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RESUMEN TRABAJO DE GRADO

AUTOR: Diana Marcela Arredondo Torres

PROMEDICO es un Fondo de Empleados exclusivamente para médicos cuyo
domicilio principal esta ubicado en la ciudad de Cali. EIl objetivo de este trabajo
presentar una propuesta basada en el mejoramiento continuo que garantice la
efectividad del proceso de compras de esta organizacién. Se recurre a un estudio
descriptivo porque a lo largo de su elaboracion se describen el comportamiento de
variables o situaciones relacionadas con el proceso de compras de tal manera que se
puede identificar las actividades, los responsables, recursos utilizados. Por un lado
se hara un diagnostico y posterior a ello se formula un plan de mejora. El diagnostico
gue se realiz6 permitié evidenciar que los principales problemas se asocian a que sus
procesos se encuentran desactualizados. Asi mismo, todo el personal es nuevo, no
cuenta con capacitacién en el nuevo software y no se tiene un lider funcional en el
modulo de compras SAP. Las dos soluciones mas importantes y relevantes son
actualizar su manual de procesos, iniciando por el de compras que es el mas
importante, asi como también el manual de funciones para actualizar el perfil del

cargo de aquellos que intervienen en el proceso.
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INTRODUCCION

PROMEDICO es una organizaciéon que funciona como Fondo de Empleados
exclusivo para médicos, tiene su sede principal en la ciudad de Cali (Valle del Cauca)
y cuenta con agencias de servicio en Tulua, Popayan, Pasto, Armenia, Pereira,
Manizales, Bogotéd, Medellin, Barranquilla, Bucaramanga, Villavicencio, Palmira y
Valledupar. El presente estudio se desarrolla de forma exclusiva en la sede principal

ubicada en Santiago de Cali

El objetivo de este trabajo es presentar una propuesta basada en el mejoramiento
continuo que garantice la efectividad del proceso de compras de PROMEDICO. Para
dar cumplimiento al mismo, se plantea realizar un diagndéstico que identifique la(s)
causa(s) raiz de los problemas que se presentan en el proceso de compras, posterior
a ello presentar un plan de accién con presupuesto que resuelva el problema y

finalmente documentar la solucion de las causas priorizadas.

A nivel metodoldgico este trabajo corresponde a un estudio descriptivo porque a lo
largo de su elaboracion se describen el comportamiento de variables o situaciones
relacionadas con el proceso de compras en PROMEDICO, de tal manera que se
puedan identificar las actividades, los responsables y los recursos utilizados. Por un
lado se hara un diagndstico y posterior a ello se formulara un plan de mejora en torno
al proceso de compras. Para la recoleccion de la informacién se utilizan técnicas
como la entrevista, la observacion participante y la recopilacion documental. De esta
manera se logra tener contacto con las fuentes primarias de informacion, en este caso

el personal que se encarga de ejecutar las actividades propias de la compra.
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1. ANTECEDENTES

1.1 ANTECEDENTES

De acuerdo con Carr y Pearson (2002), las empresas tardaron en reconocer a la
funcién de compras como un recurso importante para la obtencion de altos niveles de
calidad, fiabilidad y ahorro en costes. Sin embargo, una vez reconocidas dichas
capacidades, se sumaron otras tanto 0 mas importantes que las anteriores, como la
flexibilidad y rapidez en el desarrollo de los productos a través de la colaboracion con
los proveedores y la conformacién de equipos inter-funcionales (Carter, et al 1998).
Todo ello ha provocado que el status estratégico de la funcion de compras deje de
ser un tépico y sea una realidad, aungque aun, tal y como argumenta Cousins (2005),

dependa de los objetivos y prioridades de la empresa.

Para conocer como se ha abordado el tema del mejoramiento de los procesos de
compras, se consultaron trabajos de investigacion en este sentido, entre los trabajos
consultados figura: Propuesta de mejoramiento en el area de compras de la empresa
Construccioén, Reingenieria, Produccion. (C.R.P). S.A.S.  El propésito del trabajo fue
ofrecer una solucién al problema encontrado en el proceso de compras de la
empresa, el cual se requiere mejorar, pues con la mejora del proceso de compras, se
garantiza el abastecimiento de los materiales o materia prima de la empresa, asi
como de los productos o servicios que se utilizan en cada una de las obras de

construccion.

De igual manera se consulté el trabajo “Mejoramiento de los procesos del area de

compras a través del estudio del trabajo en la empresa Laboratorios Seres Ltda.” 2

1 ALZATE MOSQUERA José Luis. Propuesta de mejoramiento en el area de compras de la empresa
Construccion, Reingenieria, Produccion. (C.R.P). S.A.S. Universidad Autbnoma De Occidente Facultad
De Ciencias Econ6micas Y Administrativas Departamento De Ciencias Administrativas Programa De
Administracion De Empresas Santiago De Cali 2017

2 PARRA BERMUDEZ Michael. Mejoramiento de los procesos del area de compras a través del
estudio del trabajo en la empresa Laboratorios Seres Ltda. Universidad Autonoma de Occidente.
Facultad de Ingenieria. Departamento de Operaciones y Sistemas. Programa Ingenieria Industrial
Santiago De Cali 2014
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Este trabajo busco el mejoramiento de los procesos del area de compras mediante
el estudio del trabajo, utilizando metodologias claves de intervencion que requiere la
alta gerencia, las cuales son: establecer la trazabilidad de las actividades (flujo de
compras), determinar el plan de mejoramiento, normalizar los procesos, realizar el
monitoreo de cumplimiento, capacitacion de los trabajadores en planificaciéon de

procesos y evaluacion a través de la metodologia Kirkpatrick.
Los trabajos consultados permitieron comprender como se ha abordado el tema,

como se ha estructurado la metodologia para analizar y como se han orientado las

posibles soluciones.

14



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Fondo de Empleados de Médicos; Promédico se realizan diferentes actividades
encaminadas al bienestar de sus afiliados, para lo cual se dispone de personal
capacitado para realizar actividades administrativas, entre ellas las de compras, sin
embargo, con el crecimiento en la cantidad de afiliados que se ha presentado en los
dltimos afios, pasando en el afio 2011 de 7.746 a 11.007 en el afio 2017.% El
volumen de las actividades se ha incrementado, lo que ha llevado a generar mayor

demanda de esfuerzo de las diferentes areas y personal.

En la actualidad el &rea de compras esta conformada por personal completamente
nuevo conformado por tres auxiliares de compras, un analista junior de compras y un
jefe del area, todos con una capacitacion incompleta en el nuevo software SAP y con
vacios en el manejo de la base de datos de los proveedores. Para control en el
manejo de los recursos del area se han establecido politicas de compras, entre las
cuales se destacan las que comprometen actividades de supervision para compras
superiores a $1.000.000, segun los lineamientos de dicha politica se deben contar
con diversas autorizaciones, lo cual retrasa las operaciones de adquisicion e impiden
en ocasiones dar respuesta oportuna a los afiliados y otras dependencias. El software
como los cambios en las politicas de la organizacion han llevado a la necesidad de
actualizar sus procesos, entre ellos los de compra, sin embargo esto no se ha

realizado, haciendo evidente diversas falencias.

El area de compras no tiene un control centralizado y normalizado, el personal que

labora en el area ha rotado intermitente, impidiendo una continuidad en la adquisicion

3 PROMEDICO. Fondo de Empleados Médicos. Informe de gestién 2017. [En linea] [Consultado el 15
de julio de 2018] Disponible en: https://es.calameo.com/read/0035621734a50a63f0d29
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del conocimiento de los proveedores, generando un crecimiento exagerado de
proveedores sin categorizar que dificultan la busqueda efectiva de los servicios. El
area de compras no tiene un adecuado control en las solicitudes de pedidos por parte
de los usuarios solicitantes, los cual genera un cuello de botella en la demanda de
solicitudes de pedido en el mes por no existencia de una programacion de pedidos
para cada servicio versus la cantidad de personal y el tiempo para procesarlas,
situacion que genera incumplimiento en el tiempo de entrega a los solicitantes,
entregas incompletas por falta de especificacion de las necesidades, insatisfaccion
de los solicitantes, renuncia del personal por sobrecarga laboral y multas por parte de

los proveedores por reprocesos en los pedidos.

A la par que han crecido el volumen de las operaciones de compras, se han
modificado politicas internas, y se ha implementado un software nuevo, también en
los dos ultimos afios ha cambiado el 100% de personal asignado, sin embargo, no
han recibido capacitaciones que les permitan comprender los cambios
implementados, tales como manejo de software y sus diferentes aplicativos,
actualizacion y depuracion de proveedores, actualizacion de las politicas de compras
y sus afectaciones al proceso. Lo anterior ha llevado a que se presente una
congestion en el tramite de las adquisiciones, que a su vez generan retraso en otros

procesos y sobrecarga laboral.

Se presenta una falta de integracion y normalizacion de los requerimientos de
alimentos y bebidas de acuerdo a una serie de menus programables semanalmente
gue permitan hacer pedidos proforma, previa verificacién de existencias o faltantes
por parte de inventarios. Esta falta de integracion también ocurre con otros servicios,
gue requieren tener una programacion de reposiciones y adquisiciones de equipos

nuevos.

Las circunstancias mencionadas anteriormente, pueden llevar al area de Compras de
PROMEDICO a una serie de situaciones que impactan en el aumento de la
insatisfaccion de todos los servicios de la empresa, por no tener las materias primas

0 insumos con las especificaciones necesarias y en el tiempo requerido para operar,

16



perdidas economicas por devoluciones de producto, incremento innecesario de la
base de datos de los proveedores por falta de conocimiento y manejo de la misma,
reprocesos del area de compras por falta de capacitacion en el manejo de la nueva
herramienta tecnoldgica, haciéndolo mas lento y finalmente renuncia de los
colaboradores por sobrecarga laboral, afectacion del clima laboral dentro del area,
dificultades para trabajar en equipo, falta de control, organizacion y planeacion en los

procesos.

Esta situacion plantea una intervencién de la estructura de operacion del proceso de
compras que permita a partir de un modelo de sistema de gestion de calidad basado
en la mejora continua que facilite el seguimiento a solicitudes, érdenes de compra,

tramite de facturas, proceso con los proveedores, evitar compras innecesarias,

sobrestimacion de pedidos o subestimacion de los mismos.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué se debe hacer en el area de compras que permita agilizar la gestion de

solicitudes de Compras y se administre efectivamente la gestién de proveedores?

2.3  SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

A. ¢Cudles son las causas reales que originan los problemas en el proceso de

compras?

B. ¢Cudl debe ser el plan de mejora que garantice la solucion efectiva del
proceso de compras?

C. ¢Qué acciones debe priorizar y estandarizar para dar signos de mejora

oportuna?

17



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Presentar una propuesta basada en el mejoramiento continuo que garantice la

efectividad del proceso de compras de PROMEDICO.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A. Realizar un diagndstico que identifique la causa(s) raiz de los problemas

que se presentan en el proceso de compras.

B. Presentar un plan de accion con presupuesto que resuelva el problema

C. Documentar y presentar la solucion de las causas priorizadas.

18



4. JUSTIFICACION

4.1 JUSTIFICACION TEORICA

PROMEDICO cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Se considera
gue el SGC es una herramienta que garantiza a largo plazo la estandarizacion del
proceso, permitiendo un mejor control, rentabilidad para la empresa y la satisfaccion
del cliente (Manders, De Vries, y Blind, 2016).# Sin embargo, la gestion del sistema
tiene retos, uno de ellos es actualizar sus procesos, aspecto que se debe lograr con
el proceso de compras. Por lo anterior este trabajo se justifica debido a que se podran
aplicar los conceptos tedricos del SGC y de la norma ISO 9001 en el contexto

especifico de una organizacion.

Esta investigacion permite aplicar los planteamientos conceptuales y tedricos
respecto al Sistema de Gestién de Calidad, lo cual es valioso en la medida que
permite comprender los procesos desde una vision sistémica. Se aplican modelos
tedricos respecto a la gestion de procesos, ademas de las guias técnicas NTC 9001,
version 2015. En el contexto de Promedico, esto es importante porque facilita
familiarizarse con dichos modelos y ajustarlos a las necesidades de la empresa como
también a la optimizacion de los recursos. En este sentido se busca confrontar lo
tedrico con lo practico para comprender como aplicar los modelos mencionados en
funcion de aumentar la eficiencia de una empresa. Segun Ponce y Mufioz (2016) se
debe contribuir a la creacion y transferencia de conocimiento al servicio de la sociedad

de las empresas en crecimiento que son generadoras de empleo. °

De igual manera, el presente trabajo de grado busca mediante la aplicacién tedrica

del diagrama de causa y efecto planteados por Kaoru Ishikawa, asi como las

4 MANDERS B. DE VRIES H., BLIND K. N. (2016) ISO 9001 and product innovation: A literature review
and research framework. Technovation. Volumes 48-49, February—March 2016, Pages 41-55

5 PONCE P. V., MUNOZ C.C. (2016)¢La investigacion espafiola en Contabilidad de Gestion esta
alejada de la practica profesional? La opinién académica. Revista de Contabilidad. Volume 19, Issue
1, January—June 2016, Pages 45-54
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instrucciones de la norma ISO 9001, presentar una propuesta de mejoramiento
continuo que garantice la eficiencia del proceso de compras. Lo anteriormente
mencionado se puede fundamentar en el autor y en los links que se relacionan a

continuacion.

4.2  JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para el cumplimiento de los objetivos planteados en el trabajo de grado, se hacen
necesario el uso del diagrama de causay efecto para graficar las causas del problema
y analizarlas. Se utilizaran las herramientas que brinda la norma ISO 9000 e ISO
9001, esto permite fortalecer la estructura de los procesos mejorando la calidad del
servicio disminuyendo los tiempos de respuesta y generando un mayor alcance a las
necesidades de las &reas, garantizando proveedores idéneos y con toda su operacién
comercial en regla. Buscando conocer el estado de la situacién actual para poder
determinar las acciones que se deben implementar para impactar positivamente en
los procesos del area de compras. Se podra a través de técnicas como la entrevista
y la observacion participante tener contacto con las fuentes primarias, en este caso
personas de PROMEDICO responsables del proceso de compra.

4.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Los objetivos planteados anteriormente en el trabajo de acuerdo a sus resultados
permiten analizar, encontrar y desarrollar soluciones concretas para mejorar la
situacion actual del &rea en cuanto a los temas relacionados que son: gestion de
solicitudes de compra y actualizacion de datos maestros de los proveedores
existentes en la organizacion. Para los responsables de la ejecucién del proceso de
compras se traduce en mejores condiciones para realizar sus funciones, evitando

cuellos de botella, reprocesos, duplicidad de actividades, etc.
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5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1 MARCO CONTEXTUAL

PROMEDICO es un Fondo de Empleados exclusivamente para médicos cuyo
domicilio principal est4 ubicado en la ciudad de Cali. La entidad fue creada el 17 de
julio de 1974. Mediante Resolucion No0.216 del 5 de mayo de 1975 obtuvo la

Personeria Juridica que le da vida legal.

La creacion de PROMEDICO se remonta al afio de 1973 cuando un grupo de
profesionales de la medicina residentes en Cali, reunidos en Asamblea de Asomeva,
decidieron crear una organizacion exclusiva de médicos, basada en los principios de
la solidaridad, igualdad y beneficio social que cumpliera una labor de cubrimiento de

las necesidades socioecondmicas de sus asociados.®

PROMEDICO es una organizacion que funciona como Fondo de Empleados para
médicos, tiene su sede principal en la ciudad de Cali (Valle del Cauca) y cuenta con
agencias de servicio en Tulua, Popayan, Pasto, Armenia, Pereira, Manizales, Bogota,
Medellin, Barranquilla, Bucaramanga, Villavicencio, Palmira y Valledupar. El
presente estudio se desarrolla de forma exclusiva en la sede principal ubicada en

Santiago de Cali.

Mision. Generar seguridad y bienestar de forma exclusiva al médico y su familia, a
través de la prestacion de servicios prevision, financieros, recreacion y apoyo a la

educacion.

Vision. “Ser reconocidos en el aino 2020 como la organizacién solidaria que lidera y

apoya en Colombia el desarrollo integral del médico y su familia”.”

