medicolusa.com www.medicolusa.com

PO BOX 186 New Almaden, CA 95042 Tel. (408) 732-6575

‘Cortificade de Garantia

((57/// e

Nbomero de (jr/(

%//)( e (‘:&//’thzlf(/,,'

%A{I e %)z/rgya:
C?/}//(///’(' ;
jreccicn:
(@'//(/(l(/'
@/m
(Z)\/(//( o D ostal:

T~
S

C = iy .
()\0/’/’()(' (((//()(4//0//{(«':

@ﬁ(%m)’wz/mz/ﬂ e Olentas:
cc ) o . . ) ) o . )
“Chla garantia ne cubre ningin /1/’(45/()///(/ causade por o wse inadecuade del equgpe, accidentes, reparaciones ne ((///n/’/;m/au,

/zey/('ywx(//ﬂ del wsnario o desastres naturales.


mailto:info@medicolusa.com
http://www.medicolusa.com/

X

MEDICOL USA

GESTION DE MANTENIMIENTO E INSTALACION FMHVE - Medicol USA, Inc.
FORMATO DE HOJA DE VIDA DEL EQUIPO Revisién: 0

Nombre Cliente

Pais

Datos del Equipo

Propio|:| Leasing|:|

Fecha de Adquisicion
Nombre del Equipo

Demo|:|

Tiempo de Garantia

Numero de Serie

Fecha Parte

Numero de Parte Falla Arreglo Encargado del arreglo

Frima Encargado de Mantenimiento Firma Jefe de Mantenimiento

ELABORADO POR

APROBADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE MANTENIMIENTO E INSTALACION
MEDICOL USA FORMATO DE SOLICITUD DE INSTALACION

FMSI - MedicolUSA, Inc.
Revision: 0

Solicitud de Instalciéon No.
Nombre del Cliente:
Direccion del cliente:

Pais: Ciudad:
Teléfono: Fax:
e.mail:
Fecha de Solicitud: Fecha de necesidad:
Equipo: No. De Serie:

Observaciones:

Sugerencias:

Instalacién Ejecutada por Firma del Cliente

Firma Jefe de Mantenimiento e Intalacion

ELABORADO POR
Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




' * GESTION DE MANTENIMIENTO E INSTALACION
MEDICOL USA FORMATO DE SOLICITUD DE MANTENIMIENTO

FMSM - MedicolUSA, Inc.
Revision: 0

Solicitud de Mantenimiento No.
Nombre del Cliente:
Direccion del cliente:
Pais:
Teléfono:
e.mail:

Ciudad:
Fax:

Fecha de Solicitud: Fecha de necesidad:

Equipo:

No. De Serie:

Preventivo | Correctivo

Sl NO

Tipo de Mantenimiento Equipo en Garantia

Observaciones:

Sugerencias:

Instalaciéon Ejecutada por Firma del Cliente

Firma Jefe de Mantenimiento e Intalacion

ELABORADO POR
Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE TALENTO HUMANO

MEDICOL USA FORMATO DE ACTAS

FAA - Medicol USA, Inc.
Rev: 0

Acta No.
Fecha

Temas a tratar

Tareas anteriores

Porcentaje de Avance

Nombre Cargo Area

Firma




Nuevas tareas

Observaciones

Area:

Firma del Jefe del Area

Firma del Jefe de Talento Humano

APROBADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION DE TALENTO HUMANO

FACAP -Medicol USA, Inc.

FORMATO DE CAPACITACIONES Rev: 0
MEDICOL USA
Capacitacion No.
Fecha
Temas de la Capacitacion
Nombre Cargo Area Firma




TEMAS RELACIONADOS

Observaciones

Area

Firma del Jefe de Area

Firma del Jefe de Talento Humano

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direcciéon Medicol USA, Inc.




*,

GESTION DE TALENTO HUMANO

FAED - MedicolUSA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO Revision: 0
Evaluacion No. Fecha:
Nombre del trabajador:
ID:
Area a la que pertenece: Evaluador:
dd mm aaaa dd mm aaaa
Periodo de evaluacion: Desde Hasta
N Calificacion L i
item a evaluar 1 > 3 2 Descripcion del item a ser evaluado

TOTAL

Promedio

Observaciones:

[ 1

Firma del Evaluador

Firma del trabajador
evaluado

Firma Jefe de Talento Humano

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




¥

GESTION DE TALENTO HUMANO

FARP - MedicolUSA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE RETIRO DE PERSONAL Revision: 0
Retiro No. Fecha:
Nombre del trabajador:
ID:
Area a la que pertenece: Entrevistador:
dd mm aaaa dd mm aaaa

Periodo de prestacion de servicios:

Motivos del Retiro:

Desde

Hasta

Sugerencias:

Firma del Entrevistador

Firma del trabajador
entrevistado

Firma Jefe de Talento Humano

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




MEDICOL USA

GESTION FINANCIERA
FORMATO DE NOTAS CREDITO

FANC - MedicolUSA, Inc.
Revision: 0

Nota Crédito No.
Nombre de cliente o empresa:

Fecha de Emision:

No. De Factrura:

Cantidad

Unidad

Descripcion

Valor Unitario |Valor Total

TOTAL

Firma Encargado de Facturacion

Firma del Cliente

Firma Jefe de Area Financiera

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




GESTION FINANCIERA

FAND - MedicolUSA, Inc.

MEDICOL USA FORMATO DE NOTAS DEDITO Revision: 0
Nota Crédito No.
Nombre de cliente o empresa:
Fecha de Emisidn:
No. De Factrura:

# Cantidad Unidad Descripcion | Valor Unitario |Valor Total
TOTAL S -

Firma Encargado de Facturacion

Firma del Cliente Firma Jefe de Area Financiera

ELABORADO POR

APROBADO POR
Andrés Ernesto Serrato Quiroga

Direccion Medicol USA, Inc.




MEDICOL USA

GESTION DE SOPORTE INFORMATICO
FORMATO DE SOLICITUD DE INSTALACION INTERNA

FASII- MedicolUSA, Inc.
Revision: 0

Solicitud de InstalAcion No.
Area Solicitante:

Fecha de Solicitud:
Equipo:
Redes de Informacion:

Aplicaciones:

Observaciones:

Fecha de necesidad:

No. De Serie:

Sugerencias:

Instalacion Ejecutada por

Firma del Solicitante

Firma Jefe de Soporte Informatico

ELABORADO POR

Andrés Ernesto Serrato Quiroga

APROBADO POR

Direccion Medicol USA, Inc.




FASMI- MedicolUSA, Inc.

FORMATO DE SOLICITUD DE MANTENIMIENTO .,
Revisién: 0

MEDICOL USA INTERNO

: : GESTION DE SOPORTE INFORMATICO

Solicitud de Mantenimiento No.
Area Solicitante:

Fecha de Solicitud: Fecha de necesidad:

Equipo: No. De Serie:
Redes de Informacidn:
Aplicaciones:

Preventivo | Correctivo SI NO
Tipo de Mantenimiento Equipo en Garantia

Observaciones:

Sugerencias:

Mantenimiento Ejecutado por Firma del Solicitante Firma Jefe de Soporte Informatico

ELABORADO POR APROBADO POR
Andrés Ernesto Serrato Quiroga Direccidon Medicol USA, Inc.
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