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6.- PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES




6.1 Subproceso: Prestacion del servicio detraslado y tratamiento domiciliario

6.1.1 Procedimiento: Solicitando servicio detrasladoy tratamiento domiciliario

Fer Administrativo Enfermeria/
Solicitante
Operador *
Inicio
Solicita Serivicio P Recibe solicitud

v

No
¢ Obra Social ? Y
Si
Z Tiene Ordel
Médica?
No
- v
Inicia tramite en Informa Si
obra social < necesidad de
orden médica
Continta
en... Procedimiento : Presentando
documentacion para servicio traslado
Procedimiento : Presentando
documentacion para servicio traslado
No
Verifica datos |«
No
Informa tramite a
realizar en
Atencion al
Cliente
Si
Informa opciones ¢Dispuesto & ™
<4—N 4—
al cliente pagar ?
Fin

Procedimiento : Presentando
documentacion para servicio traslado

* El Operador recibe la solicitud del servicio telefonicamente
y el Administrativo en forma personal.






Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: SOLICITANDO SERVICIO DE TRASLADO Y TRATAMIENTO DOMICILIARIO
Objetivo: Recibir las solicitudes de servicio de traslado y tratamiento domiciliario
Productos que suministra: Informacion parcial paralaprestacion del servicio detraslado y tratamiento domiciliario
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6'y Plaza Huincul
Areasintervinientes. Sector Enfermeria— Servicio Social
Precondicion: Asistencia personal o comunicacion telefénica solicitando la prestacion del servicio de traslado y tratamiento
Documentos de entrada: -
Curso Normal
1. El solicitante se presenta personalmente en las oficinas
de Copelco o se comunica telefénicamente para
solicitar la prestacion del servicio de trasado y
tratamiento domiciliario.
2. S e paciente es socio, e Administrativo de 2.1 S e paciente no es socio, pero tiene cobertura de Obra

Curso alternativo

Enfermeria o el Operador verifican s cumple con las
condiciones establecidas por Copelco para la
prestacion del servicio de traslado y tratamiento
domiciliario.

Si e paciente cumple con las condiciones establecidas
por Copelco, seiniciael procedimiento de presentacién

Social, y presenta la Orden Médica donde & médico
detalla que es necesario €l traslado o € tratamiento
domiciliario, se inicia e procedimiento de
presentacion de la documentacion necesaria. Si no
presenta la Orden Médica, € paciente debe iniciar €l
trémite en laObra Social.

de la documentacion necesaria. 2.2 Si € paciente no es socio de Copelco, o no tiene Obra
Socia, € Administrativo de Enfermeria consulta al
solicitante Si esta dispuesto a pagar el servicio. Si no
esta dispuesto a pagar €l servicio, € Administrativo de
Enfermeria le informa las opciones de prestacion del

servicio en otras instituciones.

Datos de salida: Se han verificado los datos parala prestacion del servicio de tratamiento y traslado domiciliario
Poscondicién: -

Indicadores: Cantidad de solicitudes de servicio de tratamiento y traslado domiciliario

Per sona quien controla: Responsable de Enfermeriay Responsable de Servicio Social

Comentarios. El Operador recibe la solicitud del servicio telefénicamentey el Administrativo en formapersonal.



Observaciones

(O Comunicacion

+ Sin observaciones.

O  Proceso

- Sin observaciones.

@ Estrategia

- No hay una estrategia definida

O Recursos Humanos

- Sin observaciones.

O sisemas

- Sin observaciones.



6.1.2 Procedimiento: Presentando documentacion para €l servicio de traslado y

tratamiento domiciliario



Administrativo
Enfermeria

Solicitante

Chofer ambulancia

Coordinador de
Servicio Social

Viene
de...

Procedimiento : Solicitando servicio de
traslado y tratamiento domiciliario

resent
Consulta Pp<_doc.personal //
?
Si
v
Documentacion
personal « Entrega
Procedimiento : Verificando cronograma
de prestaciones de servicio
Solicita retirar '\“‘)
documentacion [«
en domicilio
Solicita
documentacion
al cliente
Entrega L
Documentacion
> personal
Documentacion
personal del - Envi:
cliente ~ a
Archiva
Procedimiento : Verificando
cronograma de prestaciones y
de servicio
Confecciona
Solicitud servicio
Solicitud servicio
Entrega L
P Verifica solicitud
Si
h 4
Conformidad con | Informa
la prestacion [+
Procedimiento : Verificando cronograma
de prestaciones de servicio
Atiende al Llama o visita al
< cliente

médico







10.

11.

Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: PRESENTANDO DOCUM ENTACION PARA EL SERVICIO DE TRASLADO Y
TRATAMIENTO DOMINILIARIO

Objetivo: Reunir ladocumentacion necesaria parala prestacion del servicio de tratamiento y traslado domiciliario
Productos que suministra: Documentacion necesaria parala prestacion del servicio de tratamiento y traslado domiciliario
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-Céy Plaza Huincul

Areasintervinientes: Enfermeria
Precondicién: El paciente cumple las condiciones necesarias parala prestacion del servicio de tratamiento y traslado
domiciliario

Documentos de entrada: -

Curso Normal
El Administrativo de Enfermeria consulta al solicitante
sobre |la presentacion de la documentacidn requerida
(certificado médico) para la prestacion del servicio de
tratamiento y traslado domiciliario.
En e caso que e paciente no pueda presentar la
documentacién en forma personal, € Administrativo
de Enfermeriale solicita a Chofer de Ambulancia que
busque la documentacion en el domicilio del Paciente.
El Chofer de Ambulancia solicita la documentacion al
paciente.
El Paciente entrega la documentacion personal.
El Chofer de Ambulancia retira la documentacion del
domicilio del paciente y la entrega a Administrativo
de Enfermeria.
El Administrativo de Enfermeria archiva la
documentacién.
Unavez que se dispone de la documentacion necesaria,
d Administrativo de Enfermeria confecciona una
‘Solicitud de Servicio'.
Administrativo de Enfermeria entrega la ‘ Solicitud de
Servicio’ al Coordinador de Servicio Social.
El Coordinador del Servicio Socia verificala solicitud
y analiza el caso.
El Coordinador de Servicio Social autoriza la
prestacion del servicio de tratamiento y traslado
domiciliario informando la conformidad con la
prestacién a Administrativo de Enfermeria.
Continta en procedimiento: “Verificando cronograma
de prestaciones de servicio”.

Datos de salida: Datos del paciente
Poscondicion: Se dispone de la documentacion necesariay la autorizacion parainiciar la prestacion del servicio
Indicadores: -

Per sona quien controla: Coordinador de Servicio Social
Comentarios: -

Curso alternativo

2.1 S el solicitante presenta la documentacién requerida,

ésta se archiva por parte del Administrador de
Enfermeriay contindia en procedimiento: “Verificando
cronograma de prestaciones de servicio” parainiciar €l
traslado o el tratamiento domiciliario.

10.1 En caso de dudas sobre la necesidad del traslado o €l

tratamiento en domicilio, e Coordinador de Servicio
Social se comunica con el paciente para verificar su
estado de salud.

10.1.1 ContinGaen punto 9.



Observaciones

O Comunicacion

+ Sin observaciones.

@ Proceso

- Actuamente el Coordinador de Servicio Social revisa la totalidad de las solicitudes de
servicio, lo cua deberia evaluarse si es realmente necesario, por los tiempos que esta tarea
insume. Podria definirse claramente el procedimiento a través del cual e Coordinador del
Servicio Socia controle, en los tiempos requeridos por el procedimiento, las solicitudes

presentadas, y en qué casos (condiciones de las solicitudes) estas solicitudes requieren la
revision del Coordinador.

©) Estrategia

- No hay una estrategia definida.

O Recur sos Humanos

 Sin observaciones.

@ Sistemas

- Las Solicitudes de Servicio se registran en planillas Excel, pero idealmente, debieran
emitirse de un sistema informatico integrado donde se registre toda la actividad de Servicio
Socia. El sistema podria incluir una instancia de revision del Coordinador antes de ser
emitidas y confirmar a socio la atencion.



6.1.3  Procedimiento: Verificando cronograma de prestaciones de servicio

Administrativo

i Cliente / Usuario

Procedimiento :

Presentando documentacion para el
servicio de traslado y tratamiento
domiciliario

Verifica
cronograma de
trabajo

¢ Cliente
reg.intervencion
médica?

Si.

¢ Médico
disponible ?

Si Informa

¢ Ambulancia
disponible ?

No
$ v
Por el momento
Informa P nosepuede

prestar servicio

Comunica al
paciente

ContinGia
en...

Procedimiento :
Prestando servicio de traslado y
tratamiento domiciliar io




Descripcion de Procedimiento

Nombre del procedimiento: VERIFICANDO CRONOGRAMA DE PRESTACIONES DE SERVICIO

Objetivo: Definir diasy horarios parala prestacion del servicio de tratamiento y traslado domiciliario

Productos que suministra: Servicio solicitado autorizado y programado

Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6 'y Plaza Huincul

Areasintervinientes. Enfermeria

Precondicion: Documentacion recibiday autorizada por € Coordinador Médico

Documentos de entrada: -

Curso Normal Curso alternativo

1. El Administrativo de Enfermeria verifica €
cronograma de prestaciones de servicios de traslado y
tratamiento domiciliario.

2. El paciente no requiere intervencion médica.

3.  Laambulanciaestadisponible.

4. Administrativo de Enfermeria comunica a paciente
fecha y hora en que se iniciara la prestacion del
servicio de tratamiento y traslado domiciliario.

5. Continda en procedimiento: “Prestando servicio de
traslado y tratamiento domiciliario”.

2.1. El paciente requiere intervencion médica.

2.1.1. El médico no esta disponible.

2.1.1.1. Administrativo de Enfermeria informa a Paciente
que por el momento no puede prestarse € servicio.

2.1.2. El médico estadisponible.

3.1 Laambulanciano esta disponible

3.1.1. Administrativo de Enfermeriainforma a Paciente que
por el momento no puede prestarse el servicio.

2.1.2. El médico estadisponible.

Datos de salida: Diay hora de prestacion de servicio
Poscondicion: Se haverificado el cronograma de prestacionesy se define diay horario parala prestacion del servicio de
tratamiento y traslado domiciliario

Indicadores: Solicitudes recibidasy atendidas
Per sona quien controla: Responsable de Servicio Socia
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es imprescindible que se mejore la comunicacién entre los médicos, enfermeros y choferes
de ambulancia con los Administrativos y Operadores a fin de disponer en todo momento de
cronogramas actualizados de prestaciones de servicios comprometidas. La elaboracion de
los cronogramas es una actividad que insume tiempo de los Administrativos y los

Responsables de |os sectores, y que debe actualizarse en forma permanente.