6 Ibid. PROMEDICO.
7 Ibid. PROMEDICO.
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Politica de Calidad. “Garantizar a nuestros asociados y sus beneficiarios servicios
dinAmicos de excelente calidad que satisfagan sus necesidades, mediante el
mejoramiento continuo de los procesos organizacionales y creando valor a través de
un equipo humano competente y comprometido con los imperativos estratégicos.”®

Organigrama. EIl organigrama de Promedico permite advertir que se trabaja un
formato tradicional-piramidal. Se observa que la Asamblea general es quien toma las
decisiones organizacionales delegando funciones a la Junta Directiva la cual esta
conformada por 7 médicos asociados, quienes toman las decisiones en reuniones

gue se realizan cada 15 dias. La Gerencia General implementa las decisiones que

fueron tomadas por la Junta Directiva.  (Figura 1)
Figura 1. Organigrama PROMEDICO
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[En linea] Disponible

http://www.promedico.com.co/content/quienes-somos [Consultado 15 de Mayo 2018]

8 Ibid. PROMEDICO.
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Respecto al 4rea de compras donde se desarrolla el presente trabajo se debe
considerar, que antes del afio 2010 el area de compras no existia, la labor de compras
la ejercia el area de contabilidad, por gestion de una auxiliar contable que pertenecia
al area. Ella se encargaba de tramitar algunas Compras y causar las facturas de los
diferentes proveedores de la administracién central (Gerencia). Cada area estaba
encargada de la consecucion de los proveedores, recopilar documentacion y tramitar

la Compra de su area.

El &rea de Compras inicia en el afio 2010 bajo la asesoria de una experta externa
contratada por orden de la Junta Directiva, la direccién Financiera y el Gerente de la

época quienes disefian los primeros, procedimientos normalizados.

El personal con el que contaba el area de compras en el afio 2010, consistia en un
auxiliar de Compras que se encargaba de recibir todas las solicitudes de pedidos a
Nivel Nacional en papeleria, Aseo, Cafeteria, un auxiliar de Compras de que se
encargaba de hacer las compras de Alimentos y Bebidas para el restaurante y casino
de la sede principal y el Club Rozo un analista encargado de la base de datos de
proveedores y un Jefe del area de compras que se encargaba de direccionar las
compras con los proveedores y hacer la entrega oportuna de los pedidos.

Es importante mencionar que PROMEDICO actualmente cuenta con quince agencias
a nivel nacional (Bogota, Pasto, Armenia, Pereira, Manizales, Medellin, Popayan,
Tulud, Valledupar, Villavicencio , Bucaramanga, Barranquilla, Palmira, Cali Sury Cali
Norte agencia principal), las cuales cuenta cada uno con un Director, un Analista de
servicios financieros y un Analista Jr. de servicios financieros, también dispone de
once sedes de Hospedajes a nivel Nacional ( Rozo , Calima, Kilometro 18, Filandia,
Salento , La Tebaida, Anapoima , Santa Martha, Cartagena, Club Campestre en
Rozo, tola y la Merced) que cuentan con un coordinador de Hospedajes, La sede
administrativa Central posee una estructura de diez y seis areas administrativas

(Activos Fijos, Auditoria, Gimnasio, Gestion Documental, Compras, Infraestructura,
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Servicios Administrativos, Cartera y Cobranza, Servicio al Asociado, Reservas y
Hospedaje, Tesoreria, Caja, Servicios Financieros, Bienestar al Asociado, Comercial,
Talento Humano, Juridico, Junta Directiva, Proyectos, restaurante casino,
Comunicaciones, Organizacion y Métodos, Direccion Financiera y Gerencia) las
cuales cuentan con un Jefe, Director o Coordinador de Area quienes se encargan de
procesar todas las solicitudes de necesidades de alimentos y bebidas, activos fijos o
de operacion, papeleria, aseo, cafeteria, quimicos de piscina, ferreteria, productos
agricolas, contratos de obras civiles y servicios de sus &reas para procesarlas

directamente con la sede principal en el area de compras. °

Cuando la Gerencia es asumida por una nueva persona durante el afio 2014, La Junta
Directiva dio instrucciones de reestructurar la planta de personal y realizar una
evaluacion de los procesos existentes como de proveedores en esta area, también
se estratifican los montos de aprobacion y se reactiva el comité de compras, en el
cual hay participacion de la administracion y supervisién de la Junta Directiva. La
Gerencia determina durante el mes de julio del afio 2016, que el personal del &rea
compras debe cambiar completamente y el area queda a cargo de personal nuevo
en su totalidad sin experiencia y con una salida en vivo de un nuevo sistema Operativo

(SAP) gue solo fue probado y ejecutado por la anterior Jefe de Compras.

A mediados de julio del afio 2017, al evaluar lo solicitado por la Junta directiva, la
Gerencia decide hacer un nuevo cambio de la Jefe de Compras y durante el mes de
octubre del mismo afio, renuncia uno de los analistas de Compras con mas
experiencia, situaciébn que lleva a la contratacion de personal nuevamente sin
experiencia en los procesos y con una capacitacion deficiente en el software nuevo y

en los procedimientos.

Revisando la historia del area, su estructura y manejo se consigue identificar y/o
conocer la poca intervencion que se ha podido tener para llevar a cabo los cambios

9 PROMEDIO. Historia interna. 2018.
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gue se requieren. Implementando mejoras en los procesos con las respectivas

actualizaciones y adaptaciones al nuevo software (SAP).

5.2 MARCO CONCEPTUAL

Descripcion del puesto: Texto que describe con exactitud todas las actividades
relativas a un puesto de trabajo dentro de cada departamento o area de la

organizacion.©

Especificaciones del cargo: Relacionado a la descripcion del puesto, se encarga de
describir el perfil ideal del funcionario encargado de las labores de un puesto en

especial.

Funcidn: conjunto de sentencias a las que se asocia un identificador (un nombre) y

gue genera un valor nuevo, calculado a partir de los argumentos que recibe

Manual: Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge en una forma
minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y
permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin temor a

errores

Manual de funciones: Documento que contiene informacién valida y clasificada
sobre las funciones y productos departamentales de una organizacion, su contenido

es la descripcion departamental de funciones de cada uno de los cargos.

10 GLOSARIO DE ADMINISTRACION. [En linea] [Consultado el 15 de abril de 2018] Disponible en:

https://sites.google.com/site/empreswaites/conceptos-basicos-1
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Manual de politicas: Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre
las politicas, normas e instrucciones gue rigen el quehacer de corto, mediano y largo
plazo de los funcionarios de una organizacion. Su contenido es politicas, normas e

instrucciones.!!

Manual de procedimientos: Documento que contiene informacion valida y
clasificada sobre la estructura de produccion, servicios y mantenimiento de una
organizacion. Su contenido son los procedimientos de trabajo, que conllevan
especificacion de su naturaleza y alcances, la descripcibn de las operaciones
secuenciales para lograr el producto, las normas que le afectan y una gréafica de

proceso (hoja de ruta, flujograma). 12

Organigrama. Grafico que describe la estructura como esta conformada la
organizacion, ilustrando acerca del modelo de trabajo (subordinacién, empowerment
o demas), los niveles de dependencia y la relacion interinstitucional entre las areas o

departamentos ahi descritos.!?

Procedimiento: Ciclo de operaciones que afectan a varios empleados que trabajan
en sectores distintos y que se establece para asegurar el tratamiento uniforme de

todas las operaciones respectivas para producir un determinado bien o servicio.

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad. Si al
hablar del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar una
actividad, podemos definir de manera global que el manual es una recopilacién de

procesos.'4

1 bid.

12 ALVAREZ COLLAZOS, Augusto. Administracién de personal. Colombia: Gamacolor Ltda, 1986, p.
129-130.

13 |bid.

14 DIAZ C. Richard. Jefe por primera vez. Macro Editora EIRL. Segunda Edicion. Pera. 2015.
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Productividad: Nivel de eficiencia y eficacia que combinadas correctamente ofrecen

resultados de mejoras en la produccion de la empresa.t®

Recursos: Son los medios que se emplean para realizar las actividades. Por lo
general son seis: humanos, financieros, materiales, mobiliario y equipo, planta fisica

y tiempo.1®

5.3 MARCO TEORICO

5.3.1 Gestién de Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) son una serie de actividades coordinadas
gue se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de
los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.” (Cardenas e
Higuera, 2016)

Manders, De Vries y Blind (2016) enfatizan en la acogida que ha tenido hormas como
la 1ISO 9001: la cual ha sido implementada por mas de un millon de organizaciones
en 187 paises, y un nimero sustancial de estas organizaciones tiene como objetivo
lograr la innovaciéon de productos.*® Para Parra, Hinojosa, Carmona (2016), la
implementacion de la norma ISO genera beneficios en cuanto mejora la eficiencia

interna, al mismo tiempo genera confianza en el consumidor, facilita el acceso a

15 |bid.
16 1bid.

17 CADERNAS H. C. HIGUERA S. D. (2016) Disefio de un sistema integrado de gestién basado en las
normas ISO 9001:2015 e ISO 27001:2013 para la empresa La Casa del Ingeniero LCl. Escuela
Colombiana de Ingenieria Julio Garavito Programa de Ingenieria Industrial Especializacion Gestion
Integrada QHSE Cohorte 34 Bogota D.C., Colombia.

18 MANDERS B. DE VRIES H., BLIND K. N. (2016) ISO 9001 and product innovation: A literature review
and research framework. Technovation. Volumes 48-49, February—March 2016, Pages 41-55
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fuentes de financiamiento. La revision de experiencias en empresas de Espafia a si
lo demuestra, por lo tanto, la implementacion de esta clase de normas generan

beneficios internos y externos. *°

En esta seccion se presenta una resefa del concepto de Gestion de Calidad, el cual
ha evolucionado hasta materializarse en las normas I1SO. Esto facilitara comprender
gue en la actualidad la calidad no es vista como algo aislado, como una forma de
control, sino como una filosofia organizacional que orienta todas las acciones y
procesos en funcion de una mejora constante que se adapte a las necesidades y
expectativas de los clientes, el mercado y entorno. De acuerdo a Giménez, Jiménez
y Martinez (2014) la Gestion de Calidad Total frecuentemente se relaciona con una
mejora en los resultados organizativos, sin embargo esto no siempre fue asi, en un
principio la calidad recay6 sobre la produccion, lo que en si fue solo un enfoque por

controlar productos defectuosos. 2°

La calidad es un concepto que ha evolucionado en su concepcion y la manera como
ha incidido en la vida de las organizaciones, por un lado, su propia definicion se ha
transformado, lo que ha llevado a modificar los diferentes modelos gerenciales que
buscan la excelencia en productos y servicios y con ello contribuir a la satisfaccion de

los clientes, a través de una gestién basada en estandares y principios.

En la década de los afios 80’s (1980) comienza a surgir un mayor interés por la
calidad, y los modelos de Gestion de Calidad, siendo las economias industrializadas
las més interesadas en alcanzar una produccion de calidad. De igual forma el tema
de la “calidad” alcanza una mayor complejidad, evidenciandose un interés no solo en
el control estadistico, sino en los procesos, en la vinculacion del personal como

generadores de iniciativas. En esta etapa se aprecia un interés de las empresas por

19 PARRA L. C., HINOJOSA R. A. CARMONA T. (2016) ISO 9001 implementation and associated
manufacturing and marketing practices in the olive oil industry in southern Spain. Elsevier. Food
Control. Volume 62, April 2016, Pages 23-31

20 GIMENEZ E.J., JIMENEZ J.D., MARTINEZ C. M. (2014) La gesti6n de calidad: importancia de la
cultura organizativa para el desarrollo de variables intangibles. Elsevier. Revista Europea de Direccion
y Economia de la Empresa. Volume 23, Issue 3, July—September 2014, Pages 115-126
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certificarse en calidad. En la figura 2 se aprecian las cuatro grandes generaciones en

gue ha evolucionado la calidad.

Figura 2. Evolucion temporal de la Gestion de Calidad.

3a. generacion

Mejora- Optimizacion de
miento disefios
de la i
calidad 2a. generacion
Control de los
procesos
1a. generacioén
Inspeccion
no existe
| | | | -
| | | | =
1920 1940 1960 1980

Fuente: Maldonado A. (2005, p. 11) Fundamentos de Calidad total. Eumet. Espaiia.

El término calidad merece una revision, aungque en el argot administrativo se usa con
frecuencia, es dificil establecer una definicién clara y contundente, esto se debe en
gran parte, porque el concepto ha evolucionado a lo largo de los afios, todo de la
mano a la evolucion de las empresas y a la ciencia administrativa. Diversos autores,
han brindado definiciones conforme a estudios y propuestas en modelos de gestion.
Segun el diccionario de espafiol, el término calidad tiene varias definiciones, entre las

que se encuentran. %!

e Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una persona o0 cosa que
permiten apreciarla con respecto a las restantes de su especie.

e Superioridad o excelencia.

e Clase, condicion.

e Nobleza de linaje.

21 Gimenez, Jiménez y Martinez. 2014. Op. Cit.
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e Importancia.

Sin embargo, la calidad, es un todo complejo que vincula diversas areas, procesos, y
recursos en una organizacion, todo en funcion de la satisfaccion del cliente y la
generacion de utilidades econdmicas para la organizacion, aunque en el caso de las
instituciones sin animo de lucro la utilidad de traduce en menores costos de

funcionamiento.

La primera se refiere a “la calidad entendida como conformidad con unas
especificaciones” (p.8). Desde esta perspectiva, la calidad corresponde al
cumplimiento de unos requerimientos previamente establecidos o a unos
estandares definidos por alguna autoridad en la materia. La segunda
categoria corresponde a la perspectiva de “la calidad como satisfaccion
de las expectativas del cliente” (p.9), lo cual lleva a que la calidad esté
determinada por el cliente en funcion de su nivel de satisfaccién y no

necesariamente por alguna autoridad o estandar establecido.??

Los primeros modelos de la Gestion de Calidad se basaron en el control estadistico,
y en si en el principio de controlar en diferentes etapas del proceso para evitar que el
producto defectuoso llegue al cliente. Esto se justificé porque se desprendié de los
modelos gerenciales basados en el legado de Taylor, que centraba en el tema de la

inspeccioén del trabajo y del producto resultante.??

En la siguiente tabla se relacionan las diferentes concepciones que se han dado en

torno al término de la gestion y aseguramiento de la calidad, conforme ha pasado el

22 VESGA R. J. (2013) Cultura organizacional y sistemas de gestién de la calidad: una relacion clave
en la gestién de las instituciones de educacién superior. Revista Cientifica Guillermo de Ockham. Vol.
11, No. 2. Julio - diciembre de 2013 - ISSN: 1794-192X @& 91

28 PORRAS A. (2013) Implantacién del sistema de gestion de la calidad en las instituciones publicas
de educacion preescolar, basica y media del municipio de Villavicencio (Colombia). Estudio de casos
multiples. Tesis Doctoral. Departamento Métodos de Investigacion y Diagnoéstico en Educacion I.
Facultad de Educacion. UNED.
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tiempo, dicha gestidbn paso de centrarse en la produccién, en el como ocurre, a

centrarse en el cliente, sus expectativas y necesidades.

Tabla 1. Evolucion concepciones de Calidad.

Década Concepciones Esencia
- No se actuaba para prevenir a tiempo sino
Nacimiento de la 9
o, sobre el producto elaborado. Inspeccion
supervision o . : :
1920 ) . masiva. Nace la figura de inspector que acepta
inspeccién :
o rechaza la calidad del producto.

1930 Inspeccidon a base | Técnicas estadisticas como base del control

de muestreo de la calidad. Inspeccion a base de muestreos
estadistico para reducir los niveles de inspeccién.

1950 La calidad no solo requiere de los procesos de
manufactura, sino que requiere de los
procesos de soporte. Advenimiento de los

Aseguramiento de | guris de la calidad: Deming, Juran, Crosby,
la calidad Feigenbaum, Ishikawa. Incorporacion del
Control de la Calidad en TODAS las
actividades de la Organizacion. Departamento

de calidad.

1990 . Se busca satisfacer a los clientes Se adoptan

Calidad total. . A
i - modelos de excelencia basados en principios
Satisfaccion del . . N
cliente de .Ia calidad total. Qonpepto de reingenieria
aplicado a las organizaciones.

1990 La competitividad depende de la capacidad en

Nuevas tendencias | innovacion y tecnologia para responder a los
cambios.

Fuente. PORRAS AGUIRRE Esperanza. Implantacion del sistema de gestion de la
calidad en las instituciones publicas de educacion preescolar, basica y media del
municipio de Villavicencio (Colombia). Estudio de casos multiples. Tesis Doctoral.
Departamento Métodos de Investigacion y Diagnéstico en Educacion |. Facultad de
Educacion. UNED. 2013. P.48.

Después de dos décadas en las que la Gestion de Calidad se ha incorporado al
vocabulario de los directivos, se ha comenzado hablar de Gestion de Calidad Total
(GCT) y de norma ISO 9000, son dos enfoques diferentes pero complementarios, Si
bien la gestién de la calidad total involucra una vision organizacional y filosofica, la

norma ISO es un esfuerzo por materializar la implementacion.
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Como se evidencia la concepcion sobre la calidad ha evolucionado a través del
tiempo, hoy en dia se concibe como un sistema interconectado que abarca a toda la

organizacion, sus procesos, cargos, politicas y estrategias.

La vision de la calidad como un sistema resulta importante dado que se considera la
dimension interna y externa, no se trata solo de ser eficiente y efectivo, sino también
se debe buscar responder al panorama inmediato de la empresa, los cambios
técnicos y tecnoldgicos. Prada, Angel y Raquel, (2016) destacan la importancia de
orientar la gestion de calidad, hacia estas dimensiones, (interna y externas) incluso el

control, un elemento que busca identificar las falencias de los sistemas de gestién.?*

Para el control de la calidad se establecen indicadores que se adapten a las
necesidades y tecnologia disponible, asi como, establecer los limites de aceptabilidad
basandose en criterios objetivos. Prada, Gutiérrez y Morancho (2016) consideran que
el control no debe basarse en indicadores internos, se puede usar valores de
referencias y con ello hacer un control externo, esta visién resulta favorable porque
hace del control una actividad critica y en el caso empresarial aportara a comprender

como se esta frente a la competencia. %°

Bajo la vision de la calidad como parte de un sistema que constantemente es
controlado, se debe puede incluir a al cliente o usuario como parte activa del control,
Arias, Martin y Simén (2017) plantean que consultar al cliente permite evaluar como
se percibe a la organizacion, sus productos y servicios. A nivel interno se puede
aplicar este mismo enfoque, consultando a los clientes internos, (personal de

diferente areas).

La implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad requiere un esfuerzo

organizacional, por un lado, se debe redisefiar procesos para que se ejecuten bajo

24 PRADA E. ANGEL S. RAQUEL B. (2017) Ventajas del control de calidad interno de gestion externa.
Revista del Laboratorio Clinico. Volume 10, Issue 1, January—March 2017, Page 6

25 PRADA E, , GUTIERREZ B. G, MORANCHO J, (2016). Control interno de la calidad vs control
externo de la calidad. Revista del Laboratorio Clinico. 2016;2:54---9.
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criterios técnicos, organizados, formalizados, estandarizados y documentados.?® Se
debe analizar y redisefiar los cargos que ejecutan dichos procesos para que el
personal tenga claridad sobre cuéles son sus responsabilidad, sus funciones,
recursos a cargo y con ello se cubran las exigencias de los procesos, evitando la
duplicidad y otros fendmenos como procesos sin lideres o gestores. La evaluacion
debe entenderse como un proceso en el que se toman muestras, evidencias, se
busca informacién y se compara, para medir la eficiencia y eficacia del sistema que

se aplica.

Adicional a esto se debe tener una orientacion hacia la innovacion, segun Robayo
(2016) no cabe duda de que la innovacion es uno de los motores fundamentales de
las organizaciones, y como tal de su sostenibilidad econdémica, evolucién y
crecimiento. Los procesos de innovacion de las organizaciones deben ofrecer una
respuesta tanto a la impredecibilidad de los mercados como a las oportunidades

existentes en la actualidad. 27

Para la ejecucion de los procesos es necesario el personal y con ello también se debe
evaluar el disefio de cargos de la empresa, con este se logra identificar si
verdaderamente las funciones de cada cargo contribuyen a la gestion de cada
proceso.? Por lo tanto, a la par de la evaluacion de procesos se debe evaluar cada
cargo y su rol, una vez se formalicen la empresa debera tener un manual de procesos
y un manual de funciones que estén armonizados y enfocados en metas similares

como la eficiencia y efectividad.

26 PORRAS D. A. (2016) Implantacién de un sistema de gestién por procesos en empresas de gestion
por proyectos. Universidad de Cantabria. Espafia. Recuperado el 20 de agosto de 2017 de:
https://repositorio.unican.es/xmlui/handle/10902/8205

27 ROBAYO A.P. (2016) La innovaciéon como proceso y su gestién en la organizacion: una aplicacion
para el sector grafico colombiano. Suma de Negocios. Volume 7, Issue 16, July—December 2016,
Pages 125-140

28 MANZANERA R. PLANA M. MOYA D. ORTNER J. MIRA JJ. (2016) Implantacién de buenas

practicas en calidad y seguridad. Estudio descriptivo en una mutua laboral. Revista de Calidad
Asistencial. Volume 31, Issue 3, May—June 2016, Pages 168-172
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En este trabajo para el diagnostico se usa la guia que ofrece la norma ISO 9001
2015, cada una de las variables diagnosticada se compuso de una serie de variables
gue fueron calificadas segun el complimiento de la empresa. Los aspectos evaluados
son lo que indica la ISO 9001, y corresponde a los capitulos que tiene la guia de

implementacion.

La norma ISO 9001 tiene un enfoque sobre procesos lo que implica la definicién y
gestion sistemética de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica
de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (Ciclo de mejora continua) con un enfoque global
de pensamiento basado en riesgos, dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir

resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestidn de la calidad permite:
a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

En la grafica 1 se evidencia una representacién esquematica de cualquier proceso y
muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
medicidn, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y

variardn dependiendo de los riesgos relacionados.
En la figura 3 se evidencian los aspectos como: liderazgo, planificacion para el

sistema de gestion de la calidad, soporte, operacion, evaluacién del desempefio y

mejora.
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Figura 3. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
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Fuente. Icontec (2016) Guia de implementacién de la norma ISO 9001: Versién 2015.

Los elementos que se evallan: liderazgo, planificacion para el sistema de gestion de

la calidad, soporte, operacién, evaluacion del desempefio y mejora, se evallan

considerando el ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los

requisitos del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar

los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los

procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los

objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los

resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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Sistema de gestion de calidad.

Los sistemas de calidad han sido un mecanismo para materializar el concepto de la
calidad dentro de las organizaciones, de cierta manera se convierte en un conjunto
de actividades organizadas con el propésito de ajustarse a un método de trabajo
eficiente, que propenda a mejorarse continuamente. Por lo tanto, al hablar de
sistemas de calidad se debe poner énfasis en la concepcién sistémica del concepto,
donde se supone que los elementos de la organizacion se relacionan entre si
aportando a las metas generales, esto implica que los departamentos o areas estan
interconectados y son dependientes.

La (Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 9001, 2008) expresa que la
adopcién de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una decisiéon
estratégica de la organizacion. Sin embargo, el disefio y la implementacién del
sistema de gestidon de la calidad de una organizacion estan influenciados por:
a) entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno, b) sus necesidades cambiantes, c) Sus objetivos
particulares, d) Los productos que proporciona. e) los procesos que emplea, f)

Su tamafio y g) la estructura de la organizacion.?®

Por lo tanto, se entiende que los Sistemas de Gestién de la Calidad son un conjunto
de normas y patrones internacionales que se interrelacionan entre si para hacer
cumplir las exigencias de calidad que una empresa pretende para satisfacer los
requerimientos y necesidades de sus clientes a través de una mejora continua, de
una manera ordenada y sistematica. Los estandares internacionales contribuyen a
prevenir errores y fallas en los procedimientos, asegurando un proceso de
mejoramiento continuo no solo en los procesos como tales, sino en el servicio, en el

producto y en los procedimientos, haciendo que el sistema funcione de manera

29 GONZALES VILORIA. Sistemas integrados de gestion, un reto para las pequefias y medianas
empresas. Escenarios ¢ Vol. 9, No. 1, Enero-Junio de 2011, pags. 69-89. P. 79.
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auténoma, bajo medida de control que garanticen el cumplimiento estricto de los

clientes en términos de producto, servicio y tiempo de entrega.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que, dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran hormados
bajo un organismo internacional no gubernamental llamado ISO, International
Organization for  Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion). A continuacion, se hace una resefia de estas normas, que estan
relacionas con una fecha importante, en el afio de 1926 comenzo la organizacion ISA,
International Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfilé
especialmente a la ingenieria mecénica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada
bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacién a otros sectores empresariales. %° La
Organizacion I1SO, es una Organizacion Internacional de Estandarizaciéon conformada
por los diferentes organismos de estandarizacion nacionales del mundo. Esta
Organizacion en 1989 publico la primera serie de normas 1SO 9000, entre las que se
destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, en 1994 se crea la ISO 9004,
estas normas que permitian establecer los requisitos del Sistema de Aseguramiento
de la Calidad en las Empresas. Estas normas estan sujetas a la revision y
mantenimiento quinquenal, con el fin de que puedan responder a las exigencias de

los mercados actuales.3!

El sistema definido en la norma ISO 9001 se fundamenta a partir de ocho principios

de gestién de calidad:®?

Enfoque al cliente: comprender necesidades y expectativas del cliente; las
organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

30 |bid.
31 |bid.
32 Gestion de la Calidad: 1SO 9001:2008. Editorial Vertice. Espafia. 2010.
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Liderazgo: se lidera mediante el ejemplo; los lideres establecen la unidad de
propoésito y la orientacién de la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos

de la organizacion.

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

Enfoque basado en procesos: caracterizacion de procesos; Un resultado deseado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los

procesos.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: esta debe abarcar el desempefio global de la organizacion, debe

de ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces

se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

Los principios de calidad deben ser incorporados a la filosofia organizacional, y en si
deben incluirse en el accionar de las areas de la organizacion, asi mismo, cada
empleado debe conocer e implementar estos principios, para que desde su cargo se

aporte a la implementacion de un modelo de gestién de calidad, y al mismo tiempo
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para que se desarrolle una cultura que propenda a comprender que la calidad esta

presente en cada proceso y actividad desarrollada.

Normas ISO 9001.

Entre los diferentes tipos de normas que se han divulgado para la implementacion de
los sistemas de calidad figuran las normas ISO 9001, las cuales han evolucionado
para ajustarse a los cambios del mercado. Esta es una norma internacional enfocada
en administrar de manera efectiva el sistema de gestion que permitan la contar con
productos y servicios bajo unos estandares que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes. La Norma ISO 9001, pretende implantar en las empresas
una cultura de la calidad, para satisfacer las necesidades de los clientes, de manera
normalizada, y mejorar cada vez mas la forma de hacerlo, superando asi sus
expectativas. Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada
disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Esto se logra a través de los siguientes cinco elementos clave (segun la versién 2008)

gue especifican las actividades a considerar al momento de implementar un SGC:

Requisitos generales para el SGC y documentacion

Responsabilidad de la direccion, enfoque, politica, planificacion y objetivos
Administracion y asignacion de recursos

Realizacion del producto y gestién de procesos

Medicién, monitoreo, analisis y mejora

En la tabla 2 se presenta un comparativo en el contenido de la norma ISO 9001 en
su version 2008 y version 2015.
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Tabla 2. Comparativo ISO 9001:2008 - ISO 9001-2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance

2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestion de la calidad 4. Contexto de la organizacion

5. Responsabilidad de la direcciéon 5. Liderazgo

6. Gestion de los recursos 6. Planificacion

7. Realizacion del producto 7. Soporte

8. Medicion, analisis y mejora 8. Operaciones
9. Evaluacién del desempefio
10.Mejora

Fuente. ISO. Nueva ISO 9001 version 2015. [En linea] [Consultado 15 de Mayo de
2018] Disponible en: http://www.nueva-iso-9001-2015.com/

Normas 1SO 9001:2008. La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la
calidad ya que es una norma internacional que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema

efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

La norma 1SO 9001:2008 tiene una caracteristica fundamental y es que se basa en
procesos, cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de
gestion de la calidad, es posible realizarlo a través del control de los procesos que
inciden en la satisfaccion del cliente. Se parte del principio que la gestion de eficiente
las actividades relacionadas entre si, se logra un uso racional de los recursos
obteniendo un mayor y mejor resultado. El basarse en procesos se enfatiza en cuatro
aspectos claves:?

La comprension y el cumplimiento de requisitos

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor

La obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso
La mejora continua de los procesos con base en la medicion objetiva.

33 Gestion de la Calidad: 1SO 9001:2008. Editorial Vertice. Espafia. 2010.
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La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion estan influenciados por: a) el entorno de la
organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno, b)
sus necesidades cambiantes, c) sus objetivos particulares, d) los productos que
proporciona, €) los procesos que emplea, f) su tamafio y la estructura de la

organizacion34.

ISHIKAWA (CAUSA-EFECTO)

Para el desarrollo de este trabajo se utiliza el diagrama de espina de pescado,
conocido como el método de Ishikawa. Este es un diagrama de causa y efecto
(diagrama C&E) es una herramienta de lluvia de ideas que le permite investigar las
diversas causas que influyen en un efecto especifico. Utilice un diagrama C&E con
Su equipo para dar prioridad a las areas que presentan problemas y desarrollar ideas

para mejorarlas.

Para dar entendimiento al diagrama de Causa y Efecto (C&E) conocido también como
espina de un pescado, o diagrama de Ishikawa, el cual debe su nombre a su creador,
Kaoru Ishikawa se deben categorizar dichas variables segun sea el caso, en el caso
de produccién se pueden tomar categorias como maquinaria, equipos, personal,
tecnologia, en si en cada caso se pueden identificar cuales son las mas relevantes
segun sea el caso de analisis: tipo de empresa, actividad econdmica, tipo de
procesos, etc. Si se va aplicar este diagrama al caso del analisis de la calidad se
pueden utilizar categorias como procedimientos, normas, politicas, aspectos que
estan orientados al tema de la estandarizacién de las actividades para que se realicen

con un criterio técnico y/o cientifico.

34 ICONTEC. NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC- ISO 9001. SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD NTC ISO 9001, 2008. [En linea] Disponible en
www.manipulaciondealimentos.files.wordpress.com/2010/11/ntc-iso_9001-2008.pdf [Consultado el 15
de febrero de 2018]
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54 MARCO JURIDICO

Los Fondos de empleados se rigen por las siguientes normas y leyes:

Constitucion Politica de Colombia de 1991. Esta define las diferentes formas
asociativas con posibilidad de constitucion. Incluye también las funciones de
inspeccion, vigilancia y control por parte del Estado. Las referencias a formas
asociativas incluyen: Garantia del “derecho de libre asociacion para el desarrollo de

las distintas actividades que las personas realizan en sociedad” (articulo 38)

Mediante decreto ley 1481 expedido 7 de julio de 1989. Por el cual se determinan la
naturaleza, caracteristicas, constitucion, regimenes internos de responsabilidad y
sanciones, y se dictan medidas para el fomento de los fondos de empleados. Esta
norma consagra la naturaleza juridica, caracteristicas, constitucion y régimen interno

de los Fondos de empleados.

Ley 1391 de 2010. Por medio de la cual se modifica el Decreto Ley 1481 de 1989 y
se dictan otras disposiciones. Es su articulo 1, esta ley plantea: el objeto de la
presente ley es reformar la norma rectora de la forma asociativa conocida como
Fondos de Empleados para adecuarla a las condiciones sociales, econdémicas,
politicas y culturales que determinan el quehacer de estas empresas. Asi mismo, en
el articulo 2, aborda el tema del vinculo de asociacion, estableciendo lo siguiente:

“El articulo 4° del Decreto-ley 1481 de 1989 quedaré asi:

Los Fondos de Empleados podran ser constituidos por trabajadores

dependientes, trabajadores asociados o por servidores publicos.