O  Proceso

+ Sin observaciones.

@ Estrategia

- No hay una estrategia definida

@ Recursos Humanos

- Es muy importante el cronograma de disponibilidad de |as personas que trabajan en Servicio
Social, y seria deseable un sistema que facilitara la tarea de programacién. Existen en la
actualidad numerosos inconvenientes para elaborar este cronograma debido a la cantidad de
personas que intervienen, diversidad de tareas que se desarrollan y todos los impedimentos
legales (por los convenios laborales) que se presentan.

@ Sistemas
- Actualmente se registran las prestaciones comprometidas en planillas que dificultan la
actualizacion, por lo que idealmente € sistema informatico de Servicio Social deberia

disponer de lafuncionalidad de programacién de actividades del personal.



6.1.4 Procedimiento: Prestando servicio detrasladoy tratamiento domiciliario



Administrativo
Enfermeria

Chofer — Enfermero — Médico

Cliente / Usuario

Procedimiento :
Verificando cronograma de prestaciones
de servicio.

Comunica

Recibe

servicio

¢ Servicio con

comunicado

A

cargo?

P Presta Servicio

Orden de
» servicio

—

Firma, entrega y

Si No
Emite
Fin
Orden de
servicio
Orden de
Entrega » servicio
Realiza
prestacion del
servicio
Entrega
Orden de
servicio ]
Pago
Entrega
Pago <
Orden de
servicio
Regish
g
datos en
Excel

Procedimiento :
Facturando servicios de Servicio
Social

paga servicio







Objetivo: Prestar el servicio detraslado y tratamiento domiciliario

Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: PRESTANDO SERVICIO DE TRASLADO Y TRATAMIENTO DOMICILIARIO

Productos que suministra: Servicio detraslado y tratamiento domiciliario prestado
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6 'y Plaza Huincul
Areasintervinientes: Enfermeria

Precondicion: Solicitud de prestacion del servicio de traslado y tratamiento domiciliario programado
Documentos de entrada: -

10.

Curso Normal
El Administrativo de Enfermeria comunica el servicio
programado a los responsables de la prestacion (a
enfermero, a médico s e servicio lo requiere y a
chofer de la ambulancia o vehiculo) para que se
comience con la prestacién del servicio de traslado y
tratamiento domiciliario.
S e servicio es con cargo, € Administrativo de
Enfermeria emite una‘ Orden de Servicio'.
Administrativo de Enfermeria entrega la ‘Orden de
Servicio' a los responsables de la prestacion del
servicio.
Los responsables de
tratamiento o el traslado.
Los responsables de la prestacién hacen firmar la
‘Orden de Servicio’ por €l cliente.
El Clientefirmay entrega.
L os responsables de la prestacion |e entregan una copia
y cobran el monto pautado.
La Orden de Servicio y el pago son entregados por los
responsables de la prestacion (en general por €l
enfermero) al Administrativo de Enfermeria.
Administrativo de Enfermeria registra los datos en una
Planilla Excel.
Luego de un tiempo, continla en procedimiento:
“Facturando servicios de Servicio Social”.

la prestacion redizan €

Datos de salida: Datos de prestacion finalizada
Poscondicion: Se haprestado €l servicio
Indicadores: Cantidad de servicios de traslado y tratamiento domiciliarios prestados
Per sona quien controla: Responsable de Servicio Social
Comentarios: -

Curso alternativo

2.1 Si el servicio que se presta es sin cargo, €l servicio de

traslado y tratamiento domiciliario se presta en los
diasy horarios programados. Fin del procedimiento.



Observaciones

O Comunicacion

+ Sin observaciones.

O  Proceso

- Sin observaciones.

@ Estrategia

- La Cooperativa atiende casi la totalidad de los casos que se presentan, sean los solicitantes
socios 0 no de Copelco. Esta estrategia genera gastos que no son pagados por 10s usuarios

directos de los servicios. Si ésta es |la estrategia, seria importante que toda la comunidad la
conozca.

O Recur sos Humanos

- Sin observaciones.

@ sistemas

- El sistema informatico debiera facilitar € registro de los servicios prestados para evitar que

se completen planillas Excel con estainformacion, lo cua dificulta las consultas posteriores.



Control Interno — Subproceso: Prestacion del servicio detraslado y tratamiento

domiciliario

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar la prestacion del servicio de
Traslado y Tratamiento Domiciliario a los ciudadanos que lo necesitan de manera eficaz y

eficiente.

Atributos de Control Interno

- Controlan la documentacion necesaria para redizar la prestacion del servicio (Orden
Meédica). Esta documentacion se archiva en forma adecuada en el sector.

- Controlan € cronograma de prestaciones y disponibilidad de persona para su atencion.
Existe rotacion de enfermeros y choferes, o cual genera complejidades para mantener

actualizado el cronograma.

Deficiencias de Control Interno

- Los procedimientos que involucra este subproceso estan definidos de manera informal,
como asi también sus lineamientos estratégicos.

- Esta previsto € control y autorizacion médica (Coordinador de Servicio Social) sobre
todas las solicitudes recibidas. Este control se realiza pero no de manera estricta, lo cual
quizas constituya una definicion estratégica no formalizada. Una prestacion se
discontindia luego de que los responsables de la misma (el enfermero) verifican que €
tratamiento domiciliario o el traslado no son necesarios.

- El control sobre las transacciones es débil, pues si bien se registran |as prestaciones, no es
posible realizar un seguimiento que asegure la prestacion en tiempo y forma del servicio,
0 su evolucion temporal.

- La conformidad de las prestaciones por parte del solicitante estdn documentadas pero no
existe un registro integral de la prestacion en un sistema informético (desde las Ordenes

de Servicio hastala conformidad).



- Es débil e control de la actividad realizada en el sector que implica manejo de recursos
econdmicos de la Cooperativa, como por giemplo el combustible. El control de gastos se
realiza, pero no se cuenta con un registro adecuado que permita analizar esta informacion

respecto del nivel de actividad.



6.2. Subproceso: Prestacion del servicio de Emergencia

6.2.1. Procedimiento: Gestionando solicitud de emergencia

Solicitante Operador

Inicio

Solicita Servicio
de emergencia

Recibe llamados

H

Solicita datos
personales del
paciente L
Registra
datos en
v Planilla
Excel
Solicita datos del
estado del
paciente ‘
Registra
datos en
Planilla
Excel

Asigna el grado
de emergencia

v

Comunica
telefénicamente
los datos al
médico

Procedimiento : Prestando servicio
de Emergencia




Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: GESTIONANDO SOL ICITUD DE SERVICIO DE EMERGENCIA
Objetivo: Recibir y comunicar alos médicos la emergencia solicitada
Productos que suministra: Emergencia comunicada alos médicos de Servicio Socia
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6 'y Plaza Huincul
Sectores intervinientes: Servicio Socia
Precondicion: Llamado telefénico de una persona solicitando €l servicio de Emergencias
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Ciudadanos de las ciudades de Cutra-C6 y Plaza

Huincul solicitan por teléfono (al nimero 4969000) €l

Servicio de Emergencias Médicas (SEM) durante las

24 horas.
2. El Operador, que se ubica en las oficinas de calle

Alberdi, recibe € Ilamado y solicita algunos datos

minimos para poder prestar el servicio, como los datos

de la persona en estado de Emergenciay su estado de

salud, y losregistraen Planillas Excel.
3. Enfuncién de estainformacion, el Operador define qué

tipo de Emergencia es (color roja, amarilla o verde).
4. Operador comunica la informacion por teléfono a los

médicos que se ubican en las oficinas de calle Roca.
5. Contindla en procedimiento: “Prestando servicio de

emergencia’.

Datos de salida: Registro y derivacién de emergencia

Poscondicion: Se haregistrado el Ilamado por una Emergenciay se ha comunicado al médico para que asistaa lugar
Indicadores: Cantidad de |lamados recibidos en concepto de Emergencias

Per sona quien controla: Responsable de Servicio Social

Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion
- Seria importante que los Operadores tuvieran a su disposicion un arbol de decisiones para
responder las Ilamadas de emergencias, porque actualmente se observan dificultades para

atender y responder los llamados en forma estructurada.

@ Proceso
- Lainformacion de los servicios de emergencia se registra sdlo en planillas en papel, por 1o
cual, el armado de reportes no es sencillo.

@ Esr ategia

- Los Operadores y |os médicos deberian compartir €l lugar fisico para mejorar la atencién de
las emergencias, pues esta mayor interaccion permitiria capacitar alos Operadoresy que los
médicos intervengan en la decision inicial sobre el grado de emergencia de la solicitud
recibida. Actuamente, casi latotalidad de las llamadas de emergencia son calificadas como
codigo rojo (alta prioridad).

@ Recursos Humanos
- Es necesario capacitar alos Operadoresy que exista mayor interaccion con los médicos para
asegurar el correcto relevamiento de datos de emergencias ante cada llamada y una

adecuada comunicacion posterior a equipo de emergencias.

@ Sistemas

- Si bien se graban todas las llamadas recibidas de emergencias, actualmente se registran en
planillas Excel, lo cual dificulta e andlisis posterior de los servicios prestados y la
integracion con otros datos de Servicio Social. La Cooperativa deberia tener un sistema

informatico para registrar todas las emergencias recibidas.



6.2.2.

Procedimiento: Prestando servicio de Emergencia

Operador

Médico

Administrativo
Enfermeria

Coordina la

Procedimiento : Gestionando solicitud de
servicio de Emergencia

comunicacion del

Recibe

Operador

Se movilizaen
ambulancia junto

al chofer y
enfermero

Atiende al
paciente

d

paciente?

Si

derivaciénconla |«
institucion

Comunica la
necesidad de
derivacion

} N

Traslada al
paciente

Completadatos en
Planilla de
Emergencia y Libro
de novedades

v

Planilla de
Emergencias

\{-\

Planilla: Datos de
la prestacion

Entrega

ContinGia

en...