Paragrafo. Para los efectos de la presente ley, podran ser asociados las
personas que presten servicios a las empresas que generan el vinculo

comun de asociacién, independientemente de la forma de vinculacion”.
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Ley 79 de diciembre 23 de 1988 "Por la cual se actualiza la Legislacion Cooperativa”
y Ley 454 del 4 de agosto de 1988, por la cual se determina el marco conceptual que
regula la economia solidaria, se transforma el Departamento Administrativo Nacional
de Cooperativas en el Departamento Administrativo Nacional de la Economia
Solidaria, se crea la Superintendencia de la Economia Solidaria, se crea el Fondo de
Garantias para las Cooperativas Financieras y de Ahorro y Crédito, se dictan normas
sobre la actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se expiden

otras disposiciones.

La circular basica Juridica 007 y la circular basica contable y financiera de 2003.

Ley 488 de 1998 sobre las entidades sin &nimo de lucro.

Ley 454 de 1998. Por la cual se determina el marco conceptual que regula la
economia solidaria, se transforma el Departamento Administrativo Nacional de
Cooperativas en el Departamento Administrativo Nacional de la Economia Solidaria,
se crea la Superintendencia de la Economia Solidaria, se crea el Fondo de Garantias
para las Cooperativas Financieras y de Ahorro y Crédito, se dictan normas sobre la
actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se expiden otras

disposiciones.

El decreto 433 de 1999 el cual define las actividades industriales, comerciales y
financieras; por los acuerdos sobre la exencion de impuesto de industria y comercio

de algunos municipios.
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6. METODOLOGIA

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Los estudios descriptivos buscan identificar propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis. Miden
o evaluan diferentes aspectos, dimensiones o componentes del fenbmeno a
investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir®®>. Este trabajo
corresponde a un estudio descriptivo porque a lo largo de su elaboracion se describen
el comportamiento de variables o situaciones relacionadas con el proceso de compras
en PROMEDICO, de tal manera que se puede identificar las actividades, los
responsables, recursos utilizados. Por un lado se hara un diagnostico y posterior a

ello se formula un plan de mejora.

6.2 FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Fuente primaria. La fuente primaria esta configurada por la muestra de personas
gue laboran en PROMEDICO y guardan relacion con el proceso de Compras. Esta
fuente se consulta a través de entrevista, para conocer las principales deficiencias de
este proceso, las actividades que estan implicitas, cuellos de botellas, asi como
posibles alternativas de solucion.

Fuente secundaria. Dentro de las fuentes secundarias se encuentran
investigaciones, articulos cientificos, trabajos de grado, propuestas de mejora, que
aborden el proceso de compras. Cada una de las fuentes consultadas sera

referenciada respetando su autoria.

35 DIAZ NARVAEZ Victor Patricio. Metodologia de la investigacion cientifica y bioestadistica.
Universidad FinisTerrae. RIL Editores. Segunda edicion. Santiago de Chile. 2009. P.180.
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6.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion se utilizo la entrevista la cual se apoyd en un
cuestionario que consiste en una serie de preguntas con opciones de respuesta en
funcidn de un tema especifico. La entrevista, de igual manera consiste en dialogo
sobre una tematica en particular donde se realizan preguntas, que pueden ser
abiertas o cerradas, y que permitan aclarar o explorar un determinado tema (Ver
anexo A).3® Se indaga a la responsable del sistema general de calidad, para
identificar si la propuesta se ajusta a las politicas de la empresa, asi mismo, al gerente
se le entrevistara para determinar la viabilidad de implementar un cambio al proceso

de compra.

También se utilizé la observacion participante, esta se define como: “la inspeccion y
estudio realizado por el investigador, mediante el empleo de sus propios sentidos,
con o sin ayuda de aparatos técnicos, de las cosas o hechos de interés social, tal
como son o tienen lugar espontdneamente”™’ Esta técnica es usada para identificar
el cobmo ocurren los procesos el proceso de compra, las actividades que implica, el
tiempo que toma, las limitaciones, los desafios, la documentacion requerida, los

cargos que participan. (Ver Anexo B)

6.4 POBLACION Y MUESTRA
Poblacién. Esta se conforma por el personal que esta ligado o relacionado con el
proceso de compras. Tanto del area como tal, como de otras areas que deben

tramitar la adquisicién de recursos o elementos.

En el &rea de compras se encuentran cinco (5) cargos asi:

% MENDEZ Carlos. Metodologia de la investigacion. McGraw Hill. México. 2000.
S’TMORAN, J.L.: La Observacion en Contribuciones a la Economia, Universidad Nacional Experimental
Politécnica de la Fuerza Armada, Venezuela julio 2007.
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Cargo Cantidad

Auxiliar de compras 3 (tres)
Analiza de compras 1 (uno)
Jefe de area 1 (uno)

Otros cargos vinculados al proceso de compra

Director general 1 (uno)
Almacenista 1 (uno)
Director Sistema de Calidad 1 (uno)

Muestra. La muestra esta representada por seis (6) personas que se consultaron
por medio de entrevistas, entre esos figuran: Director general, responsable del

sistema general de calidad, jefe de compras, almacenistas, auxiliares de compra.
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7. DIAGNOSTICO QUE IDENTIFIQUE LA CAUSA(S) RAIZ DE LOS PROBLEMAS
QUE SE PRESENTAN EN EL PROCESO DE COMPRAS.

Actualmente en el departamento de compras de PROMEDICO se realizan compras
de materiales inventariables como son alimentos y bebidas que forman parte
fundamental del restaurante principal en la Sede de Cali y del Restaurante del Club
de Rozo. Adicional, se tramitan compras Nacionales de Papeleria, Cafeteria, Aseo,
quimicos de piscina, insumos agricolas, elementos de ferreteria, compras
ocasionales de activos fijos y de activos de operacion para las sedes campestres de
hospedajes y mediante programacion mensual se tramitan compras de elementos de
proteccién personal, dotacion de uniformes para los empleados operativos y
administrativos, anchetas navidefias, kits escolares, material POP para el area
comercial, papeleria pre impresa ademas de todas las compras de productos que

soportan a los procesos de apoyo, procesos operativos y procesos estratégicos.

El area de compras realiza toda la planeacién de adquisicion de bienes con base en
las necesidades de las areas, de acuerdo a los presupuestos otorgados por la Junta

Directiva para el correcto funcionamiento.

7.1 DIAGNOSTICO DE COMPRAS

En PROMEDICO las compras se entienden como un proceso organizado que se ha
formalizado a través del sistema de calidad, sin embargo, el proceso no se ha
actualizado conforme a los cambios que se han introducido como el sistema de
gestion de informacién (SAP). Adicional las funciones de los cargos que participan
en la ejecucion del proceso no se han actualizado lo cual genera dificultad al momento

de ejecutar las distintas actividades que implica una compra.

A la par de los aspectos mencionados anteriormente se debe considerar que el
volumen de las operaciones en el area de compras han aumentado lo que en si lleva
a que se tenga una sobre carga de actividades que no son cubiertas por el personal

asignado. Actividades como el recibir mercancias demandan tiempo, generando que
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el registro de los documentos que se realizan en el area de compras como son las
cotizaciones, facturas y actualizacion de datos de proveedores se congestionen

llevando a que la informacion no se digite oportunamente.

7.1.1. Proceso del area de compras

La gestion de compras hace parte de los procesos de apoyo en el mapa de procesos
de PROMEDICO, como se ilustra en la figura 4. La importancia de este proceso radica
en que permite que otros procesos tanto de apoyo como operativos se puedan
ejecutar y con ello se satisfaga las necesidades de los asociados. Hay que recordar
qgue compras es la encargada de la adquisicibn de materias primas, insumos y
contratacién de servicios, los cuales son indispensables para que las otras areas y/o
procesos puedan operar. Lo anterior permite concluir que los problemas que afectan
a compras comprometen la eficiencia de las diferentes areas de Promedico. La
direccion de la organizacion es consciente de esta situacion por lo cual ha

manifestado el interés por mejorar la eficiencia de esta area.

Figura 4. Mapa de procesos.

MAPA DE
PROCESOS

Cadena de Valor

Fuente. Departamento de Compras. PROMEDICO. 2018.
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PROMEDICO cuenta con un sistema de

establecer un mapa de procesos como se observa en la figura 4.

calidad que ha permitido levantar y

El proceso de

compras se encuentra formalizado mediante una ficha técnica para su ejecucion tal

como se puede apreciar en la tabla 2.

Tabla 3. Caracterizacion del proceso de gestion de compras.

CARACTERIZACION: PROCESO DE GESTION COMPRAS

ULTIMA ACTUALIZACION:

cnf;?ﬂg%-w 15 de Mayo de 2018 PAGINA 1 DE 2 PROMEDICO
OBJETIVO: Garaniizar que los productos y s2rvicks suministrados cumplan con los requisios del Fondo.
Proveadoras Entradas Lctividadas Clisntes Salidias
Todos o5 procesas Suumﬁﬁwm ¥ |iﬂm§5ﬂ;§iﬂﬂ::.i Todos los procesas F'I'Dmm;:naf:;-f#l[ﬂ[k& a

Jafa de procesns

Comité de Compras

Gestion Estratégica y
Garenclal

Aprobacion de 13 compra

Selaccionar s producios y
SEMVICios 3 COMprar.

Evaluar y seleccionar los
prove=cores.

Todos |05 PrOcEs0s

Productos! semvicios,
caniratos o convenios

Provesdones

= Imomacion de
provesdores

= Productas, sendcios,
coniratos o convenios

Reglstro de provesdones &n
base de dalos.

Gagtionar |as compras de
productos y senvicios
frecuentes y ocasionales,
cONtralos ¥ CONVENIDS que
5& requieran en la
organizacion.

Gestitn Estratégiea y
Garencial

ASignacion el
administracian

Coordinar actividades e
seheccion y revaluacion de
contratos ¥ convenios.

Atender los reportes de no
conformidades
manifesiadas por los
diferentes procesos
Tecepinnes y comunicanas
al provesdar.

Seguimiento a contratos

Reciamos al proveedor

Provesdor

Reciamos o retroalimantacion
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CARACTERIZACION: PROCESO DE GESTION COMPRAS i :

CODIGO: ULTIMA ACTUALIZACION: :
CR-GMJ-007-V8 15 de Mayo de 2018 PAGINAZ DE2 PROMEDICO
» Reporte deno
conformidades e <+ Resvaluar los Fll'EI'i'EE'IIDI'BS-
Todos los pIOCES0s bdios los PIOCESDS Apslones comeciivas ¥
+ Retmalmentacien da :;m;r;:nazamnes Process Geslion de Mejora praventivas
preventivas y
los producios o de mejora
seNVicios adguirklcs )
SEGUIMIENTO Y
RECURS0S MEDICIGHN REQUISITOS
Humanos: ¥+ AhDITOS BN COMpEs NTC 150 5001 verslon 2015:
« Jafe de Compras (R &) o Frecuentes 4.4 SGC ¥ 55 MOCES0S
= Analista Jr. de compaas (R) « Ocaslonales B.1 Acclones para abordar resgos y
= Audliar de Compras (R) oporbunidades
= Comiiéde Cu‘npm -:H.F\.] ¥ Wiwel de conformidad en 135 compras £.3 PlanMcacian de los camblos
’ B.4.1 Generaidades

{&) Autoridad an &l proceso B.4.2 Tpo y aicanca del control
(R} Responsabllidad en el proceso E;é?_mlgomum para los proveedorss
Infrassiructura: 51,1 Generaidades
» Hardware y Software 5.1.3 Analisls y evaluacion
» Papelesia 10 Mejora
« Odcina

Fuente. Manual de procesos Promedico. 2018.

Aunque el proceso se encuentra formalizado, y en la ficha técnica se definen
recursos, actividades, entradas, salidas, indicadores, requisitos, este proceso no se
ajusta a la realidad de la organizacion porque no existe claridad con relacion a la
demanda de trabajo que se presenta en el area, lo anterior incide en la capacidad de

respuesta del personal que alli labora.

Uno de los aspectos que se debe considerar en el proceso de compras es el volumen
de las operaciones y el numero de compras a realizar en un periodo. Una vez se
identifique la sobrecarga que se presenta es necesario determinar los cuellos de
botella y las posibles soluciones a implementar para mejorar la eficiencia, definiendo

la carga laboral que el mismo personal debe enfrentar.

Aspectos propios de las politicas de compras e incluso la misma naturaleza del
proceso incide en la eficiencia. En PROMEDICO se ha establecido que el proceso
de “COMPRAS DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS FRECUENTES” son compras

que cubren requerimientos de manera regular, en donde se deben hacer
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negociaciones de abastecimientos establecidos segun el mercado y sus variables. 3

Ademas se han establecido lineamientos como:

e Lo establecido para estas compras frecuentes con proveedores claves, es
elaborar un acta de negociacion FR- GMJ-008 formato acta de reunion, donde
se establezcan los parametros que definirdn las condiciones de la negociacion.
Las negociaciones seran avaladas por el comité de Compras.

e La Compras frecuente de productos cargados en inventarios seran aprobadas
por las Coordinaciones del Club Campestre y Bienestar al asociado hasta por
10 SMMLV.

e Los responsables de las areas solicitantes correspondientes envian por medio
de correo electronico al Responsable de Compra el niumero de solicitud u
orden de compra en el Software vigente diligenciado con las cantidades, la
descripciéon de los productos o servicios requeridos, centro de costo, item
contable y observacion. Para esto no es necesario diligenciar el campo del
precio ya que en este tipo de compras, estos ya estan preestablecidos en las

listas de precios.

e El Responsable de Compras consolida la informacion de las requisiciones y
genera la Orden de Compra, definitiva para el proveedor predefinido, esta
debera ser aprobada por el Director, Coordinador o Jefe de area segin matriz

de aprobacion.

e Esta es enviada al proveedor por el Responsable de Compras, quien verifica

gue la informacion haya sido recibida y que no existan dudas al respecto.

e El tiempo establecido para dar tramite de compras frecuentes de alimentos y

bebidas son 5 dias habiles para los adicionales 2 dias habiles. Para las

38 PROMEDICO. Manual de procesos. 2018.
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compras frecuentes de lavanderia, aseo, cafeteria, papeleria, ferreteria,

guimicos de piscina etc., el tiempo establecido es de 15 dias habiles.

e Para el caso de los servicios frecuentes como auditoria medica se genera por

parte del analista de mutuales una carta que constituye la orden de servicio.

Si bien estos lineamientos dan claridad y transparencia al proceso en busca de
garantizar la legalidad de los mismos, al mismo tiempo han generado que el mismo
proceso se demore y que el abastecimiento no se haga de manera fluida. Por ello
considerando el volumen de las adquisiciones que se realizan periédicamente, el
valor de las mismas, y la premura de algunas, se requiere revisar dichos lineamientos
para darle mayor fluidez al proceso, evitando “la sobrecarga burocratica” y con ello la

sobre carga de trabajo.

Para sinterizar los diferentes problemas que se presentan con el area de gestion de
compras se realizo el diagrama de espina de pescado como se ilustra en la figura 5.
En esta figura se identifican problemas relacionados con procesos, modelo de
operaciones, personal auditoria, planes de mejoramiento, tecnologia, evaluacion del

riesgo y recursos humanos.
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Figura 5. Descripcion de la problematica por medio del esquema de Espina de pescado
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un diagnostico dé para operar se digita oportuna avaluacion del Deterioro de Qg’ ejt?c.ucién de todas las
problemas el sistema mente riesgo inventarios actividades de compras

Fuente. Elaboracion propia. 2018.
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Los problemas que se relacionaron en la espina de pescado estan relacionados con:

Procesos. Los procesos no estan actualizados ni tienen en cuenta el volumen de
actividades que se realizan durante la gestiéon de compras, lo cual lleva a que sea

necesario revisar los parametros o politicas que rigen al mismo proceso.

Modelo de operaciones. El esquema de operaciones de adquisiciones conlleva a
que el &rea compras se congestione debido a que no se ha evaluado el volumen de

actividades realizadas, lo que no ha permitido evidenciar la sobre carga de trabajo.

Personal. El personal que participa en el proceso de gestion de compras no tiene
actualizadas sus funciones, y presenta sobre carga laboral, por lo cual ve retrasadas

las labores asignadas.

Auditoria. No se tiene una politica de auditoria como mecanismo de control. Se ha
enfatizado mas en unas politicas rigurosas que vuelven lento el proceso y no en

medidas de auditoria selectiva.

Planes de mejoramiento. A pesar que el proceso de compras ha sufrido cambios,

aun no se cuenta con planes de actualizarlo o mejorarlo.

Tecnologia. Se cuenta con un sistema de informaciéon sin embargo el personal no
ha sido debidamente entrenado para su uso, lo que dificulta el registro de datos,

generacion de informacion, analisis de reportes y sobre todo la toma de decisiones.
Evaluacion del riesgo. No se ha evaluado el riesgo de tener un proceso de compras
deficiente asi como tampoco el impacto que tiene respecto al abastecimiento de la

organizacion y la eficiencia de los diferentes procesos conexos.

Considerando los distintos problemas identificados se plantean mejoras en varios

aspectos:
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1) Se recomienda modificar las politicas de compras para evitar los cuellos de botella
en el proceso. Se debe buscar que las politicas den fluidez al proceso sin sacrificar
la seguridad y transparencia del mismo. En este sentido, se debe reducir los
requisitos para las compras de menor cuantia, ampliar la base de la caja menor para
compras de urgentes, agrupar las compras de las dependencias segun volumen y

pl’OVGGdOI‘ entre otros aspectos.

2) Se debe evaluar el riesgo que conlleva la ineficiencia en el proceso de compras a
través de un mapa de riesgo. Se deben tomar medidas correctivas para evitar la

sobrecarga de actividades sin comprometer el abastecimiento.

3) Se debe actualizar el proceso. Ajustandolo a la realidad del mismo y al contexto
donde ocurre, ademas se debe considerar la cantidad de actividades que se realizan

(volumen de compra).

4) Se debe ajustar el manual de funciones, especialmente de los cargos del personal

gue participa en la ejecucion del proceso y las actividades que lleva implicitas.

5) Se debe capacitar al personal en el uso del sistema de informacién para que su

uso sea mas eficiente, y el proceso se gestione con mayor fluidez.

6) Para reducir la carga de trabajo se recomienda separar la actividad propia de la
compra, de la actividad de recibir mercancias, la cual se debe realizar por alguien
capacitado y entrenado. Ademas de esta manera se garantiza mayor seguridad en el

manejo y control de los inventarios que llegan al almaceén.

7) Por ultimo, modificar las politicas de compra realizando auditorias al proceso de
compras para identificar cualquier anormalidad y con ello proponer mejoras bajo el
sistema de gestion de calidad.

Las diferentes recomendaciones que se formulan se consideran viables para este

trabajo, sin embargo hare énfasis en tres (3) propuestas especificas las cuales
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pueden ser implementadas en el corto plazo. Las otras recomendaciones requieren
un trdmite para su aprobacion. Por lo tanto, las soluciones propuestas se enfocan en

tres puntos:

Figura 6. Soluciones a emprender.

=l Actualizar el proceso de gestion de compras

Actualizar las funciones del personal que interviene
en el proceso de gestion de compras.

Contratar un almacenista para separar esta
actividad y delegarla en un cargo especializado
para tal fin.

Fuente. Elaboracion propia. 2018.

Se considera que con estas tres soluciones se logra mejorar la eficiencia del proceso
de gestion de compras. Ademds se incluyen temas como la capacitacion del
personal para mejorar el desempefio de sus funciones y el uso del sistema de

Informacion.

A la par de estas estrategias propuestas y conexo al proceso de compras se debe
mejorar el tema de la gestion de proveedores, dado que la actualizacion de datos de
proveedores se convierte en un cuello de botella para tramitar tanto la orden de pedido

como de compra, entre otros procedimientos.
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Actualmente en PROMEDICO se encuentra trabajando con 3.448 proveedores que
estan registrados en SAP y el nimero sigue en aumento, debido a las diferentes areas
gue solicitan la creacion de nuevos proveedores. El area de compras actualmente
tiene 36 cajas fisicas con archivo de proveedores, de esta cantidad se pretenden
eliminar 731 carpetas ya que por el momento no tienen un uso relevante debido a
gue ya no existen relaciones comerciales con estos proveedores. Adicional los
documentos estan vencidos y por lo tanto se deben renovar por completo en caso de

ser solicitados de nuevo.

A la fecha de inicio de este proyecto se lograron rescatar 307 carpetas de proveedores
con los cuales se tiene relaciones comerciales, por lo tanto con esta informacion se
requiere un seguimiento detallado de los proveedores debido a varias inconsistencias
gue se encontraron en medio del proceso de evaluacion, verificacion, analisis y
actualizacion de los datos. Esta informacidn se obtuvo gracias a un archivo de Excel
gue el area de tesoreria proporciono al a&rea de compras para tener conocimiento de

a que proveedores se les estan realizando pagos desde el afio 2015 hasta 2017.

Figura 7. Clasificacion de los proveedores segun estado

TOTAL PROVEEDORES:
3.448

= POR ACTUALIZAR
m BLOQUEADOS
SIN CARPETA
ACTUALIZADOS
m POR DEFINIR

Fuente. Elaboracion propia. Segun informacién de Promedico. Mayo -2018.

Cada proveedor amerita un manejo especial debido a que cada uno tiene su

“protocolo” para gestionar sus datos en el sistema SAP. El proceso que se lleva de
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los proveedores bloqueados es debido a diferentes aspectos que se mencionan a
continuacion:
¢ No se encuentran en el archivo de tesoreria
e Son proveedores que no se usan frecuentemente
e Se cumpli6 el plazo de tiempo en el que se deja vigente al proveedor en el
sistema para realizar tramites comerciales 30 dias para ocasionales y para
caja menor

e Se rompen relaciones comerciales.

Los proveedores de esta seccidn que aparecen sin carpeta son debido a que se
encuentran en SAP pero los archivos fisicos de los proveedores no existen. A estos
casos se le esta dando tratamiento adecuado, es decir, todos los proveedores que se
solicitan y ya estan creados en SAP pero no poseen una carpeta, se les solicita
documentos para asi tener un registro fisico. Esta actividad solo se viene realizando

desde hace 3 meses (Febrero, Marzo y Abril, de 2018).

Por su parte, todos los proveedores que se encuentran actualizados estan siendo
registrados en un archivo Excel que permite llevar el seguimiento para mantener la
informacién del proveedor al dia. Las actualizaciones de proveedores en
PROMEDICO deberan registrarse cada afio o cuando se registren cambios
relacionados con:

e Tipo de Sociedad

e Numero de cuenta bancaria

e Cambio de las personas de contacto

e Cambio de Representante Legal

e Cambio de direccion

Todos los proveedores que se estan revisando tienen problemas con los datos

maestros. A continuacién se enumeran las inconsistencias encontradas:

e Proveedores creados por otras areas. ( compras no le puede dar tratamiento

ni se tiene carpetas)
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e Nit mal escritos o informacién de datos maestros confusa.
e Dos o0 mas proveedores creados con las mismas especificaciones pero

identificaciones diferentes.

En la siguiente figura se aprecia el procedimiento de creacion, actualizacion y
desbloqueo de proveedores, lo cual permite tener una ruta que ilustre como de deben

ejecutar los pasos, para esta actividad, que son en este caso secuenciales.

Figura 8. Procedimiento de creacidn, actualizacién y desbloqueo de proveedores

Procedimiento de creacion, actualizaciony
desbloqueo de proveedores

Actividad # 1
e, -_ —‘
v =y i W
Area Documentos del Casa compras Validar
solicitante proveedor Informacién

Se notifica al drea solicitante sobre la
finalizacién del proceso

Pasa a proceso de Creacion,
Actualizacién o desbloqueo

Fuente. Elaboracién propia. Segun informacién de PROMEDICO. Mayo -2018.
A continuacion se describe cada uno de estos pasos:

1. El area solicitante necesita la creacién, actualizacion o desbloqueo de un
proveedor.

2. El area solicitante obtiene los documentos necesarios para el proceso
aportados por el proveedor.

3. Los documentos son entregados a la persona encargada de la creacion,
actualizacion o desbloqueo del proveedor en el area de compras.

4. Compras validas y verifica que los documentos entregados este correctos y

revisa por medio de la Dian, Rues vy listas cautelares para saber si todo esta
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en orden y se estan entregando los documentos solicitados de acuerdo a su
régimen.

5. Se pasa al proceso de insercidn o alteracion de datos maestros en SAP.
Una vez completado el proceso del paso 5 se notifica al area solicitante de que

el proceso se ha completado con éxito.

En la figura 9, se presentan las actividades para realizacion el procedimiento segun

los requerimientos del area de compras.

Figura 9. Procedimiento de creacién, actualizacion y desbloqueo de proveedores desde el area

de compras.

Actividad 2 # 2 DESDE EL
AREA DE COMPRAS

O w w7

Contactar Documentos del Validar
proveedor proveedor Informacién

Se notifica al drea solicitante sobre la
e N finalizacion del proceso

V Pasa a proceso de Creacion,

Actualizacion o desbloqueo

Casacompras

Area
solicitante

Fuente. Elaboracién propia. Segun informacién de Promedico. Mayo -2018.

Como se observa en la figura anterior, si el area de compras necesita la creacion,
actualizacion o desbloqueo de un proveedor ella se contacta con el proveedor por
medio telefénico o por correo electronico para solicitar los documentos. Posterior a
esto el area de compras obtiene los documentos necesarios para el proceso de

creacion, actualizacion o desbloqueo del proveedor interesado.

El area de compras verifica que los documentos entregados estén correctos, se

consulta a la Dian, Rues y listas cautelares para saber si todo esta en orden de
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acuerdo a su régimen. Se pasa al proceso de inclusion o modificacion de los datos
maestros en SAP. Una vez completado el proceso del paso 5 se notifica al area

solicitante que el proceso se ha completado con éxito.

Propuesta de mejora

1. Cuadro de seguimiento inteligente para la notificaciéon de los diferentes estados
del proveedor (En Proceso).

2. Clasificar y categorizar los proveedores de acuerdo al servicio que brindan
para mantener un control, es decir, que al momento de solicitar un servicio 0
producto se pueda manejar de manera mas Optima teniendo en cuenta los que
hay existentes en la empresa que cumplan con el requerimiento del area
solicitante y asi solventar y disminuir la cantidad de proveedores de ofrecen un
mismo servicio.

3. Digitalizacion de documentos de proveedores ocasionales y fijos para la
disminucion de papel y para la contribucion del medio ambiente.

4. Actualizacion y creacion de carpeta de proveedores que estan en el sistema.

Para mejorar el tema de los proveedores se realizé una matriz a través de Microsoft
Excel para el SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y ORDENES DE COMPRAS, el
archivo (Ver archivo Adjunto) se encuentra configurado de tal manera que permita
conocer el estado de las diferentes solicitudes y ordenes de compras gue son
tramitadas por el area de compras, lo cual permite tener un mayor alcance y precision
al momento de realizar seguimiento a todas las compras que son realizadas por el
area. Esto a su vez conlleva a que el alcance del programa permita tener los
diferentes estados con respecto a los plazos establecidos acordados para que a su
vez se lleguen a acuerdos comerciales con el proveedor y tiempos de entrega que
puedan ser optimizados y se realicen las observaciones correspondientes de los
diferentes aspectos a tratar y asi poder tener una trazabilidad confiable de todas las

novedades
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La matriz de Excel para el SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y ORDENES DE
COMPRAS, a su vez es independiente al momento de brindar los estados debido a
los diferentes tipos de condiciones que se le fueron asignadas para que a traves de
informacion esta dé a conocer el estado de una solicitud y el tramite correcto de dichas

compras a realizar.

La matriz de Excel para el SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y ORDENES DE
COMPRAS, se compone de diferentes estados:

e ESTADO DE ENTREGA

e NOVEDAD

e ORDEN DE COMPRA

e RECEPCION DE MERCANCIA

e NOTA CREDITO

e ENVIO ORDEN DE COMPRA

e CIERRE TOTAL

e CORRECCION ORDEN DE COMPRA

A continuaciéon de describe cada una de estas:

Estado de entrega. Este dato proporciona la informacién necesaria para saber si el
proveedor cumple con la fecha de la entrega del producto y la entrego a tiempo o
dicha entrega se realiz6 en un periodo donde se incumplio la fecha establecida por el
acuerdo comercial, realizando diferentes comparaciones las cuales son la fecha

actual con la fecha establecida para entrega.

Novedad. Este estado permite conocer si el producto al momento de recibirlo o el
tiempo de entrega genero alguna novedad con respecto al tiempo, estado del
producto y volumenes de la compra teniendo la facilidad con un vistazo conocer que

se le realizo la observacion de la novedad a tiempo.
Orden de compra. Permite conocer que las solicitudes a gestionar cuentan con una

orden de compra especifica para asi tener informacion exacta de la solicitud y si se

realiz6 su debido tramite.
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Recepcidén de mercancia. El estado que produce este dato es de vital importancia
debido a que nos informa si la mercancia o producto fueron recibidos por la persona

que realizo el encargo.

Nota crédito. Teniendo en cuenta la recepcion de la mercancia, las novedades
generadas anteriormente al momento de la recepcion de la factura de los productos
este realiza la facturacién de productos que no se recibieron a conformidad da a
conocer que la factura al momento de realizar su debido tramite debe tener anexada

la nota crédito del producto para proseguir con su debido proceso.

Envié orden de compra. Este estado da informe si la orden de compra generada
para solventar la solicitud fue enviada a satisfaccion al proveedor y tener programado

la llegada del producto.

Cierre total. Este es un estado donde la solicitud fue cerrada y atendida a satisfaccion

con sus respectivos documentos para finalizar el tradmite.

Correccion orden de compra. Este estado permite conocer si la orden de compra
tiene algun fallo al momento de realizar €l envid con precios que son desconocidos o

fluctuantes en el mercado y asi realizar la debida correccion.
Con la matriz de Excel para el SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y ORDENES DE

COMPRAS, se brinda una herramienta para la gestion de los proveedores y asi

facilitar los procedimientos conexos que se realizan en el area de compras.
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8. PROPUESTA PLAN DE ACCION CON PRESUPUESTO QUE RESUELVA EL

PROBLEMA

Como se mencion6 anteriormente las soluciones que se proponen parar mejorar la

gestion de compras en PROMEDICO se orientan a tres aspectos:

Actualizar el proceso de gestion de compras

Actualizar las funciones del personal que interviene en el proceso de gestion
de compras

Contratar un almacenista para separar esta actividad y delegarla en un cargo

especializado para tal fin.

Considerando que la contratacién de un almacenista es un tema que implica costos

laborales, es una decision gue se debe considerar por recursos humanos y la misma

gerencia. Por lo anterior en este capitulo se hara énfasis en las dos primeras

soluciones, enfocandome en los cambios en el manual de procesos y el manual de

funciones principalmente. Los cuales son documentos esenciales para la gestion y

la eficiencia que son la base de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad.

(SGC)

La propuesta que se realiza se centra en dos aspectos fundamentales, descritos asi:

Estrategia 1. Actualizar el proceso de gestion de compras donde se defina
cada proceso, las actividades que lo integran, la periodicidad, los
responsables, los documentos de soporte y flujograma. Dicha actualizacion

debera ser incorporada al manual de procesos.

Estrategia 2. Actualizar las funciones del personal que participa del proceso

de gestidon de compras e incorporar los cambios al manual de funciones.

Lo que se busca con estas dos estrategias, es mejorar la eficiencia y eficacia del area

de compras para que se tenga mayor control sobre el sistema de informacién ademas

se logre una mayor celeridad en las adquisiciones reduciendo la sobre carga de
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trabajo del area. Con las actualizaciones al manual de procesos y funciones, lo que
se busca es que cada persona sepa como registrar dicha informacion asi se tendra

mayor claridad facilitando la cooperacion.

Las dos estrategias que se proponen se orientan a generar la documentacion
necesaria segun lo establece el Sistema de Gestion de Calidad, donde se requiere
distintos documentos entre ellos los manuales de procedimientos que se ubican en
el nivel 1. Aqui se indica de manera clara como realizar los procesos y
procedimientos, de esta manera se conocer quien, como se hace, donde, con qué y
por qué. Como se observa en la figura 7, los manuales de procedimientos se ubican
en el segundo nivel, deben estar alineados al manual de calidad y de este se derivan
los formatos, planos y/o registros que se ubican en el nivel 3.