Procedimiento : Verificando datos
del paciente para facturar







Descripcion de Procedimiento

Curso Normal
El médico de guardia en las oficinas de cale Roca,
recibe €l Ilamado del Operador, donde le describe la
situaciony el lugar donde debe asistir.
El médico se moviliza en la ambulancia junto a chofer
y a un enfermero y atiende al paciente en estado de
emergencia.
El médico determina que no es necesaria la derivacion
del paciente.
Una vez que finalizan las actividades de atencion de
emergencias, e médico completa la ‘Planilla de
Emergencias’ con los datos de la persona atendida y la
atencién realizada.
El médico entrega la ‘Planilla de Emergencia d
Administrativo de Enfermeria.
Luego de un tiempo, continda en procedimiento:
“Verificando datos del paciente para facturar”.

Datos de salida: datos de emergencia
Poscondicion: Se haprestado el servicio de emergenciay derivado el paciente en caso de ser necesario
Indicadores: Cantidad de Ilamados en concepto de emergencias atendidas

Per sona quien controla: Responsable de Servicio Social y Coordinador de Servicio Social
Comentarios: -

Nombre del procedimiento: PRESTANDO SERVICIO DE EMERGENCIA
Objetivo: Atender en tiempo y formalas emergencias médicas que se solicitan
Productos que suministra: Emergencia atendida
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6 'y Plaza Huincul
Sectores intervinientes: Enfermeria

Precondicion: Llamado telefénica del Operador alos médicos de Copelco
Documentos de entrada: -

Curso alternativo

3.1. 1. Si d médico considera que es necesario € traslado

inmediato para la atencién en un hospital o clinica de
la zona, se comunica con el Operador.

3.1.2. Operador rediza las gestiones para que €l

establecimiento reciba a paciente.

3.1.3. Inmediatamente, €l paciente es traslado a hospital o

clinicay e médico que recibe a paciente debe firmar
la ‘Planilla de Emergencias’ que lleva el médico de
Copelco.



Observaciones

@ Comunicacion

- Es necesario mejorar la comunicacion entre |os Operadores y los médicos y enfermeros para
evitar problemas cuando se informan emergencias recibidas y para asignar €l ‘grado de
emergencia que corresponde.

@ Proceso

- [dem observaciones de procedimiento “ Gestionando solicitud de emergencia’.

O Estrategia

- Sin observaciones.

O Recursos Humanos

 Sin observaciones.

@ sistemas

- Actualmente se registran los servicios de emergencias realizados en planillas Excel, lo cual
dificulta el andlisis posterior de los servicios prestados y la integracion con otros datos de
Servicio Social. La Cooperativa deberia tener un sistema informatico para registrar todas las
emergencias recibidas y realizadas.



6.2.3. Procedimiento: Verificando datos del paciente para facturar

Administrativo Administrativo .
) . Paciente
Enfermeria Sepelios
Procedimiento : Prestando s ervicio
de Emergencia
Envia Planillas
de Emergencia
Planilla de Planilla de
Emergencias »  Emergencias
e —7
Verifica datos del
paciente
Si

¢(Estaen
ondiciones 2
No
\ 4

Notifica que debe .
regularizar Recibe

Si
AN 71 Notificacion
situacion
No
Fin

Si
\ 4

Solicita
auttorizacion de
la Obra Social

| :?
Contintia
en...

Procedimiento : Gestionando
Facturacion de Servicio Social




Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: VERIFICANDO DATOSDEL PACIENTE PARA FACTURAR
Objetivo: Verificar datos de los pacientes atendidos por €l servicio de Emergencia para facturar el servicio prestado
Productos que suministra: Datos de pacientes para facturar el servicio de emergencia

Beneficiarios. Servicio Social

Sectoresintervinientes: Sepelios, Enfermeria

Precondicion: Prestacion del servicio de emergencias

Documentos de entrada: Planillade Emergencia
Curso Normal

1. Mensudmente, el Administrativo de Enfermeria envia
a Administrativo de Sepelios, las Planillas de
Emergencias con los datos de | os pacientes atendidos.

2. El Administrativo de Sepelios verifica los datos de los
pacientes atendidos para proceder a facturar los

servicios prestados en | os casos definidos.

3. S d paciente atendido en estado de emergencia no es
socio, se consulta (si el paciente esta recuperado o alos
familiares) para saber s posee cobertura de Obra

Socidl.

4, S e paciente atendido no tiene cobertura de Obra
Socia, seinician las gestiones para facturar el servicio

de Emergencia prestado.

5. Continta en procedimiento: “Gestionando facturacion

de Servicio Socia”.

Datos de salida: Prestaciones a ser facturadas

Curso alternativo

3.1 Si @ paciente es socio de la Cooperativay cumple las

condiciones establecidas por Copelco, €l servicio no se
cobray finalizael procedimiento.

3.2 Si el paciente es socio pero no cumple las condiciones

establecidas por Copelco, se lo notifica para que
regularice su situacion.

3.3 En caso de disponer de cobertura de Obra Socid, €l

Administrativo de Sepelios inicia las gestiones con la
Obra Socia correspondiente para autorizar el servicio
prestado por Copelco.

Poscondicién: Se han verificado los datos de | os pacientes atendidos en estado de emergencia
Indicadores: Cantidad de servicios de Emergencia atendidosy facturados

Per sona quien controla: Responsable de Servicio Socia

Comentarios: Llamar Administrativo de Sepelios alas personas que son responsables de las tareas administrativas en las
oficinas delacalle Alberdi es simplificar su ambito de actividades, pues no sélo desarrolla esta tareas para Sepelios.



Observaciones

O Comunicacion

+ Sin observaciones.

O  Proceso

- Sin observaciones.

O Estrategia

- Sin observaciones.

O Recursos Humanos

- Sin observaciones.

@ Sistemas

- Los datos del paciente se solicitan en detalle posteriormente a la prestacion del servicio de
emergencia. Todos los datos se registran en planillas Excel. S las emergencias se
registraran en un sistema informatico, incluyendo los datos de los pacientes, desde este

sistemase debierainiciar €l procedimiento de facturacion.



Control Interno - Subproceso: Prestacion del servicio de Emergencia

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar la prestacion del servicio de

Emergencia a los ciudadanos que o necesitan de manera eficaz y eficiente.

Atributos de Control Interno

- Laestrategia de la prestacion del servicio de Emergencia esta informamente definida. Se
refiere a asegurar € servicio para todos los ciudadanos de Cutral-Cé y Plaza Huincul,
independientemente de su calidad de socio de la Cooperativa. Esto ademas se reflgjaen €l
hecho de que, ante la duda s un llamado constituye una emergencia, se asiste sempre en
forma urgente a ciudadano ya que los médicos y ambulancias estan disponibles en forma
permanente.

- Laderivacion del paciente a otras instituciones de salud esta correctamente documentada
y archivada. Se registra en estos documentos la firma del médico que redizé la
prestacion.

Deficiencias de Control Interno

- Las funciones estan claramente asignadas, pero la separacion fisica entre el Operador que
recibe el llamado y el médico, imposibilita el control directo de éste sobre los llamados
recibidos.

- Todos los llamados por emergencias quedan registrados e inclusive grabados por
requerimiento legal. El registro de las transacciones esta asegurado, pero a no existir un
sistema de informacion integral, se imposibilita e seguimiento posterior de las
emergenciasy €l andlisis de laevolucion temporal de las prestaciones.

- Por las caracteristicas del servicio y por la estrategia de Copelco, e servicio de
Emergencia se presta y luego se realizan las gestiones para la facturacion. Esto puede
implicar que se presten servicios que luego no se cobren. Se verifica s € paciente es
socio, pero no se registra dicho control en algin sistema informético, lo cual dificulta la

disponibilidad de informacion y la generacion de informes de control.



6.3. Subproceso: Prestacion del servicio de Enfermeria en Gabinete

6.3.1. Procedimiento: Prestando servicio de Enfermeria en Gabinete
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Descripcion de Procedimiento

Nombre del procedimiento: PRESTANDO SERVICIO DE ENFERMERIA EN GABINETE

Objetivo: Prestar el servicio de Enfermeria en gabinete

Productos que suministra: Servicio de Enfermeria prestado y cobrado

Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-C6 'y Plaza Huincul

Sectores intervinientes: Enfermeria

Precondicion: Asistenciade una paciente alaoficina de calle Roca parala prestacion del servicio de Enfermeria

Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo
1. El paciente se presenta personamente en las oficinas

10.

de calle Roca para solicitar € servicio de Enfermeria
en gabinete.

El Administrativo de Enfermeria atiende al paciente y
solicita sus datos personales.

El Administrativo de Enfermeria verificaen el sistema
Tini Term s es socio y s cumple las condiciones
establecidas por la Cooperativa para la prestacion del

servicio.

Si el paciente es socio 0 si esta dispuesto a pagar el 4.1.1. Si e paciente no es socio y no esta dispuesto a pagar
servicio de enfermeria, € Enfermero de turno atiende d servicio, se le informa que € servicio no puede
a paciente. prestarse y se le sugiere que asista a hospital
Finalizada la prestacion, el Administrativo de publico.

Enfermeria ingresa los datos del paciente en €l sistema | 4.1.2. Fin del procedimiento.
informético de Enfermeria detalando € servicio
prestado y |os materiales utilizados.

El Administrativo de Enfermeria confecciona en forma
manual los Recibos por el pago recibido en tres copias.
Administrativo de Enfermeria entrega una copia del
Recibo al Paciente.

Ademés de registrar en e sistema informético la
prestacion, el Administrativo de enfermeria también
registrael detalle en una planilla en papel.

Al findlizar e turno, e Enfermero introduce en un
buzén la planilla en papel con las prestaciones
realizadasy €l dinero recaudado.

Contintia en procedimiento: “Facturando servicios de
Servicio Social”.

Datos de salida: datos de servicio prestado y cobrado

Poscondicion: Se han prestado servicios de enfermeria en gabinete

Indicadores: Cantidad y tipo de servicios de enfermeria prestados

Per sona quien controla: Responsable de Enfermeriay Responsable de Servicio Social
Comentarios: -



Observaciones

O Comunicacion

+ Sin observaciones.

@ Proceso

- Para el cobro del servicio de enfermeria en gabinete se registra la misma informacion en 3
oportunidades (en €l sistema, en e Recibo y en planillas). Esta informacién deberia
registrarse una Unicavez e idealmente a través de un sistema informatico.