Figura 10 .Estructura de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

PIRAMIDE DOCUMENTAL

P 2 Establece las directrices del sistema

de gestion implantado

Que estamos dispuestos a
hacer para que se haga

Describe el SGC de acuerdo con la
politica y objetivos expuestos

Que debe hacerse

\

Secuencia de la transformacion de
0s insumos en productos y servicios

Como sucede

Describe las actividades para

Coémo deb
OTIDJREDE implantar los elementos del SGC

hacerse

RELEVANCIA DEL DOCUMENTO
OLN3WNJ0Aa 1340 3Tviaa

Cémo se hizo Evidencia los resultados y
la forma de llevar a cabo

las tareas

Fuente. ICONTEC (2010)
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Las propuestas buscan hacer frente a problemas como la sobrecarga laboral de
algunos cargos, la cual se deriva de la cantidad de documentos que deben registrar
en el sistema y su respectivo tramite. Durante el andlisis de cada proceso se podra
identificar qué actividades separar, o que a su vez puede llevar a plantear la
posibilidad de crear cargos nuevos. De acuerdo a las necesidades, en esta situacion

se necesita la creacion del cargo de almacenista.

Con base en lo anterior se realizan las siguientes recomendaciones puntuales:

e Actualizar, implementar y socializar el manual para el proceso de gestion
de compras. El objetivo de esta propuesta es dar claridad a los métodos de
trabajo, indicando el cdmo hacer cada procedimiento, que actividades ejecutar,
con que periodicidad, que documentos usar (formatos). A la vez tener claridad

de las actividades y la relacién con otras areas y otros procesos.

e Actualizar, implementar y socializar el perfil de los cargos que intervienen
en el proceso de gestién de compras. El objetivo de esta propuesta es
clarificar el perfil de cada cargo, sus funciones, los requerimientos de quien lo
ejecuta tales como competencias, formacion y experiencia. La finalidad es que
se cuente con personal idoneo para desarrollar las actividades que implica el

proceso.

A continuacion, se describen las actividades para cada una de las estrategias
propuestas:
Disefio, implementacion y socializacion del manual de procesos.

e Levantar un flujo de procesos.

e Caracterizar cada uno de los procedimientos.

e Formalizacion de los cambios al manual de procesos.

e Socializacion de los cambios al manual de procesos (Reuniones con los

cargos que interviene).
e Ajustes el manual de procesos antes de impresion.

e Impresion del manual de procesos.
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e Entregar el manual de procesos a los cargos que participan e interactdan.
e Realizar evaluacion de la implementacion del manual de procesos.

e Socializar la experiencia con los colaboradores.

Una de las recomendaciones que se realiza para el disefio e implementacion del
manual de procesos, es involucrar a todos los cargos del area de compras para que
se pueda ir retroalimentando el documento, corrigiendo las posibles fallas y

mejorando continuamente.

Disefar, implementar y socializar el manual de funciones
e Levantar el perfil de cargos del area de compras.
e Definir las funciones de cada uno de los cargos.
e Formalizar la ficha- perfil de cada cargo.
e Socializar el resultado con cada colaborador.
e Revisar que el perfil de cada cargo se ajuste a las actividades y procesos que
realiza cada colaborador.
e Capacitar a cada empleado en el cumplimiento de las funciones definidas.

e Evaluar periédicamente la efectividad del manual de funciones.

Al igual que el manual de procesos el de funciones debe ser un documento que se
mejore continuamente, para que se ajuste a la realidad de la empresa y a las
actividades que se realizan. En este caso los documentos deben ser revisados por la
directora del Sistema General de Calidad, para que esté acorde con las politicas y

lineamientos de dicho sistema.

8.1 PRESUPUESTO Y CRONOGRAMA PARA LA APLICACION DE LA
PROPUESTA

Para facilitar la implementacion de la propuesta y sobre todo para que la empresa

adopte y mejore tanto el manual de procesos y el manual de funciones que se propuso

se presentan un presupuesto y un cronograma. Estos dos elementos serviran de

67



referencia para que a nivel interno la empresa pueda organizar cada actividad que

conlleve a la implementacion.

8.1.1 Presupuesto

El presupuesto que se propone se caracteriza por tener un costo bajo. La mayoria
de recursos que se usaran seran papeleria, equipo de oficina y tiempo. Con esto se
busca que la implementacion de la propuesta sea viable desde el punto de vista

econdmico.
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Tabla 4. Presupuesto para laimplementacién

L Costo
Accion RESPONSABLE Accion Subtotal
Disefio y formalizacién de un manual de
procesos $ 1.000.000
Socializacibn manual de procesos
(Reuniones con colaboradores) Director de Talento $ 500.000
. Humano
" Ajustes”al manual de procesos antes de | Jefe del area de $ 200.000
8 impresién compras
8 Socializacibn manual de procesos g!r?ctorad G t_d’el
O | (Reuniones con los cargos que Istéma de estion $ 300.000
x | . de Calidad.
a |interviene) % 3.500.000
Lu . .
O | Evaluacion de cada proceso $ 300.000
-
3 ) p
5 AJustes_' a cada proceso segun $ 200.000
<Zt evaluacion.
= | Capacitar a cada empleado conforme al $500.000
- perfil de cargo. '
58 Realizar evaluacion periddica (cada dos
.‘E“ meses) de la implementacién del manual $ 200.000
§ de procesos
2 Socializar resultados y ajustes con los $300.000
colaboradores.
Levantar el perfil de cargos para el area $ 200.000
de compras. '
Definir las funciones de cada uno de los Director de Talento $ 150.000
cargos.
_ - _ Humano
Formalizar la ficha- perfil de cada cargo | jefe del area de $ 200.000
Socializar el resultado con cada|compras
%)
LéJ colaborador Directora del $ 300.000
O [Revisar que el perfil de cada cargo se | Sistemade Gestion $1.650.000
© |ajuste a las actividades y procesos que de Calidad. $200.000
D |realiza cada colaborador.
L T
w Capagltqr a cada empleado en el $ 400.000
0O | cumplimiento de las funciones definidas '
-
<
O | Evaluar periédicamente la efectividad del
<Z,; manual de funciones. $200.000
=
Sub Total $ 5.150.000
Imprevistos $ 1.000.000
TOTAL $ 6.150.000

Fuente. Elaboracion propia. (2018)

Cronograma de actividades que se llevara a cabo dentro de la Implementacion de la

propuesta
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La ejecucion de las dos propuestas: manual de procesos y manual de funciones, se
espera que se desarrolle entre julio y septiembre de 2018. Se escogi6 estos meses
dado que a finales de afio se presentan diferentes actividades por cierre de afo
contable.

Tabla 5. Cronograma de actividades

2018

Julio Agosto Septiemre
Q| |

Accién

Sem2
Sem3
Sem4
Sem5
Sem6
Sem7
Sem8
Seml

gl gl £
o o ©
N N n

Seml

Disefio y formalizacién de un manual
de procesos para el area de compras

Socializacién manual de procesos
del area de compras (Reuniones con
colaboradores) X
Ajustes al manual de procesos antes
de impresion X
Socializacion manual de procesos
(Reuniones con los cargos que
interviene) XX
Evaluacion de cada proceso X | X
Ajustes a cada proceso segun
evaluacion. X
Capacitar a cada empleado
conforme al perfil de cargo. X[ XX
Realizar evaluacién periédica (cada
dos meses) de la implementacion del
manual de procesos X
Socializar resultados y ajustes con
los colaboradores. X[ XX
Levantar el perfil de cargos para el
area de compras X | X
Definir las funciones de cada uno de
los cargos. XX
Formalizar la ficha- perfil de cada
cargo XX
Socializar el resultado con cada
colaborador X
Revisar que el perfil de cada cargo se
ajuste a las actividades y procesos
gue realiza cada colaborador. XXX
Capacitar a cada empleado en el
cumplimiento de las funciones
definidas XXX
Evaluar periddicamente la
efectividad del manual de funciones. X

Fuente. Elaboracion propia. (2018).

MANUAL DE PROCESOS

Actualizacion

CRONOGRAMA

MANUAL DE FUNCIONES
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Considerando que las actividades propuestas se centran en actualizacion del manual
de procesos de compras y la actualizacion de los perfiles de los cargos que
intervienen en los procesos se procede a formular los siguientes indicadores para

realizar el seguimiento de lo planteado:

% Procesos actualizados y documentados

Procesos actualizados y documentados

% procesos actualizados = Total numero de procesos X 100

Perfoles de cargo actualizados y documentados

9 iles d tualizados = X 100
%o perfiles de cargo actualizados Total numero de perfiles de cargos a revisar

De igual manera se plantea indicadores para el tema de las capacitaciones las cuales
son necesarias para socializar los cambios que se plantean tanto en el tema de
procesos como en las modificaciones a las funciones de los cargos que tiene

participacion en los procesos de compra y los demas conexos:

Capacitacioens realizadas

% Capacitaciones realizadas = — X 100
Total capacitaciones planteadas

Los indicadores planteados permiten ir conociendo parcial y totalmente si se estan
ejecutando las acciones planteadas en el lapso de tres meses conforme se indicé en

el cronograma que se propuso.

71



9. DOCUMENTACION SOLUCION A LAS CAUSAS PRIORIZADAS

Una las causas de la problemética que se evidencia en el area de compras de
PROMEDICO que se priorizo en este trabajo fue la actualizacion del proceso de
compras, por ello se tomo la decisibn de presentar una propuesta para Su
actualizacion conforme a los cambios que se han presentado en la organizacién. Con
base en los cambios que se proponen para el proceso de compras se debera
actualizar los perfiles de los cargos que participan. A continuacién se presenta la

propuesta de actualizacion y documentacion del proceso en cuestion.

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS iy
rﬁ ﬁ )
CODIGO ULTIMA ) m.]l
: ACTUALIZACION: PROMEDICO
PR-GCO-001-V7 | o OE DIGiEMBRE | PAGINA 72 DE 14| PROMEDICO
DEL 2016

9.1 OBJETIVO

PROMEDICO cuenta con el apoyo de otras organizaciones para complementar su
oferta a los asociados, dichas organizaciones han sido consideradas como
proveedores de productos y de servicios, para estos se han definido controles
internos que permiten salvaguardar las operaciones y hacer mas efectivo el proceso,
los cuales se describen a lo largo del presente documento.

Por lo cual este documento tiene como objetivo, establecer las actividades para los
tipos de compra, garantizando los requerimientos internos y asegurando que el

producto o servicio adquirido cumpla con los requisitos.

9.2 APLICABILIDAD

En este documento se encuentran detalladas las actividades que deben ejecutar las
diferentes dependencias de PROMEDICO para el proceso de compras frecuentes

ocasionales de productos y de servicios.
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El presente procedimiento aplica a todos los empleados de PROMEDICO que
realizan solicitudes para compras, en el cual se establecen los parametros que se
deben tener en cuenta para la relacion con los proveedores y el manejo administrativo

gue se debe realizar.

9.3 ALCANCE

Inicia con la busqueda de posibles proveedores de bienes y/o servicios y termina con
la verificacion del bien y/o servicio.
No sera parte del alcance de este procedimiento los pagos realizados por los

siguientes conceptos

e Costos por servicios financieros y de prevision.

e Pagos por convenios.

e Gastos de recursos humanos como reclutamiento, seleccion,
entrenamiento, reubicacion de personal, pago de empleados contratados y
aquellos generados por prestaciones a empleados como: seguros, bonos,
rodamientos, taxis, refrigerios etc.

e Gastos de servicios tales como: Energia Eléctrica, acueducto y

alcantarillado, aseo, lineas telefonicas fijas o moviles, television satelital,

arrendamientos, cuotas de administracion de las sedes campestres o

agencias y gas. Los anteriores son clasificados como pagos prioritarios (

Ver anexo 1)

Gastos de arrendamiento.

Gastos por conceptos de Honorarios de servicios profesionales

Cuotas y Suscripciones de afiliacion

Viajes y Hospedajes los cuales se regiran por la politica de gastos

reembolsables y de representacion.

e Obligaciones fiscales y parafiscales (Impuesto Sobre la Renta, IVA,
retenciones de impuestos, Impuestos Municipales), entre otras.

e Prestacion de servicios.

9.4 RESPONSABILIDAD

La responsabilidad por el cumplimiento de este procedimiento estara a cargo de todos
los Directivos, Jefes y Coordinadores quienes deben garantizar el cumplimiento de

las directrices.
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9.5 DEFINICIONES

Compra: Es todo lo relacionado con la adquisicion de un bien tangible.

Comprador: Es la persona encargada de cotizar y realizar las compras

Solicitante: Es la persona o area que tiene la necesidad de solicitar al area de
compras un producto

Servicios: Seran todos, excepto los de Auditoria, Revisoria Fiscal, consultorias y los
de Asesoria Legal los cuales seran aprobados Unicamente por la Gerencia.
Solicitud de Pedido: Documento en el que las dependencias solicitantes, especifican
los articulos o servicios que requieren, indicando la justificacién de la compra y su
prioridad.

Orden de Compra: Es el documento formal mediante el cual se le comunica al
proveedor la intencién de compra de un bien o contratacion de un servicio.

Mejor oferta técnico-econdmica: Se entiende por mejor oferta técnico-econdémica
aquella que presenta el bien o servicio de mejor calidad al mejor precio.

Proveedor Clave: seran aquellos que por sus caracteristicas tengan impacto
significativo en las operaciones del fondo ya sea por monto o por afectacién de
servicio. Los proveedores claves podran ser personas naturales y/o personas
juridicas

Adicional: Producto que se pide después de la solicitud inicial.

9.6 POLITICAS

a. Todas las compras deben estar respaldadas por la orden de compra emitida
por el area de Compras.

b. El area solicitante debera incluir en el software vigente la solicitud de Pedido,
con las observaciones del producto y debera contener el mayor detalle posible

para que los productos se ajusten técnicamente a la necesidad del solicitante.
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. El comprador realizara la orden de Compra al proveedor, seleccionado la
propuesta mas integral bajo los parametros de oportunidad, precio, calidad y

especificaciones de las ofertas.

. Ninguna otra persona o0 area esta autorizada para realizar compras, sin la

previa autorizacion de la Gerencia.

La compra de bienes y de servicios se realizara a fabricantes, productores,
distribuidores y personas naturales o juridicas prestadoras de servicios
profesionales, Grandes Superficies legalmente constituidos y previamente
creados por el area de compras, y el area de Compras debera realizar la

evaluacion y seleccion del proveedor previo a cualquier tipo de negociacion.

El proceso de toda compra realizada a través de un anticipo debe contar con
previa aprobaciéon de la Gerencia y previa creacion del proveedor en el
software vigente; ésta compra sera bajo la responsabilidad del area solicitante,
incluido todo el tramite de la negociacion, la solicitud de los documentos, el
seguimiento del pedido, etc. Estas compras deben contar con una solicitud de
pedido y una orden de compra para tener trazabilidad de dicha compra. (Ver

politica de solicitud de anticipos).

. El area de auditoria se encargard de revisar y auditar las compras que se
realicen a través de los anticipos, para garantizar que se realice la debida

legalizacion y el ingreso al sistema de los articulos comprados.

. Todas las compras relacionadas con sistemas y tecnologia deben estar
avaladas por el Director del area de Tecnologia e Informacién quien dara las
especificaciones técnicas del producto y seré el encargado de revisar con los
proveedores remitidos por el area de compras las cotizaciones y dara concepto
y visto bueno para que el area de compras presente ante el Comité de
Compras el comparativo de Proveedores con la mejor oferta técnico-

econdmica.

Todas las compras relacionadas con obras civiles, adecuaciones, espacios

fisicos y remodelaciones, deben estar revisadas y avaladas por el coordinador
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de Infraestructura quien dara las especificaciones técnicas del producto y sera
el encargado de revisar con los proveedores remitidos por el area de compras
las cotizaciones y dara concepto y visto bueno para que el area de compras
presente ante el Comité de Compras el comparativo de Proveedores con la

mejor oferta técnico-economica.

Todas las compras relacionadas con mercadeo, publicidad y Comunicaciones,
deben estar avaladas por el Director Comercial y de Mercadeo y por el Jefe de
Comunicaciones quienes revisaran la necesidad de compra, validaran que los
disefios se ajusten a la imagen corporativa y daran visto bueno a los artes
publicitarios. (Cuando la compra implique el disefio de una pieza publicitaria,
ésta debe anexarse a la solicitud de pedido). Los responsables de estas
compras, daran las especificaciones técnicas del producto y seran las
encargadas de revisar con los proveedores remitidos por el area de compras,
las cotizaciones y daran concepto y visto bueno para que el area de compras
presente ante el Comité de Compras el comparativo de Proveedores con la

mejor oferta técnico-econdmica.