O Estrategia

- Sin observaciones

O Recursos Humanos

» Sin observaciones

® sistemas

- Para resolver la situacion actual que requiere € registro de la misma informacion en
diversas oportunidades, €l sistema informético debiera posibilitar € registro de informacion

unaUnicavez y desde alli emitirse recibosy las planillas, si fueren necesarias.



Control Interno - Prestacion del servicio de Enfermeria en Gabinete

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar la prestacion del servicio de

Enfermeria en gabinete a |l os ciudadanos que |o necesitan de manera eficaz y eficiente.

Atributosde Control Interno

- No existe una estrategia definida respecto de los beneficiarios de la prestacion del
servicio. Formalmente el servicio se restringe sdlo a sociosy alos no socios que pagan la
prestacion. Pero en ocasiones se atiende también a las personas que no tienen posibilidad
de pago.

- Las funciones del persona estdn claramente definidas entre e administrativo y el
enfermero quien realiza la prestacion. Entre los enfermeros se asegura la posibilidad de

rotacion que se produce en los cambios de turnos.

Deficiencias de Control Interno

- El control sobre la condicion de los socios respecto de la posibilidad de recibir en forma
gratuita la prestacion se realiza através del sistema Tini Term, por |o que debe asegurarse
la actualizacién permanente de este sistema de informacion.

- Existe un riguroso control de las transacciones, pues éstas se registran en € sistema
informatico de Enfermeria, en planilla de papel y en los recibos otorgados al momento de
recibir el pago. Estos controles se consideran redundantes y no permiten realizar un
adecuado seguimiento de las prestacionesy los cobros, y su evolucién temporal.

- Existe un control de los fondos recibidos como pago por |as prestaciones del servicio de
Enfermeria, aunque no puede asegurarse que todas |as prestaciones realizadas se registren
en el sistemainformatico de Enfermeria.

- El control sobre la calidad de |as prestaciones es débil.

- Para cada prestacion se registran los insumos y materiales utilizados, 1o cua implica un
adecuado control sobre los recursos de la Cooperativa; no obstante, no se emiten reportes

para gjercer el control mencionado.



6.4. Subproceso: Facturacion de Servicio Social

6.4.1. Procedimiento: Gestionando facturacién de Servicio Social
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Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: GESTIONANDO FACTURACION DE SERVICIO SOCIAL
Objetivo: Emitir y distribuir las Facturas por |os servicios sociales prestados
Productos que suministra: Facturas emitidas
Beneficiarios: Servicio Social
Sectoresintervinientes: Sepelios, Contaduriay Comercial
Precondicion: Servicios prestadosy registrados
Documentos de entrada: Planillas con registro de los servicios prestados, Recibos, Ordenes de Servicio
Curso Normal Curso alternativo
1. El Administrativo de Sepelios recibe documentacion
de los servicios prestados de parte del Administrativo
de Enfermeria.
2. Losdatos de todos los documentos recibidos (Recibos,
Ordenes de Servicio, Autorizaciones de Cobro y
Planillas con detalle) son ingresados en Planillas Excel.
3. El Administrativo de Sepelios imprime dos planillas,
unacon € ‘Detalle de servicios a descontar de Facturas
de Energia y otra planilla con € ‘Detalle de servicios
afacturar a Obras Sociales'.
4.  Administrativo de Sepelios envia las planillas ‘Detalle
de servicios a descontar de Facturas de Energia y
‘Detalle de servicios a facturar a Obras Sociales a
Sector Comercial.
5. Comercial emite las Facturas a entregar a las Obras
Sociaes.
6. Los datos de la otra planilla, Comercial la utiliza para
incluir los cargos por los servicios sociales prestados
en las Facturas de Energia.
7. Las Facturas para las Obras Sociales son enviadas por
Comercial a Contaduria para su registro contable.
8. Contaduria devuelve las Facturas ya ingresadas a
sistema contable a Servicio Socia para distribuirlas a
las Obras Sociales.
9. Una vez distribuidas, e Administrativo de Sepelios
realiza un seguimiento permanente del pago.

Datosde salida: -

Poscondicién: Se han emitido y distribuido las Facturas alas Obras Sociaesy realizado los descuentos
Indicadores: Montos facturados a Obras Sociales y descuentos realizados a socios

Per sona quien controla: Responsable de Servicio Socia

Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es imprescindible una adecuada comunicacion entre los responsables de Contaduria 'y los
posibles emisores de facturas de la Cooperativa, si es que se decide descentralizar esta tarea.
La facturacion actualmente se centraliza en casa centra de Copelco, y los argumentos
relevados se referian a los errores en la facturacion gue se sucedian y a los problemas con

|os sistemas de informaci on.

@ Proceso

- No se realiza un seguimiento confiable de las facturas entregadas a socios por |os servicios
prestados. No disponer de un sistema de gestion con la informacion correspondiente
dificulta estos controles.

- Se prestan diversos servicios que no pueden facturarse en Servicio Social porque las
Facturas se emiten solamente en casa central. El proceso de facturacion y seguimiento

deberia redisefiarse en forma integra.

@ Estrategia

- Debierarevisarse la estrategia de emitir slo las facturas en casa central. Este procedimiento
dificulta la gestion administrativa de Servicio Social, generando tareas que insumen mucho
tiempo y no agregan mayor valor alos servicios prestados. Si existen sistemas informaticos
con los controles necesarios, las facturas podrian emitirse en otras dependencias de la

Cooperativa.

@ Recursos Humanos
- Es imprescindible una adecuada capacitacion de los posibles emisores de facturas de la

Cooperativa, s es que se decide descentralizar estatarea.



@ Sistemas

- Actualmente, todas las prestaciones que realiza Servicio Social se registran en planillas
Excel o en papeles, lo cua genera problemas de consulta o busgueda de informacion
posterior, dificulta su andlisisy puesta en comin de lainformacion. Si todas las prestaciones
de Servicio Socia se registraran en sistemas informéticos, no seria necesario el ingreso
posterior de las facturas con todos los riesgos de pérdida de informacion que existen
actualmente.

- El sistema informético debiera ser integrado con la funcionalidad de cobro de facturas

emitidas, parafacilitar su seguimiento, que actual mente presenta i nconvenientes.



Control Interno - Subproceso: Facturacién de Servicio Social

El propdsito del control interno de este subproceso es asegurar que se facturen y se cobren

en tiempo y forma las prestaciones efectuadas por Servicio Social.

Deficiencias de Control Interno

- Los procedimientos de estos subprocesos y las funciones asignadas a diferentes personas
estén definidos informal mente.

- Al no existir un sistema de informacion integral que registre todas las prestaciones que
brinda Servicio Social, € control sobre € registro de las transacciones es débil y no es
posible asegurar que todos los servicios se facturan en tiempo y forma. Esta debilidad en
el registro dificultatambién el seguimiento del cobro de cada prestacion.

- Existen documentos varios que constituyen la fuente de datos que demuestran la
prestacion de los servicios (Recibos, Ordenes de Servicio, Autorizaciones de Cobro y
Planillas con detalle). Los datos de estos documentos son registrados con posterioridad a
la prestacion en planillas Excel, o que implicariesgos en la calidad de |os datos.

- La inexistencia de sistemas de informacion con €l registro de los datos, por gemplo,
imposibilita é control automético de los montos y su relacién respecto de los servicios
prestados efectivamente.

- S bhien las prestaciones se documentan, es débil el control que puede readlizarse para
asegurar que se efectivicen los descuentos por los servicios prestados en las facturas de
energia a los socios que asi lo solicitaron. La diversidad de servicios y documentos
implica mayores riesgos que los controles deben considerar.

- Esta diversidad de documentos y la complejidad del procedimiento de recoleccion de
datos y elaboracion de la facturacion, dificulta la posibilidad de rotar € personal,

produciéndose una dependencia respecto de los administrativos actuales.



6.5. Subproceso: Prestacion del servicio de Sepelio
6.5.1. Procedimiento: Prestando servicio de Sepelio
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10.

11.

12.

Descripcién de Procedimiento
Nombre del procedimiento: PRESTANDO SERVICIO DE SEPELIO

Objetivo: Prestar el servicio de Sepelio

Productos que suministra: Servicio de Sepelio prestado
Beneficiarios: Ciudadanos de Cutral-Co'y Plaza Huincul
Areasintervinientes: Sepelios

Precondicion: Asistenciade una persona solicitando la prestacion del servicio de Sepelio
Documentos de entrada: -

Curso Normal
Una persona asiste a las oficinas de Copelco para
solicitar € servicio de Sepdlio.

Curso alternativo

El Administrativo de Sepelios consulta si € fallecido 2.1 Si €l fallecido no es socio de Copelco 0 es socio pero no

es socio de Copelco y s cumple los requisitos
establecidos para la prestacién del servicio. S se
cumplen estas condiciones o bien el fallecido tiene
cobertura de Obra Sociadl o s € solicitante esta
dispuesto a pagar por €l servicio, e Administrativo de
Sepelios solicita a requirente del servicio que
complete una planilla con los datos del difunto.

El Administrativo de Sepelios consulta a solicitante si
requiere prestaciones adicionales a servicio basico de
sepelio que Copel co of rece a sus socios.

Si el solicitante decide pagar €l servicio adicional, éste
se incorpora a monto total y e Administrativo de
Sepelios cobra por e total y emite e Recibo, que
entrega d solicitante.

Posteriormente, e  Administrativo de Sepelios
coordina la prestacion del servicio de sepelio
comunicandoles alos Camilleros, Mozosy Chofer.
Los camilleros retiran e cuerpo de la morgue y lo
trasladan a la sala velatoria, donde acondicionan el
cuerpoy lo colocan en € atadd.

Los mozos organizan la sala para la prestacion del
servicio.

Luego del sepelio, € chofer traslada el cuerpo al
cementerio.

Finalizada la prestacion del servicio, el Administrativo
de Sepelios coordina la realizacién de los tramites de
defuncion, que realiza el auxiliar administrativo.

El Auxiliar Administrativo envia la documentacion de
defuncién al Administrativo de Sepelios.
Administrativo de Sepelios registra e servicio
prestado en la planilla de prestacion de servicios.
Administrativo de Sepelios archivala documentacién.

Datos de salida: datos de prestacion de servicio

cumple los requisitos establecidos para la prestacion del
servicio, o € fallecido no tiene cobertura de Obra Socia o
si el solicitante no esta dispuesto a pagar por € servicio, €
Administrativo de Sepelios informa a solicitante que e
servicio no puede prestarse.



Poscondicion: Se ha prestado servicio de sepelio

Indicadores: Cantidad de servicios de sepelio prestados

Per sona quien controla: Responsable de Sepelio y Responsable de Servicio Social
Comentarios:

Observaciones

(O Comunicacion

- Sin observaciones.

O Proceso

- Sin observaciones.

O Estrategia

- Sin observaciones.

@ Recursos Humanos
- Se planted en las entrevistas la necesidad de capacitacion y apoyo psicoldgico para €
personal del servicio de Sepelio, y en general para Servicio Social, por los casos

‘complicados que se presentan permanentemente.

® Sistemas

- Actualmente, todas las prestaciones que realiza Servicio Social se registran en planillas
Excel o en papel. Debiera existir un sistema informético que posibilite e registro de
informacion sobre el servicio de Sepelio para la posterior facturacion y seguimiento y
andlisis de las prestaciones. El registro detallado de las prestaciones genera mayor

informacién también para el proceso de compras.



Control Interno - Subproceso: Prestacion del servicio de Sepelio

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar la prestacion del servicio de

Sepelio aquienes o solicitan de manera eficaz y eficiente.

Deficiencias de Control Interno

- Las tareas de este procedimiento estan asignadas en forma clara, aunque no existe un
procedimiento formal mente definido.

- La prestacion del servicio se registra en planillas y se dispone de la documentacion
necesaria. No obstante, la disponibilidad de informacion se dificulta porque no existe un
sistema de informacién integrado con el registro de las prestaciones, lo cua genera
también duplicacion de las tareas @ momento de elaborar la facturacion de los servicios,
con losriesgos que implica ello paralacalidad de lainformacion.

- El control de los recursos, especificamente de la compra de atalides, se realiza en funcion
de los servicios de sepelios prestados. Por lo tanto es importante asegurar €l registro de
las prestaciones.

- Larotacion del personal es un tema a considerar que adquiere importancia en empleados
que realizan la atencién de la solicitud. Actualmente no se realizan controles sobre estos

aspectos.



6.6. Subproceso: Adquisicién de medicamentos einsumos para Servicio Social

6.6.1. Procedimiento: Solicitando gestién de compra de medicamentos e insumos

a Farmacia
Administrativo Responsable de Administrativa
Enfermeria Enfermeria Farmacia

Emite

v

-
Sistema de
~~— Enfermeria_—

Listado: Consumo
de insumos y
medicamentos

\_{\

Entrega »

Listado: Consumo
de insumos y
medicamentos

Analiza situacion

v

Verifica Stock en

existencia
Determina
necesidad
Envi Informa
a ~ necesidad
Mail
> Detalle

necesidad

Gestiona

Compra

Procedimiento : Gestionando
comprade medicamentos e
insumos




Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: SOLICITANDO GESTION DE COMPRA DE MEDICAMENTOSE INSUMOSA FARMACIA
Objetivo: Solicitar medicamentos e insumos de Servicio Social para que sean comprados por Farmacia
Productos que suministra: Medicamentos e insumos solicitados
Beneficiarios: Servicio Social
Areasintervinientes; Enfermeria, Farmacia
Precondicion: Necesidad de medicamentos e insumos en Servicio Social
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. El Administrativo de Enfermeria emite € ‘Listado de

consumos de medicamentos e insumos desde el

sistema Enfermeria.
2. Administrativo de Enfermeria entrega el ‘Listado de

consumos de medicamentos e insumos’ al Responsable

de Enfermeria.
3. El Responsable de Enfermeria andliza el listado de

CONSUMoS.
4. El Responsable de Enfermeria verifica fisicamente los

stocks existentes.
5. En base ala verificacion de stocks, €l Responsable de

Enfermeria determina la necesidad de medicamentos e

insumos que se solicitaran.
6. El Responsable de Enfermeria envia el listado fina de

medicamentos e insumos a solicitar a Administrativo

de Enfermeria.
7. Administrativo de Enfermeria envia por correo

electronico e listado de medicamentos e insumos a

Administrativo de Farmacia para que inicie la gestion

de compras.
8. Administrativo de Farmacia gestionala compra.
9. Continlda en procedimiento: “Comprando

medi camentos e insumos programados” .
Datos de salida: Inicio de gestion de compra de medicamentos e insumos para Servicio Social
Poscondicion: Listado de consumo de medicamentos e insumos del Servicio Social
Indicadores: Monto de compras solicitadas a Farmacia

Per sona quien controla: Responsable de Enfermeria

Comentarios: Llamar Administrativo de Enfermeria ala persona que es responsable de | as tareas administrativas en las
oficinas de la calle Roca es simplificar su ambito, pues no solo desarrolla esta tareas para Enfermeria sino también para
Trasladosy Tratamiento Domiciliario y para Emergencias.



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es necesario mejorar la comunicacion entre enfermerosy el Administrativo de Enfermeriao
el Responsable de Enfermeria (responsables de elaborar los pedidos de medicamentos e
insumos), para hacer més eficiente e proceso de compras en términos de tiempos y detalle
de productos solicitados. Una adecuada comunicacion permitird una planificacion mas

eficiente de las compras areadlizar.

@ Proceso

- El Responsable de Enfermeria insume mucho tiempo en la elaboracion de los pedidos de
medicamentos e insumos de enfermeria, que podria destinarse a la coordinacion y
supervision del trabajo del equipo de enfermeros. El Administrativo podria ser quien elabore

los pedidos que luego deberian ser controlado y aprobado por el Responsable de Enfermeria.

@ Estrategia

- No tienen una estrategia definida.

O Recur sos Humanos

- Sin observaciones.

@ Sistemas

- Los pedidos de compras desde Servicio Socia a Farmacia a través del e-mail, no es un
método adecuado porque no permite la codificacién de productos para evitar errores de
interpretacion. Para eficientizar la solicitud, idealmente Copelco deberia tener un sistema
informatico comun para la compra de medicamentos e insumos de Farmacia donde puedan
ordenarse pedidos desde Servicio Social.



6.6.2. Procedimiento: Solicitando compra de insumos para Servicio Social
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Descripcion de Procedimiento
Nombre del procedimiento: SOLICITANDO COMPRA DE INSUMOSPARA SERVICIO SOCIAL
Objetivo: Solicitar insumos de Servicio Social
Productos que suministra: Insumos solicitados
Beneficiarios: Solicitante de Servicio Social
Areasintervinientes: Servicio Social, Compras
Precondicion: Necesidad de insumos en Servicio Social
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Personal de las distintas areas de Servicio Social

solicita al Administrativo de Enfermeria la compra de

insumos varios, no relacionados a las compras que se

gestionan através de Farmacia.
2. El Administrativo de Enfermeria emite un ‘Listado de

insumosy materiales del sistema de Enfermeria.
3. En base a este listado de materiadles e insumos y de

acuerdo a las solicitudes recibidas, € Administrativo

de Enfermeria modifica €l listado y lo presenta a

Responsable de Servicio Socia para su aprobacién.
4. S e Responsable de Enfermeria aprueba € listado

solicitado, lo firma y entrega a Administrativo de

Enfermeriael Listado de Compras arealizar. 4.1 Si el Responsable de Enfermeria no aprueba el listado
5. El Administrativo de Enfermeria elabora € ‘Listado de solicitado, corrige este listado, 1o firmay lo entrega al
Compras'. Administrativo de Enfermeria.

6. El Administrativo de Enfermeria envia por correo
electrénico e ‘Listado de Compras' alos Compradores
para que gestione la adquisicién de los insumos.

Datos de salida: Se hainiciado lagestién parala comprade insumos varios para Servicio Social
Poscondicion: Listado de Compras de insumos del Servicio Social

Indicadores: Monto de compras solicitadas

Per sona quien controla: Responsable de Servicio Social

Comentarios:



Observaciones

(O Comunicacion

+ Sin observaciones.

@ Proceso
- Es necesario mejorar el proceso de compra de insumos y materiales de Servicio Social,

porque actualmente el plazo es demasiado largo, se pagan precios altos y en general no se
adquieren todos |os insumos solicitados.

@ Estrategia

- Seria importante evaluar la posibilidad de distribuir montos de dinero a los sectores para la
gestion descentralizada de las compras. Si se analizaran los gastos por centro de costo,
Servicio Social (y quizas otros sectores también) se verian perjudicados por €l proceso de
compra actual, que implica mayores costos por gjemplo.(1)

O Recursos Humanos

- Sin observaciones.

@ sSistemas
- La compras de medicamentos e insumos de Farmaciay las de otros materiales e insumos se
realizan a través de dos procedimientos diferentes y en registros en planillas Excel.

|dealmente las compras debieran solicitarse a través de un sistema integral de compras de la
Cooperativa.



Control Interno - Subproceso: Adquisicion de medicamentos e insumos para Servicio
Social

El propdsito del control interno de este subproceso es asegurar que las solicitudes de
compra de medicamentos e insumos de enfermeria e insumos en general que surgen en €l
sector Servicio Social, sean presentadas en tiempo y forma para su andlisis, aprobacion y

gestion de compra.

Atributosde Control Interno

- Existe una clara division de las tareas entre quien administra el sistema informético de
Enfermeria, (personal administrativo) donde se registran los consumos de estos
materiales, y el Responsable de Enfermeria, quien analiza los listados de requerimientos y
verifica fisicamente e stock de medicamentos e insumos. Esto es importante pues se
verifican los registros de consumo respecto de las existencias fisicas.

- Existe una relacion permanente con Farmacia, lo cual permite la busqueda de materiales
alternativos a los solicitados originalmente. Esta relacion asegura la agilidad en €

proceso.

Deficiencias de Control Interno

- Existe un procedimiento informal definido para la elaboracion de solicitudes de compra
de medicamentos e insumos a Farmacia.

- Si bien existe un registro de los movimientos de materiales en stock y los pedidos de
compra, el seguimiento que se realiza para determinar si 10s consumos de medicamentos e
insumos corresponden a la actividad real del sector son débiles. Estos controles tienen
mayor debilidad aln en € caso de insumos en general que requiere el sector.

- Los pedidos redizados a Farmacia estan registrados en los envios a través del correo
electronico, pero este detalle no es suficiente para e control en la evolucion temporal de

las compras.