. Toda compra, acuerdo comercial, contratacion o acuerdo de confidencialidad
debera ser debidamente autorizado de acuerdo a la matriz de aprobacion
previa a su entrega al proveedor. Todos los contratos, acuerdos comerciales o
acuerdo de confidencialidad que acompafien a las 6rdenes de compra,

deberan ser revisados y aprobados por el &rea juridica.

En los casos en que se genere un Contrato o un Acuerdo Comercial, este
debera contar con el respectivo cuadro comparativo firmado por el aprobador
correspondiente, poélizas respectivas, acta de designacion de contrato,
soportes de los anticipos o pagos realizados y actas de inicio y finalizacién; el
responsable de cada proceso, debe garantizar que el contratista suministre las

siguientes polizas segun sea el caso:

e POLIZA DE BUEN MANEJO DEL ANTICIPO: EL CONTRATISTA otorgara

una poliza que garantice el buen manejo del anticipo por el valor del CIEN
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POR CIENTO (100%) del valor del anticipo, por la duracién del contrato y
noventa (90) dias mas.

e POLIZA DE CUMPLIMIENTO: EL CONTRATISTA otorgara una péliza que
garantice el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones y
estipulaciones contraidas en virtud de este contrato por el valor equivalente
al DIEZ POR CIENTO (10%) del valor del contrato y una vigencia igual al
plazo del contrato mas ciento veinte (120) dias.

e POLIZA DE ESTABILIDAD DE OBRA: EL CONTRATISTA otorgara una
péliza que garantice la proteccion por los perjuicios que sufra
PROMEDICO, como consecuencia de cualquier dafio o deterioro que
presente la obra entregada. El valor asegurado sera determinado por parte
del coordinador de Infraestructura con la asesoria del Asesor Juridico y
previo visto bueno de la gerencia. Dicha péliza debe contemplar el objeto,
la cuantia, la naturaleza y las obligaciones contenidas en cada contrato.
Debe estar vigente por un término no inferior a cinco (5) afios contados a
partir de entrega de la obra.

e POLIZA DE PRESTACIONES Y SALARIOS: EL CONTRATISTA otorgara
una péliza que garantice la liberacion de responsabilidad a PROMEDICO
a causa del accidente laboral de un contratista.

e Dichos documentos deben ser tramitados por el responsable de cada
proceso y hacer entrega de los mismos al area de Gestién documental para

su custodia. (ver proceso de traslado documental).

M. En ninglin momento sera responsabilidad del area de compras la elaboracion
de contratos, acuerdos comerciales, acuerdos de servicios o0 acuerdo de
confidencialidad, excepto los que sean soporte para las operaciones
realizadas por el area de compras. Esta gestion estard a cargo de cada
Director, Coordinador o Jefe del &rea que lo requiera, y contara con la revision
y visto bueno del asesor Juridico. Los contratos reposaran en custodia del area
de Gestion Documental y sera responsabilidad del administrador del contrato

el buen manejo y la administracion del mismo.

77



N. Las condiciones de pago a proveedores seran a 30 dias contados a partir de
la fecha de radicado de la factura. Cualquier excepcidén debera ser aprobada
por la Direccion Financiera o la gerencia previo analisis del flujo de caja del

Fondo.

0. Lafecha de corte para el recibo de las facturas de cada mes sera de acuerdo
al memorando de cierre enviado por la direccion financiera o como lo indique
el memorando emitido por la Direccidon Financiera. Después de esta fecha,
todas las facturas recibidas de proveedores deberan estar fechadas para el
mes siguiente. Solo se permiten comprar de productos perecederos (Carnes,

pollo, pescado y Mariscos) con fecha posterior por efectos de inventario.

p. Segun el tipo de compras y el monto a contratar, sera avalado por el Director,
Jefe de Dependencia, Coordinador, Comité de Compras, Gerencia o Junta

Directiva asi:

MATRIZ DE APROBACION:

Tabla 6. Matriz aprobacion de Compras

0,291 DE 1 SMMLV E,E\[S)Z%I\ASQA(?&_SEQ e Aprobacion en el sistema
Aprobacion del comité de
0,292 DE 1 SMMLV A 50 COMITE DE COMPRA cgmpras en acta y aprobacion
SMMLV .
de la compra en el sistema
Firma de comparativo de
DE 51 SMMLV A 150 cotizaciones y aprobacién de
SMMLV GERENCIA la compra en el sistema
Firma de comparativo de
cotizaciones , acta de junta
DE 151 SMMLV EN directiva firmada y aprobacion
ADELANTE JUNTA DIRECTIVA de la compra en el sistema

Fuente. Elaboracién propia. Con base en el Manual de Procesos Promedico. Mayo.
2018.
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9.7 GENERALIDADES

Las compras en PROMEDICO se dividen de la siguiente manera:

Figura 11. Division de Compras

Productos Frecuentes

Ocasionales

Servicios
Frecuentes

Ociacionales

Contratos y /o acuerdos
comerciales

Servicios Profesionales, Servicios
temporales , emp. Aseo , seguridad
fisica

Compras con Anticipos )
agencias de cobro externo

Fuente. Elaboracion propia. Con base en el Manual de Procesos Promedico. Mayo.
2018.

9.7.1 El trdmite de Compras especiales para servicios de previsibn no esta dentro
del alcance de este procedimiento.

9.7.2 El tramite para la gestién de convenios, sera realizada por el area de mercadeo,
bienestar al asociado y reservas y hospedajes.

9.7.3 EIl tramite de Compras de servicios no hace parte del alcance del area de
Compras.
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9.8 COMPRAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FRECUENTES

Son compras que cubren requerimientos de manera regular, las cuales deben ser
aprobadas por el Comité de Compras en donde deben haber negociaciones a largo
plazo para controlar el monto global de la negociacion o se manejan regularmente
con listas de precios. Estas compras deben ser aprobadas por parte del Comité de
Compras y estaran vigentes en un periodo de 3 afios con revisidbn periddica para
descartar los proveedores que no cumplan con las necesidades de PROMEDICO.

9.8.1 Tramite de Compras Frecuentes

Cada Jefe, Coordinador o Director de Area, responsable de la negociacién, debe
enviar por medio de correo electrénico al Jefe del area de Compras, el listado con los
términos de referencia, en donde se detalle el Objetivo de la compra, los tipos de
productos con el detalle y cantidades a comprar, el plazo y lugar de entrega, el valor
y la forma de pago, la informacion de constitucién de las pdlizas y sus cuantias, las
causales de rechazo de la oferta, el cronograma del proceso y la validez minima de
la oferta, lugar o forma de recibo de las cotizaciones, los requisitos para el proveedor

(se detallan en el procedimiento de evaluacion y seleccion del proveedor).

El Responsable del Area de Compras, consolida la informacion de los términos de
referencia enviados por los responsables de las areas y procederd a buscar
proveedores en la base de datos actual o de ser necesario, llamara a proveedores
nuevos a participar. Posteriormente el responsable del area de Compras, elaborara
cuadro comparativo de proponentes y agendara reuniones con los proveedores y los
responsables de las areas solicitantes, para verifica que la informacion que haya sido
recibida sea acorde a las necesidad con el propdsito de evitar dudas al respecto, y

re-procesos.

Una vez escogido el proveedor por parte del Comité de Compras, cada Jefe,
Coordinador o Director de Area, responsable de la negociacién, debera elaborar
contrato o acuerdo comercial, garantizando lo escrito en el presente documento literal

L del punto 6 Politicas. Finalizado este proceso, se recibiran en el software vigente,
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los nimeros de solicitudes por parte de los responsables de las areas, diligenciando
las cantidades, la descripcion de los productos 6 servicios requeridos, centro de costo,
item contable y observacion. Para esto no es necesario diligenciar el campo del precio
ya que en este tipo de compras, estos ya estan preestablecidos en las listas de

precios negociados desde el inicio del proceso.

El Responsable de Compras, consolida la informacion de las Solicitudes de Pedidos
y genera la Orden de Compra definitiva para el proveedor predefinido, la cual debera
ser aprobada por el Director, Coordinador o Jefe de area segun matriz de aprobacion.
El tiempo establecido para dar tramite de compras frecuentes de alimentos y bebidas
son 5 dias habiles una vez puesta la Orden de compa al proveedor, para los
adicionales 2 dias habiles una vez puesta la Orden de compra al proveedor. Para las
compras frecuentes de lavanderia, aseo, cafeteria, papeleria, ferreteria, quimicos de
piscina etc. El tiempo establecido es de 8 dias habiles una vez puesta la Orden de

compa al proveedor.

9.9 COMPRAS DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS OCASIONALES:

9.9.1 Compras de Productos y Servicios Ocasionales

Son compras realizadas en distintas oportunidades del afio para atender diversos
requerimientos. La solicitud debe ser generada por el area solicitante en el Software
vigente y debera contener especificaciones técnica detallada para cumplir con las
necesidades de la Compra. Estas compras segun la cuantia, seran administradas

como lo muestra la siguiente tabla.
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Tabla 7. Listado de compra productos y Servicios ocasionales

COMPRA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS OCASIONALES

REQUIERE CONTRATO O
DEL COMITE COMERCIAL
PROVEEDORES
PREVIAMENTE JEFE DE COMPRAS /
CONSTITUIDOS Y acompafiamiento de Jefes
HASTA 1 PRODUCTO APROBADOS POR EL Directores y
SMMLV 1 COMITE DE Sl Coordl_nadores segun la NO
COMPRAS , complejidad del producto.
RELACION DE LA
SERVICIO COMPRA EN ACTA DE JEFES, DIRECTORES Y
COMITE COORDINADORES
PROVEEDORES
PREVIAMENTE JEFE DE COMPRAS /
CONSTITUIDOS Y acompafiamiento de Jefes
PRODUCTO APROBADOS POR EL Directores y
COMITE DE Coordinadores segun la
MAYOR 1 COMPRAS, CUADRO complejidad del producto.
f'\ghlc/lLlQI/Lf\/ 2 COMPARATIVO DE Sl NO
COTIZACIONES
FIRMADO, JEFES, DIRECTORES Y
SERvICIO APROBACION DEL COORDINADORES
COMITE DE
COMPRAS EN ACTA.
PROVEEDORES * Mayor a 10
PREVIAMENTE SMMLV* para
CONSTITUIDOS Y JEFE DE COMPRAS / contratacién con
PRODUCTO APROBADOS POR EL JEFES, DIRECTORES Y | proveedores del
MAYOR A COMITE DE COORDINADORES régimen
4 SMMLV MINIMO 3 COMPRAS, CUADRO S| simplificado
A 50 COMPARATIVO DE (Persona natural)
SMMLV COTIZACIONES * Mayor a 20
FIRMADO, SMMLV* para
SERVICIO APROBACIQN DEL JEEESORDSFIEACDTSSEESS Y contratacion con
COMITE DE proveedores del
COMPRAS EN ACTA. Régimen Comun
PROVEEDORES * Mayor a 10
PREVIAMENTE SMMLV* para
CONSTITUIDOS Y JEFE DE COMPRAS / contratacién con
PRODUCTO APROBADOS POR EL JEFES, DIRECTORES Y proveedores del
DE 51 COMITE DE COORDINADORES régimen
SMMLV A MINIMO 4 COMPRAS, CUADRO S| simplificado
150 COMPARATIVO DE (Persona natural)
SMMLV COTIZACIONES » Mayor a 20
FIRMADO, SMMLV* para
SERVICIO APROBACIQN DEL JEEICE)SORDSE\IIEACJSSEESS Y contratacion con
COMITE DE proveedores del
COMPRAS EN ACTA. Régimen Comun
PROVEEDORES * Mayor a 10
PREVIAMENTE SMMLV* para
CONSTITUIDOS Y JEFE DE COMPRAS / contratacién con
PRODUCTO APROBADOS POR LA JEFES, DIRECTORES Y | nroyeedores del
JUNTA DIRECTIVA, COORDINADORES régimen
SI\I/IDI\E&/S:ILEN MINIMO 4 CUADRO S| simplificado
ADELANTE COMPARATIVO DE (Persona natural)
COTIZACIONES » Mayor a 20
FIRMADO, SMMLV* para
SERVICIO APROBACION DEL JEFES, DIRECTORES Y | contratacién con
COMITE DE COORDINADORES proveedores del

COMPRAS EN ACTA.

Régimen Comun
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9.10 TRAMITE DE COMPRAS OCASIONALES

Cada Jefe, Coordinador o Director de Area, responsable de la negociacién, debe
enviar por medio de correo electronico al Jefe del area de Compras, el nimero de
Solicitud de pedido en el Software Vigente, con las especificaciones técnicas del
producto y de ser necesario, enviara el listado con los términos de referencia.
Posteriormente, el responsable del area del Compras, revisara el listado de
proveedores que cumplan con la necesidad requerida y remitira la cotizacion(es)
entregada por el proveedor, a cada Jefe, Coordinador o Director de Area para que
revise y de visto bueno a dicha cotizacion(es).

En el caso de ser necesario y dependiendo la compra, el area de compras,
programara reuniones con los proveedores seleccionados Yy los Jefe, Coordinador o
Directores de Area para garantizar que la(s) cotizaciones presentadas cumplan con

la necesidad del area solicitante.

Una vez se tenga aprobada la cotizacion, el area de Compras procede a elaborar un
cuadro comparativo, el cual debe presentar ante el Comité de Compras para
aprobacion de compra con la mejor oferta técnico-econémica. A continuacion, el
responsable del area de compras, generard la Orden de Compra, la cual sera

enviada al proveedor.

El tiempo de respuesta establecido para estas Compras son 15 dias hébiles una vez

puesta la Orden de Compra al proveedor, por su nivel de complejidad.

9.11 COMPRAS DE PRODUCTOS/SERVICIOS MEDIANTE CONTRATO O
ACUERDO DE SERVICIOS

Cada vez que se identifica la necesidad de contratar la prestacion de servicios y/o
suministro de productos por medio de contratos, debido al riesgo econémico o
funcional de PROMEDICO se han establecido una serie de controles que se definen

a continuacion.
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9.11.1 Condiciones Generales.

v

El monto para considerar una compra por medio de contrato es:

e Mayor a 10 SMMLV* para contratacion con proveedores del régimen
simplificado (Persona natural)
e Mayor a 20 SMMLV* para contratacion con proveedores del Régimen Comun.

Todos los contratos deben ser autorizados por la Gerencia o Junta Directiva. (Ver
Montos Tabla 1. Montos en SMMLV.

Las negociaciones con proveedores por un mismo concepto y de manera
consecutiva, y que la suma de estas supere 150 SMMLYV, deberéa ser autorizado
por la junta directiva, mediante acta.

Los contratos con montos superiores a 150 SMMLYV, la Junta directiva o la
Gerencia tendra la potestad para designar su interventora y sus pagos se
ajustaran al avance de la obra.

Si la compra del servicio requiere de contratistas, consultores o similares, el
responsable de la administracion del contrato, debera enviar a Salud Ocupacional
el listado del personal que ingresard a las instalaciones de PROMEDICO vy el
respectivo pago de aportes de seguridad social de los mismos.

El Gerente debera designar el administrador que tendra el contrato durante su
vigencia, quien se encarga de supervisar el cumplimiento de los términos del
contrato, plazos de entrega, pagos realizados, poélizas y seguros entre otros.
Dichos administradores son asignados de acuerdo al nivel de responsabilidad de
cada area dentro del contrato.

Forma de Pago: Esta serd determinada en la negociacion, pero no podra el
anticipo exceder el 40% del valor total del contrato, y sera aprobado previamente
este anticipo por la Gerencia. Para dar tramite de pago al anticipo este debera
contar con los soportes pertinentes:

- Formato FR-GCO-004 Comparativo aprobado.
- Cotizaciones de los proveedores proponentes.
- Copia de Contrato.

Para legalizacion de Anticipos al finalizar la labor, se debe enviar a contabilidad
factura o documento equivalente del proveedor, con soporte de los anticipos

entregados, orden de compra y copia del contrato.
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v el responsable del proceso debe garantizar el buen manejo del anticipo tal y
como lo establece el literal F del punto 6 Politicas.