7. PROCESO DE GESTION DE FARMACIA




7.1.1. Procedimiento: Vendiendo medicamentos e insumos de Far macia
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: VENDIENDO MEDICAMENTOSE INSUMOS DE FARMACIA
Objetivo: Vender medicamentos, insumosy accesorios que requierael Cliente
Productos que suministra: ticket de venta, articulos de Farmacia vendidos

Beneficiarios: Clientes de la Cooperativa
Sectoresintervinientes: Farmacia

Precondicion: € cliente solicite la venta de algiin producto de la Farmacia de Copelco en su instal acion correspondiente

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. El Cliente solicita su pedido y, en caso de reguerir un
medicamento, entrega la receta a Vendedor de
Farmacia.

2. Vendedor de Farmacia verifica en el sistema Stock s
tiene en existencialo solicitado.

3. Tienelo reguerido en stock.

4. Vendedor de Farmacia busca el medicamento en el
laboratorio o busca en las estanterias.

5. Vendedor de Farmacia consulta a Cliente si abona la
cuota de Servicio Social.

6. El cliente entrega documento de identificacion.

7. Vendedor de Farmacia verificaen el sistema Tini Term
s el Cliente es socio 0 no.

8. Vendedor de Farmacia ingresa en el sistema Farmic si
el Cliente es socio 0 no y si abona la cuota de servicio
social.

9. Vendedor de Farmacia consultalaforma de pago.

10. El Clientele comunicalaforma de pago.

11. Vendedor de Farmacia ingresa los datos del articulo

guellevay laformade pago en el sistema Farmic.

El Cliente no paga con tarjeta de débito/ crédito.

El Vendedor de Farmacia emite el Ticket factura del

sistema Farmic.

El Cliente paga en efectivo.

El Vendedor de Farmacia entrega €l Ticket Factura a

Cliente.

El Cliente entrega el valor (dinero) y e Ticket Factura

a Cajero.

El Cgjero cobra.

Continda en procedimientos: “ Controlando facturacion

de Farmacia’ y “Controlando recetas’.

12.
13.

14.
15.

16.

17.
18.

Datos de salida: datos de venta

Curso alternativo

3.1 No tiene en stock, entonces €l Vendedor de Farmaciale
comunicaal clientey finaliza el procedimiento.

10.1 El Cliente paga con tarjeta de débito/crédito.

10.1.1 Paga con Crediquén

10.1.2 Vendedor de Farmacia se comunica por teléfono con
Crediguén y solicita un cédigo de autorizacion.

10.1.3 Vendedor de Farmacia confecciona el cupon de la
tarjeta con los datos de la tarjeta y € codigo de
autorizacion.

12.1 Vendedor de Farmacia pasa la tarjeta por € postnet,
emitiendo este € cupdn de tarjeta

14.1 El Cliente no paga en efectivo.

14.1.1 El Vendedor de Farmacia entrega € pedido a
Cliente junto con €l Ticket Factura, cupdn de tarjeta.

14.1.2 El Cliente entrega € cupbn de tarjeta y Ticket
Facturaal Cgjero.

14.1.3. Continla en procedimientos. “Controlando
facturacion de Farmacia’ y “ Controlando recetas’.

Poscondicién: articulo de Farmacia entregado a Cliente, facturado y cobrado
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento
Per sona quien controla: Dos vendedores de Farmacia, Administracién de Farmacia (en procedimientos “ Controlando

facturacion de Farmacia’ y “ Controlando recetas’
Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacién
- La buena comunicacion entre € personal de Copelco y, ademés, con los clientes, es

imprescindible.

@ Proceso

- El corroborar si el cliente paga la cuota socia hace que €l proceso de venta de
medicamentos sea mas lento. Siendo necesaria esta corroboracion, queda supeditado a la
buena fé de los vendedores de hacer e descuento correspondiente o no, ya que no gqueda
ningun documento que ratifigque que el vendedor consultd y que efectivamente se trate de un
cliente que abone dicha cuota.

- Deberian verificar posteriormente que los descuentos se hayan aplicado como esta
establecido.

@ Estrategia

- Han puesto a disposicion de los clientes ser atendidos por ‘cga rapida (venta de
medicamentos sin recetay articul os de perfumeria).

- Descuentos otorgados a socios, a quienes pagan la cuota de servicio socia y a los que

abonan con tarjeta de crédito.

@ Recursos Humanos

- Algunos vendedores de Farmacia continlan su capacitacion en temas concernientes a
Farmacia

- No se ha capacitado en atencion al cliente atodo € persona de Farmacia que tiene continuo

contacto con los clientes.

@ Sistemas

- Los vendedores de Farmacia deben consultar en el sistema Tini Term s € cliente paga la
cuota de servicio socia. A su vez, utilizan el sistema FARMIC para consultar € stock de
Farmacia y facturar. El uso de dos sistemas de informacion en e momento de atender a

cliente hace que se demore mas tiempo en laventa.



- Farmacia tiene una sola PC para que todos |os vendedores puedan consultar la informacién

gue provee el sistema Tini Term.

7.1.2. Procedimiento: Controlando facturaciéon de Farmacia
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: CONTROLANDO FACTURACION DE FARMACIA
Objetivo: Controlar lo facturado por el Cajero en un turno
Productos que suministra: Planillade control de facturacion diaria
Beneficiarios: Contaduria
Sectores intervinientes: Farmacia
Precondicion: Cierre de caja efectuado
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Al finalizar suturno, el Cajero le entrega el ticket Zeta,

los valores (cheques, dinero en efectivo), cupones de

tarjetas de crédito y débito y los ticket que se

vendieron en cuenta corriente a Administrativo de

Farmacia 1.
2. Administrativo de Farmacia 1 exporta la informacion

de la facturacion diaria desde € sistema Farmic a una

planillaExcel.
3. Administrativo de Farmacia 1 controla que

correspondan los importes del ticket Zeta y de los

cupones de tarjetas con la informacion de la

facturacion diaria exportada del sistema Farmic.
4. Administrativo de Farmacia 1 entrega el ticket Zeta,

los cupones de tarjeta, los ticket en cuenta corriente a

Administrativo de Farmacia 2.
5. Administrativo de Farmacia 2 prepara una planilla

Excel con informacion de la facturacion diaria de

Farmacia por controlador fiscal.
6. Administrativo de Farmacia 2 controla la facturacion

de cada controlador fiscal.
7. Administrativo de Farmacia 2 calcula los importes de

impuestos de cada controlador fiscal.
8. Administrativo de Farmacia 2 confecciona las notas de

crédito fiscales que se emitieron en el sistema Farmic.
9. Continda en procedimiento: “Contabilizando facturas

deventade servicios'.
Datos de salida: Datos de facturacion de Farmacia
Poscondicién: Informacion de facturacion entregada a Contaduria
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.
Per sona quien controla: Administrativo de Farmacia 1, Administrativo de Farmacia 2
Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacién
- La comunicacion entre el persona del sector Farmacia es fluida. Todos los dias realizan este

procedimiento.

@ Proceso

- Las Notas de crédito deben ser confeccionadas nuevamente en forma manual para que sean
Notas de crédito fiscales (la NC emitida desde € sistema FARMIC es comprobante no
fiscal). Ademas, deben preparar una planilla Excel con todas las Notas de Crédito

confeccionadas para entregarla posteriormente a Contaduria.

@ Estrategia
- Las personas del sector se estan capacitando para poder realizar las mismas tareas y ser

reemplazables entre si.

O Recursos Humanos

- Sin observaciones.

(@ Sistemas
- Se utiliza la informacién exportada desde el sistema Farmic para obtener informacién

analitica requerida por la Administracion de Farmacia, preparando planillas Excel.
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: CONTROLANDO RECETAS

Objetivo: Verificar que todas | as recetas estén bien confeccionadas

Productos que suministra: Recetas controladas

Beneficiarios. Farmacia

Sectores intervinientes: Farmacia

Precondicion: Vendedores depositen las recetas en canasto correspondiente

Documentos de entrada: Recetas

Curso Normal Curso alternativo

1. Responsable de controlar recetas controlalas recetas en
cuanto a su confeccion (esté firma del médico, datos
correctos de medicamento, datos del paciente, etc.,
seguin laobra social con laque se haya vendido).

2. Responsable de controlar recetas constata que alguna
receta esta mal confeccionada.

3. Responsable de controlar recetas entrega la receta en
cuestion al Repositor de Farmacia.

4. Repositor de Farmacia va a lugar donde atiende el
meédico involucrado y solicita que corrijael error.

5. Repositor de Farmaciale entrega la receta al médico.

6. El médico corrige €l error en larecetay se la devuelve
a Repositor de Farmacia.

7. Repositor de Farmacia entrega la receta corregida a
Responsable de facturacién de Farmacia.

8. Contintia en procedimiento: “Facturando y cobrando
Cuentas Corrientes de Farmacia’.

Datos de salida: -

Poscondicién: Recetas controladas y entregadas al Responsable de Facturacion de Farmacia

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.

Per sona quien controla: Responsable de controlar recetas

Comentarios: Cadavez que realizan una ventalos Vendedores de Farmacia, depositan la receta en cuestion en un canasto.
En algin momento del turno que le corresponde, el Responsable de controlar |as recetas retira dichas recetas de este canasto.

2.1 Responsable de controlar recetas constata que las
recetas estan bien confeccionadas.

2.1.1 Responsable de controlar recetas entrega las recetas al
Responsable de facturacién de Farmacia.

2.1.2 Contintla en procedimiento: “Facturando y cobrando
Cuentas Corrientes de Farmacia’.



Observaciones

O  Comunicacion

+ Sin observaciones.

O  Proceso

- Sin observaciones.

@ Estrategia
- No hay una estrategia definida

O Recursos Humanos

- Sin observaciones

O Sistemas

- En este procedimiento no se utiliza ningun sistema informatico



7.1.4. Procedimiento: Facturando cuentas corrientes de Farmacia
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: FACTURANDO CUENTAS CORRIENTESDE FARMACIA
Objetivo: Verificar lafacturacion y facturar alos clientes en cuenta corriente y a Obras Sociales
Productos que suministra: Facturas fiscales
Beneficiarios. Farmacia
Sectores intervinientes: Farmacia
Precondicion: Se haya controlado las recetas y entregado toda la documentaci6n correspondiente
Documentos de entrada: Recetas, ticket de venta
Curso Normal Curso alternativo

1. Responsable de facturacion de Farmacia exporta

informacién de la facturacion de Obras Socidles y de

cuentas corrientes del sistema Farmic en planillas

Excel.
2. Responsable de facturacion de Farmacia controla la

informacién de las planillas con la cantidad de recetas

gue le entregaron anteriormente.
3. Responsable de facturaciéon de Farmacia controla que

estén todos los ticket vendidos en cuenta corriente

contralainformacion obtenida del sistema Farmic.
4. Responsable de facturacion de Farmacia controla que

|as recetas estén hien confeccionadas.
5. Responsable de facturacion de Farmacia prepara un

resumen de los importes que deben pagas las obras

socialesy cuentas corrientes.
6. Responsable de facturacion de Farmacia factura desde

€l sistema Cuentas Corrientes de Farmacia.
7. Responsable de facturacién de Farmacia envia la

factura junto con un resumen de los importes a pagar al

cliente en cuenta corriente, y ademas, las recetas a las

Obras Sociales.
8. Luego de un tiempo, continla en procedimiento:

“Cobrando cuentas corrientes de Farmacia’.
Datos de salida: Importes facturados a cuentas corrientes y a Obras Sociales
Poscondicién: Facturas recibidas por Obras Socialesy clientes en cuenta corriente
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.
Per sona quien controla: -
Comentarios: -



Observaciones

O Ccomunicacion

+ Sin observaciones.

® Proceso

- Debido a la utilizacion de dos sistemas informéticos diferentes, deben reprocesar la
informacion que obtienen de uno e ingresarla en e otro sistema. Este reproceso utiliza la
herramienta informética Excel para poder hacerlo. Este procedimiento podria realizarse méas

eficientemente si se utilizara un solo sistema informatico.

@ Edrategia

- No se detectd una estrategia.

QO Recur sos Humanos

+ Sin observaciones.

@ Sistemas
- Utilizan el sistema Tini Term para exportar la informacion de la facturacion de Farmacia y

el sistema Cuentas Corrientes de Farmacia para emitir la Facturas para las Obras Sociales y
Cuentas Corrientes.



7.15.
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: COBRANDO CUENTAS CORRIENTES DE FARMACIA
Objetivo: Recibir y registrar el pago de clientes en cuenta corriente y/o de Obras Sociales
Productos que suministra: Recibo
Beneficiarios. Farmacia
Sectoresintervinientes: Farmacia, Consgjo de Administracién
Precondicion: Se haya enviado lafacturade Farmaciaal cliente en cuenta corriente y/o Obras Sociales
Documentos de entrada: cheque, liquidacion
Curso Normal Curso alternativo

1. Obra Socia y/o cliente en cuenta corriente envia €l

pago con un cheque y una liquidacién al Consgjo de

Administracion
2. Consgjo de Administracion completa en un cuaderno la

recepcion.
3. Consgo de Administracion entrega el cheque y la

liquidacion a Administrativo de Farmacia.
4. Administrativo de Farmacia confecciona el recibo

correspondiente y se lo envia a cliente en cuenta

corriente y/o aObra Social.
5. Administrativo de Farmacia ingresa la liquidacion y

emite € saldo de la cuenta corriente del sistema

Cuentas Corrientes de Farmacia.
6. Administrativo de Farmacia entrega € saldo de la

cuenta corriente a Responsable de Administracion de

Farmacia.
7. Responsable de Administracion de Farmacia controla

€l saldo de la cuenta corriente.
8. Finde procedimiento.
Datos de salida: Importes cobrados
Poscondicion: Cobros registrados
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedi miento.
Per sona quien controla: Responsable de Administracion de Farmacia
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es importante la buena y fluida comunicacion entre Farmacia y € Consgo de
Administracion.

@ Proceso

- No es aconsgjable que € Consgo de Administracién no deberia participar en procesos
administrativos-operativos.

@ Estrategia

- No hay una estrategia definida

O  Recursos Humanos

- Sin observaciones.

(@ Sigemas

- No se utiliza una herramienta informética que registre la entrada de cheques a la
Cooperativa.



Control Interno — Proceso de gestion de Farmacia

El proposito del control interno de este proceso es asegurar la venta de medicamentos e
insumos de Farmacia de manera eficaz y eficiente, y su facturacion y cobro en tiempo y

forma.

Atributosde Control Interno

- Existe una clara asignacion de tareas en Farmacia, principamente entre vendedores,
personal administrativo y el responsable de Farmacia.

- Existe un adecuado control de transacciones en Farmacia, pues las ventas se registran en
el sistema informético Farmic, lo cual permite la realizacion de controles que se realizan
posteriormente en forma manual.

- Existe un control posterior ante los problemas que presenta e controlador fiscal con €l
sistema Farmic.

- El control de formalidades de las recetas es importante y se realiza en forma adecuada.
Este control se realiza posterior ala venta, lo cual presenta riesgos debido a que la venta

yafue realizada.

Deficiencias de Control Interno

- No se dispone de informacion sobre el grado de eficiencia con que se atiende a los
clientes en Farmacia, pues por gemplo, no se dispone de un sistema de turnos
electronicos que se utilice para obtener informacion que pueda ser utilizada para mejorar
la atencion.

- El sistema Farmic donde se registran las ventas es independiente del sistema Tini Term,
donde se actualiza el estado de los socios de la Cooperativay se verifica su posibilidad de
acceder a los descuentos. Por o tanto, no se realizan controles automaticos sobre la
posibilidad de otorgar dichos descuentos, y esta opcion es definida personalmente por
cada vendedor, por lo cual existen riesgos de beneficiar con descuentos a personas que no

estédn en condiciones.



- No existe una interfase entre el sistema Farmic y el sistema Cuentas Corrientes de
Farmacia, y por lo tanto, el ingreso de la facturacion a este Ultimo sistema se realiza en
forma manual, duplicandose las tareas y generando mayores riesgos en la calidad de los
datos.

- Respecto del cobro de las Facturas emitidas, participa en € proceso e Consgo de
Administracion como organo politico, lo cual no incorpora mayores controles a proceso,
sino solo un paso mas que demora el control de los importes recibidos.

- El ingreso de cheques no se redliza en un sistema informatico integral que permita su

asignacion alas Facturas emitidas, lo cual dificulta su control.



8. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS




8.1.1. Procedimiento: Inscribiendo a servicio de Educacion



. i S Institucién que
Cliente / Alumno Educacion Referente institucion
corresponda
Inicio
. Solicita Consulta
informacion
¢Curso
particular?
No
Brinda J
informacién en
general
Si
Fin
Brinda
P Deriva consulta informacién
solicitada
Recibe P
informacién |
¢Se inscribe ? Si Confecciona
No ¢
Formulario
Inscripcién
Fin \_{\
Inscribe al
alumno en Web
de Institucion
Arma
Legajo del
Alumno
Asiste a clases
Informa Recibe
N e
Inscripcion P notificacion de
inscripcion
Procedimiento :
Realiza Gestionarn(do cobro de servicio de Educacion
actividades
varias de
seguimiento




10.

Datos de salida: Datos del alumno y de nuevo servicio a prestar.

Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: INSCRIBIENDO A SERVICIO DE EDUCACION

Objetivo: Inscribir aun interesado en un curso que ofrece el servicio de Educacion de Copelco

Productos que suministra: Nuevo alumno en uno de |os cursos que ofrece €l servicio de Educacion de Copelco
Beneficiarios: Interesados de las ciudades de Cutral-Cd, Plaza Huincul y aledafias

Sectores intervinientes: Educacion
Precondicion: El interesado asiste a Copelco parainformarse sobre la oferta de cursos
Documentos de entrada: -

Curso Normal
El interesado concurre a la sede central de Copelco y
consulta sobre la oferta de cursos disponibles.
Si d interesado necesita informacion sobre un curso
particular, la persona que atiende la consulta (puede ser
cualquiera de los Referentes de las Instituciones)
derivalaconsultaal Referente correspondiente.
El Referente institucional brinda la informacién
solicitada por € interesado, y éste decide si se inscribe
0 no en algln curso.
Si e interesado decide inscribirse en algin curso, €
Referente completa e formulario de inscripcién con
los datos del alumno.
El Referente inscribe a alumno en la pagina Web de la
Institucion correspondiente.
El Referente arma el legajo con toda la documentacion
del a@umno.
Una vez completada la inscripcion, el alumno esta en
condiciones de comenzar arealizar €l curso.
El Referente notifica a la institucion que corresponda
lainscripcion realizada.
Luego de un tiempo, continda en procedimiento:
“Gestionando cobro de servicio de Educacion”.
Durante todo el curso, € referente ingtituciona que
corresponda rediza tareas varias de asistencia y
seguimiento de los alumnos.

Curso alternativo

2.1. Si d interesado necesita informacién de tipo general, la

persona que atiende la consulta le informay findiza el
procedimiento.

41. S no se decide por ningin curso, findiza el

procedimiento.

Poscondicién: El alumno nuevo ha sido inscripto formal mente en un curso
Indicadores: Cantidad de alumnos inscriptos en cada curso
Per sona quien controla: Responsable de Educacién
Comentarios. -



Observaciones

@ Comunicacion

- Mgorar la comunicacion al exterior e interior de la Cooperativa de los servicios que se
ofreceny € potencial existente, permitirdampliar la oferta de servicios.

- La comunicacién interna podria mejorarse sobre todo en €l traspaso de actividades de un
turno (franja horaria) a otro, ya que una misma institucion tiene un referente distinto por

turno.

@ Proceso

- La atencion de interesados la realiza cualquiera de los referentes. No existe una persona
dedicada a la atencion a interesados que conozca toda la oferta académica y derive luego al
referente indicado.

- La gestion de los materiales de biblioteca podria mejorarse, para asegurar un unico control

detodo € inventario de librosy videos.

@ Estrategia

- El servicio de Educacion tiene un alto potencial para desarrollar més € servicio y para ello
€S hecesario una activa estrategia de comunicacion.

- Un centro de formacion de estas caracteristicas necesita de actualizacion permanente de la

tecnologia, por giemplo de las PCs disponibles paralos alumnos.

@ Recursos Humanos

- Para el volumen de servicio prestado, la cantidad de personas en el sector parece excesiva.