9.11.2 Tramite de Compra

El trdmite de compra mediante contrato, se llevara a cabo segun Tabla de compra
productos y Servicios ocasionales. Cada Jefe, Coordinador o Director de Area,
responsable de la negociacion, debe enviar por medio de correo electronico al Jefe
del area de Compras, el numero de Solicitud de pedido en el Software Vigente, con
las especificaciones técnicas del producto y de ser necesario, enviara el listado con
los términos de referencia. Posteriormente, el responsable del area del Compras,
revisara el listado de proveedores que cumplan con la necesidad requerida y remitira
la(s) cotizacion(es) entregada por el proveedor, a cada Jefe, Coordinador o Director

de Area para que revise y de visto bueno a dicha cotizacion(es).

El &rea de Compras, programara reuniones con los proveedores seleccionados vy los
Jefe, Coordinador o Directores de Area para garantizar que la(s) cotizaciones

presentadas cumplan con la necesidad del &rea solicitante.

Una vez se tenga aprobada la cotizacion y se tenga claridad de las condiciones de
negociacion, el area de Compras procede a elaborar un cuadro comparativo, el cual
debe presentar ante el Comité de Compras para aprobacion de compra con la mejor
oferta técnico-econémica. A continuacion, cada Jefe, Coordinador o Director de Area,
elaborard, con la asesoria y el acompafamiento del Director Juridico, el contrato o
acuerdo comercial respectivo, garantizando que cumpla con todos los términos que

se mencionan en el literal L del punto 6 Politicas.
Una vez se tenga el contrato y la constitucion de las pélizas, el responsable del area

de compras, generara la Orden de Compra, la cual sera enviada al proveedor

seleccionado por el Comité de Compras.
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Para el caso de compras de servicios mediante Contratos, la negociacion sera
tramitada por cada Jefe, Coordinador o Director de Area, responsable de la

negociacion.

9.11.3 Elaboracién de Contrato

Cada Jefe, Coordinador o Director de Area, responsable de la negociacion, debera
elaborar el documento modelo de contrato con la asesoria y acompafamiento del

Director Juridico, teniendo en cuenta los siguientes términos:

Objeto del contrato

Valor

Forma de pago

Plazos de entrega

Tiempo de duracién

Garantia de Seguros o polizas, como de cumplimiento, buen manejo de
anticipo, estabilidad de la obra (Si aplica), Calidad, prestaciones sociales etc.
y demds aspectos técnicos que se consideren pertinentes incluir.

ANANE N NN

<

9.11.4 Valoracion y visto bueno asesor juridico

Este contrato deberé ser revisado por el asesor juridico, quien le asignara el numero
consecutivo y validara todos los soportes pertinentes que evidencien la naturaleza del
mismo.

Céamara de comercio actualizada (No mayor a 60 dias)

Fotocopia de la cedula representante Legal.

Comparativo de cotizaciones Formato Comparativo de Cotizaciones
(FR-GCO-004) aprobado por la Gerencia.

v De ser necesario el suministro de catalogos, muestras o planos y cualquier
otra documentacion que el proveedor considere necesaria 0 que
PROMEDICO le haya requerido.

AN

El tiempo establecido para esta actividad es de 3 dias Habiles.

9.11.4 Enviar Contrato a Proveedor Seleccionado

Cuando el contrato ha sido firmado por el asesor Juridico, cada Jefe, Coordinador o
Director de Area debe garantizar la firma de dicho contrato por parte del representante
legal de la empresa contratada bajo registro notariado y anexo de pdélizas
establecidas. En caso de ser devuelto con observaciones cada Jefe, Coordinador o
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Director de Area, responsable de la negociacion sera el encargado de hacer las
modificaciones pertinentes con asesoria del director Juridico de PROMEDICO el cual
tendra un plazo de 2 dias Habiles para dar el visto bueno a las modificaciones
realizadas.

9.11.5 Firma Gerencia

Una vez esté aprobado por el asesor juridico y firmado por el representante legal de
la empresa contratada, cada Jefe, Coordinador o Director de Area lo envia a la
gerencia para que firme y dé el visto bueno en el contrato. Esta actividad debe
realizarse el mismo dia en que se realiza la actividad anterior o al dia siguiente.

9.11.6 Custodia de Contrato

Al finalizar del tramite, el Jefe del area de Compras elabora el formato FR-GCO-015
Designacién de Administrador de Contrato y recogerd las firmas correspondientes,
posteriormente ingresara al inventario de contratos el responsable de la custodia.
Posteriormente cada Jefe, Coordinador o Director de Area debera escanear el
contrato con sus anexos y entregar inmediatamente al area de gestion documental
en donde reposara el original del contrato con sus anexos.

9.12 DOCUMENTOS Y/O REGISTROS REFERENCIADOS
DOCUMENTOS REFERENCIADOS

v FR-GCO-015 Designacién de Administrador de Contrato

Se considerd relevante documentar la propuesta del proceso de compras a partir del
cambio propuesto se debera actualizar el perfil de los cargos que alli intervienen. Asi
mismo considerando la complejidad de este proceso se recomienda que la actividad
de recibir las mercancias no esté a cargo del personal de compras sino que se cree

un cargo adicional. Este cargo seria el de almacenista general.

Esta recomendacion se orienta a solucionar el problema a la sobrecarga de trabajo
del personal del area de compras, la cual esta compuesta por un grupo de 5 personas
cada una con funciones definidas pero con sobrecarga laboral por realizar actividades

gue corresponden al puesto de un almacenista general.
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Las solicitudes de pedidos en dias fueras de las fechas establecidas, la gestion de
programaciéon de érdenes de compras “Urgentes”, el seguimiento de las compras, la
recepcion de mercancia, el trdmite de ingreso en SAP, la custodia y entrega de los
producto y la coordinacion de entrega de las facturas ante contabilidad, hacen que el
area de compras tenga un gran desgaste operativo y centre las funciones en procesos
gue no son del resorte del area de compras. Si se considera tener un almacenista
gran parte de la sobrecarga se reduce dado que recibir las mercancias amerita tiempo

y movilizarse del puesto del trabajo.

En este sentido se modifica el flujograma general de las compras, tal como se ilustra

en la siguiente figura:

Figura 12. Cambio al proceso general de compras

1. 2. 3. 4, 5.
! ) ( ) L) o @ —
a) -fil — fi.-fil-.wli ‘ =
solicitante compras proveedor compras inventarios Ingreso de

‘ ' ' ' ‘ ' ‘ ' mercancia

O =

contabilidad  7- compras

So@m

Fuente. Elaboracion propia. (20189
En la siguiente tabla se hace un comparativo entre la situacion actual y la propuesta

de mejoramiento basada en gestionar la recepcion de mercancias por el area de

inventarios especialmente a través de un almacenista.
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Tabla 8. Comparativo de la situacion actual versus propuesta de mejoramiento

PROCEDIMIENTO ACTUAL

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

El area de Compras recibe el producto
y la factura de venta / reporte de
novedad de producto y nota crédito
con el proveedor.

El area de Compras entrega la
mercancia de acuerdo a las solicitudes
y el tipo de producto/ cuando son
productos que se deben despachar
fuera de la ciudad de Cali, el area de
compras debe programar la ruta,
entregar los productos y hacer
seguimiento a la recepcion de los
productos.

El area de Compras tramita las
novedades y las notas acorde a cada
factura con el proveedor.

El area de Compras solicita liberacién
de 6rdenes de compras para ingreso
de mercancia y adjunto de factura en el
Sistema.

El 4rea de Compras realiza el ingreso
de mercancia y conciliacion de precios
El area de Compras traslada las
facturas a contabilidad

El area de inventarios recibe el
producto y la factura de venta / reporte
de novedad de producto y nota crédito
a compras entrega la mercancia de
acuerdo a las solicitudes y el tipo de
producto/ cuando son productos que se
deben despachar fuera de la ciudad de
Cali, el &rea de inventarios debe
programar la ruta, entregar los
productos y hacer seguimiento a la
recepcion de los productos, por parte
del solicitante.

El area de compras tramita las
novedades y las notas acorde a cada
factura con el proveedor

El 4rea de inventarios solicita liberacion
de 6rdenes de compras para ingreso
de mercancia a SAP adjuntando la
factura en el Sistema, las facturas son
entregadas a compras para conciliacion
final

El area de Compras traslada las
facturas a contabilidad.

Fuente. Elaboracion propia. (2018)

Entre las funciones que tendra el almacenista figuran:

* Recibe y revisa materiales, repuestos, equipos, alimentos y otros

suministros que ingresan al almacén.

» Verifica que las caracteristicas de materiales, repuestos, equipos y/o

suministros que ingresan al almacén se correspondan con la Orden de

Compra realizada y firma nota de entrega y devuelve copia al

proveedor.

« Coadifica la mercancia que ingresa al almacén y la registra en el

archivo manual (kardex) y/ SAP

» Clasifica y organiza el material en el almacén a fin de garantizar su

rapida localizacion.

* Recibe y revisa las requisiciones internas de materiales, repuestos y/o

equipos.

» Elabora guias de despacho y érdenes de entrega




» Lleva el control de las salidas de mercancia en el almacén
registrandolo en el archivo manual (kardex) y/o computarizado.

» Elabora inventarios parciales y periédicos en el almacén.

» Elabora saldos de mercancia que quedan en existencia

» Guarday custodia la mercancia existente en el almacén.

« control y abastecimiento de materiales y productos.

« Simplificacion de la gestion de inventario

« Implementacion de nuevas politicas de control de inventario en un

almacén centralizado sin necesidad de coordinar varios almacenes.
Estas funciones permiten optimizar las compras desde una vision amplia,

ademas reduce la carga del area de compras que en la actualidad conlleva a

retraso en la ejecucién de las funciones asignadas.
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CONCLUSIONES

El diagnostico que se realiz6 al area de compras de PROMEDICO, permitio evidenciar
gue los principales problemas se asocian a que Sus procesos Se encuentran
desactualizados. Asi mismo, todo el personal es nuevo, no cuenta con capacitacion

en el nuevo software y no se tiene un lider funcional en el modulo de compras SAP.

Con el crecimiento de la cantidad de compras, la implementacion del Software SAP,
la falta de capacitacion, asi como las implementaciones de nuevas politicas de
compras, han conducido a que el personal se vea sobrecargado de trabajo, lo cual
retrasa la ejecucion de las actividades asignadas. Conexo a lo anterior, se encuentra
gue el personal del area ha rotado completamente en el dltimo afio, con lo cual se
ha dificultado su adaptacién al cargo y a las funciones que deben realizar; las cuales
en ocasiones no coinciden con las registradas en el manual de funciones,
encontrandose que las demandas del cargo superan la capacidad del trabajador. Lo
anterior conlleva a reflexionar en la necesidad de separar ciertas actividades, para

delegar a un cargo nuevo.

Considerando lo anterior se concluye que una actualizacion al proceso de compras
podra llevar a redefinir las funciones de los cargos que intervienen y plantear la

necesidad de crear otros cargos para distribuir las actividades del proceso.

En cuanto al plan de accién con presupuesto que resuelva el problema del area de
compras de Promedico, se establecieron varias medidas. Las dos mas importantes
y relevantes fue actualizar su manual de procesos, iniciando por el de compras que
es el mas importante, asi como también el manual de funciones para actualizar el
perfil del cargo de aquellos que intervienen en el proceso de compras. Para estas
medidas se definieron en primer lugar un presupuesto y ademas un cronograma que
facilite su implementacion. De igual manera se presentd una solucién a un problema
puntual en la gestion de proveedores, para lo cual se elaboré una matriz de Excel que

facilitara la gestion de la informacion de cada uno de los proveedores.
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En cuanto a la documentacidbn y presentacion de la solucion de las causas
priorizadas, se abordd la propuesta de actualizacion del proceso de compras el cual
se consideré como el mas relevante, dado que éste condiciona la modificacion que
se haga al perfil de los cargos que intervienen en el proceso. A la vez se recomendd
crear un nuevo cargo; definido como almacenista, para dividir las funciones, minimizar
la sobrecarga laboral y tener mayor control de las mercancias que ingresan al

almacén de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones formuladas se realizan las siguientes

recomendaciones:

El desarrollo de las propuestas debe ser un proceso inclusivo, que permita la
participacion del personal, en la toma de correctivos de manera oportuna y sobre todo
para que los resultados finales aporten a la eficiencia.

En este sentido, es necesario vincular al area de organizacion y métodos asi como
también a la de auditoria interna en la actualizacion de cada uno de los procesos que
hacen parte de la adquisicion de bienes y servicios. No se puede dejar por fuera a
ninguna seccién o departamento de la organizacién que de una forma u otra son

clientes internos del proceso de compras.

Se recomienda alinear los manuales de procesos y funciones actuales del area de
compras con los manuales de procesos y funciones de las &reas que impactan esta
decision como son: inventarios, infraestructura, mercadeo, sistemas Yy juridico.
Considerando que la informacion de compras sirve para otras areas y el trabajo

coordinado mejora la eficiencia y el ambiente de trabajo.

Se debe revisar de manera continua y permanente el Sistema de Gestion de Garantia
de la Calidad, dando especial énfasis a los procesos de apoyo Yy los perfiles de cargos
de las areas como compras, infraestructura, sistemas, mercadeo, inventarios y
juridico. Considerando que las condiciones de la empresa cambian constantemente,
al igual que el marco legal. También se desarrollan nuevos procesos productivos y
tecnologias. Esta situacion genera cambios en los objetivos empresariales y de

calidad.

Para mantener una cultura abierta al cambio con el fin de encontrar mejoras continuas
en todos los procesos de apoyo, recomiendo realizar auditorias externas
especializadas, con lo cual se logre una visibn mas amplia y objetiva sobre los errores

y falencias en la implementacion del proceso de Compras.
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ANEXOS

Anexo A. Formato de entrevista

¢, Qué tipo de compras o0 adquisiciones se realizan?

¢,Con que periodicidad o frecuencia de realizan las compras?

¢, Qué riesgos evidencia que puedan afectar el proceso de compras?

¢, Qué problemas ha identificado en la ejecucion del proceso de compras?

97



¢, Como percibe las politicas que se han definido y que inciden en el proceso de

compras?

¢, Qué necesidades ha identificado para superar las falencias en la ejecucion del

proceso de compras?

¢, Describa 0 mencione, segun su criterio, las causas de los problemas que presente

el area de compras?

¢, Describa o mencione, segun su criterio, los efectos o sintomas de los problemas

gue presente el area de compras?
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¢, Qué soluciones plantea usted para mejorar el proceso de compras?

¢,De las soluciones mencionadas cuales considera prioritarias?

¢, Quiénes o que cargos deben liderar las soluciones?
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Anexo B. Formato de observacion - Bitacora

Formato del Observacion: Proceso de Compra

1. OBJETIVO

Objetivo del proceso de compras:

2. APLICABILIDAD

¢, Qué implica?

¢En qué casos se aplica?

3. ALCANCE

¢Donde inicia?
¢ Qué actividades o situaciones se incluyen en el proceso?
¢ Qué actividades o situaciones se excluyen’

¢,Donde termina el proceso?

4. RESPONSABILIDAD

¢, Quiénes son responsables del proceso?

¢, Cudl es la responsabilidad?

5. DEFINICIONES

Palabras claves o conceptos clave usados en el proceso (realice un glosario)

6. POLITICAS
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¢,Cuadles son las politicas que afectan el proceso?
¢, Describa cada una de las politicas definidas?

¢ Como es la matriz operativa?

7. GENERALIDADES

Elabore el esquema de compras, segun el tipo: productos, servicios y contratos.

8. DESCRIPCION DETALLADA DE LOS PROCESOS DE COMPRA: (A)
COMPRA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS FRECUENTES (B) COMPRA DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS OCASIONALES (C) COMPRAS DE
PRODUCTOS O SERVICIOS MEDIANTE CONTRATO O ACUERDOS DE
SERVICIOS,

8.1 (a) compra de productos y servicios frecuentes

8.2 (b) compra de productos y servicios ocasionales

8.3 (c) Compras de productos o servicios mediante contrato o acuerdos de
Sservicios,

DOCUMENTOS Y/O REGISTROS REFERENCIADOS
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Relaciones los documentos usados en los procesos (relaciénelos segun el tipo
de compra: (a) compra de productos y servicios frecuentes (b) compra de
productos y servicios ocasionales (c) Compras de productos o servicios

mediante contrato o acuerdos de servicios,

Observaciones adicionales:
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