- Se encuentran en el sector algunas personas gque han pertenecido a otros sectores de la
Cooperativa, con experiencias y motivaciones muy diferentes, que dificultan la gestion del
personal por parte del coordinador del &ea. Es necesario aclarar las actividades
correspondientes a cada persona, tema que ha desarrollado ya el coordinador del area, pero
tiene dificultades paraimplementar.

- Seriaimportante fortalecer €l trabajo en equipo parafortalecer el sector, pues las actividades
de los distintos referentes se complementan y més alin la de los referentes de una misma

institucién (uno en turno mafianay otro en turno tarde).



@ sSistemas
- No se dispone de sistemas de informacién integrados para la inscripcion de alumnos y su

posterior seguimiento.



8.1.2.

Procedimiento: Gestionando cobro de servicio de Educacion

Institucion que

Referente Institucion Alumno Banco
corresponda
Procedimiento :
Inscribiendo a servicio de Edycacion
Prepara

Chequeras de

pago
(Cuadriplicado )

Chequeras de
. pago
Envia (Cuadriplicado )
Chequeras de
pago
Entrega (Cuadriplicado )
Paga Recibe pago ,
sella y entrega
Chequera de
pago (Talén 2) |«
A
Chequerade
Contintia pago (Talén 3y .
en... 4 Archiva
Procedimiento : \{x ¢
Facturando ser vicio de Educagion Chequera de
pago (Talén 3) |« Entrega Chequeralde
\{_\ pago (Talén 1)
Archiva en
Legajo del
alumno

Fin




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: GESTIONANDO COBRO DE SERVICIO DE EDUCACION
Objetivo: Cobrar la cucta del alumno en tiempo y forma
Productos que suministra: Pago en Banco del alumno
Beneficiarios: Copelco
Sectores intervinientes: Educacion
Precondicion: El alumno estainscripto en algin curso
Documentos de entrada: Cheguera de pago
Curso Normal Curso alternativo
1. La Institucion que ofrece el curso prepara y envia a
Copelco la chequera para que el alumno realice los
pagos periodicos. La cheguera consta de cuatro
comprobantes por cada pago periédico que € aumno
debereadizar.
2. El Referente delaInstitucion recibe la chequera.
3. El Referente entrega la chequera a aumno
correspondiente.
4. Segin € periodo de pago determinado, e aumno
efectiviza el pago de lacuotaen el Banco.
5.  El Banco recibe e pago, sella los comprobantes y
conserva y archiva el Talon 1y 2 de la chequera. El
Talén 2 es enviado por € Banco a la ingtitucion que
ofrece el curso.
6. El Alumno conserva como comprobante € Tal6n 4.
7. El Alumno entrega a Referente de la Institucion el
Taloén 3.
8. El Referente de la Institucion que corresponda, archiva
el Taldn 3 en e leggjo del alumno.
9. Finde Procedimiento.
Datos de salida: datos de pago efectivizado
Poscondicién: El pago por parte del alumno se ha efectivizado en el Banco
Indicadores: Cupones de pago recibidos
Per sona quien controla: Responsable de Educacion
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Seria muy importante fortalecer la comunicacion entre todos los sectores que participan de
este proceso.

@ Proceso

- Es necesario mejorar el seguimiento de los cobros por los servicios, pues no todos los

alumnos presentan |os comprobantes de pago en Banco.

@ Estrategia

- Seria importante que todos los alumnos presenten en tiempo y forma los comprobantes de
pago para mejorar €l seguimiento.

@ Recur sos Humanos

- Mismas observaciones que para el procedimiento de “Inscribiendo a servicio de Educacion”.

@ sistemas

- No se dispone de sistemas de informacién integrados para €l seguimiento de los cobros.



8.1.3.

Procedimiento: Facturando servicio de Educacioén

Institucion que

Aldea Global Contaduria Tesorerla
corresponda
Procedimiento :
Gestionando cobro de
servicios de Educacion
Comunica detalle de Realiza la liquidacion
cobros de alumnos de los pagos del
de Copelco alumnos de Copelco
Descuenta los
materiales enviados
a Copelco
P Lliquidacion y
Envia I|qu|_da(:|on deducciones
y deducciones
Factura < Emite y entrega
Emite y entrega Cheque
Deposita cheque
en Banco

Fin




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: FACTURANDO SERVICIO DE EDUCACION
Objetivo: Efectivizar el cobro de las comisiones alas instituciones por |os alumnos inscriptos en Copelco para sus cursos
Productos que suministra: Cobro recibido
Beneficiarios: Copelco
Sectores intervinientes: Cuentas Corriente
Precondicion: El dumno realiz6 el pago en Banco
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo
1. LalInstitucion educativa comunica a Aldea Global (la
empresa que coordina y ofrece los servicios de
comunicaciones) € detalle de los pagos realizados por
los alumnos inscriptos en Copelco.
2. Aldea Globa rediza la liquidacion con los pagos
realizados por |os alumnos de Copel co.
3. Aldea Globa descuenta los materides enviados a la
Cooperativa.
4. Aldea Global envia la Liquidaciéon final a sector
Contaduria.
5. Contaduria recibe la liquidacion y emite la Factura en
concepto de las comisiones recibidas que luego envia a
AldeaGlobal.
6. AldeaGlobal recibe laFacturay emite €l cheque por €l
importe correspondiente, que luego enviaa Tesoreria.
7. Tesoreriadepositael cheque en el Banco.
8. Finde procedimiento.
Datos de salida: datos de cobro efectuado.
Poscondicidn: El cobro de las comisiones se ha efectivizado
Indicadores. Monto cobrado por comisiones
Per sona quien controla: Responsable de Educacion
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Entre los diferentes sectores que participan en este procedimiento, no muestran gque exista

una buena comunicacion. Es necesario mejorar la comunicacion.

@ Proceso

- Es necesario reformular el proceso para que e sector Educacién participe en e control de

las liquidaciones que se realizan para el cobro por parte de Copelco.

©) Estrategia

- Deberia existir un control de las liquidaciones por parte del sector Educacion que es €
responsable de la prestacion de los servicios.

@ Recur sos Humanos

- Mismas observaciones que para el procedimiento de “Inscribiendo a servicio de Educacion”.

@ sSisemas

- No se dispone de sistemas de informacion integrados para e seguimiento de las
facturaciones recibidas y los cobros efectivizados.



Control Interno — Proceso de prestacion de servicios Educativos

El proposito del control interno de este proceso es asegurar la prestacion del servicio de

Educacion de manera eficaz y eficiente, y su cobro en tiempo y forma.

Deficiencias de Control Interno

- Las tareas estan claramente asignadas entre los referentes de las instituciones educativas
cuyos servicios ofrece la Cooperativa, pero no existe un Unico responsable de la atencion
e informacién ainteresados.

- Existen dos referentes para |os programas que ofrece cada institucion (un empleado para
cada turno horario). Esta asignacion de funciones imposibilita la rotacion de tareas que
son similares para todas las i nstituciones educativas.

- No existe un control de las demandas existentes, pues no se registran las solicitudes de
informacion recibidas.

- Si bien los referentes poseen un registro de los alumnos inscriptos, no se dispone de un
sistema de informacién integral para este servicio.

- Los procedimientos para €l cobro del servicio estan definidos por cada institucion
educativa, en particular, la documentacion a utilizar. Por lo tanto, existe un control por
oposicion entre la informaciéon que dispone e sector y la que envia a la Cooperativa
periddicamente cada institucion. No obstante, es débil € control que se redliza para
asegurar €l cobro atodos |os alumnos.

- Dentro de la Cooperativa, es e sector Comercial (Cuentas Corrientes) el gue recibe la
liquidacién con los pagos realizados por los alumnos que reciben €l servicio através de
Copelco. Esto podria facilitar un control por oposicion respecto de la informacion que
dispone € propio sector Educacién, pero en realidad no existe un procedimiento para
asegurar el control sobre los pagos que se incluyen en la liquidacién que envia cada
entidad educativa, respecto de los comprobantes recibidos por la Cooperativa. Es decir,
no esta formalmente definido el procedimiento y los controles que aseguren la correcta

facturacion de los servicios de Educacion.



- Respecto del control patrimonial de la Cooperativa, €l sector Educacion dispone de
importante material e infraestructura. Estos recursos se controlan pues se utilizan en
forma permanente, no obstante, la biblioteca no es gestionada en forma adecuada y son
débiles los controles que aseguren la existencia de todo € material.

- La inexistencia de un sistema de informacion integral para el servicio de Educacion,
dificulta la obtencién de indicadores sobre la calidad del servicio prestado y la

performance de los empleados.



9. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO DE INTERNET




9.1. Subproceso: Instalacion de servicio de I nternet

9.1.1. Procedimiento: Gestionando solicitud de servicio de I nter net

. Atencion al cliente
Cliente -
(Comercial)
Solicita servicio » Ingre_sa datos
cliente
Fin Si
Completa J
Contrato
Contrato
(Original) < Entrega
@
Contrato
(Duplicado)
Contrato
Firmay entrega »  (Duplicado)




6.
Datos de salida: Datos de socio y de nuevo servicio ainstalar.

Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: GESTIONANDO SOLICITUD DE SERVICIO DE INTERNET
Objetivo: Dar de alta nuevos usuarios de Internet
Productos que suministra: Nuevo cliente registrado
Beneficiarios: Socios de la Cooperativa

Sectores intervinientes: Atencién al Cliente
Precondicién: Solicitud de socio de la Cooperativa
Documentos de entrada: El socio conoce |a oferta de servicio de Internet de la Cooperativa

Curso Normal
El Cliente se presenta personalmente en la sede central
de Copelco y solicitael servicio de Internet.
Atencién a Cliente atiende a Cliente e ingresa en €l
sistemainformatico (Tini Term) los datos del mismo y
laalternativa del servicio de Internet seleccionada.
Si la aternativa seleccionada es el servicio ADSL, el
personal de Atencion a Cliente completa un contrato
tipo de prestacion del servicio de Internet donde se
detallan datos personales del socio y € numero de
Madem ADSL que se entregaraal Cliente.
Atencion a Cliente entrega el contrato (origina y
duplicado) d Cliente.
El Cliente firma el contrato y € duplicado del mismo
se archivaen Atencion a Cliente.
Fin del Procedimiento.

Curso alternativo

3.1. Si la dternativa seleccionada es e servicio comin
(dial-up) finalizael procedimiento.

Poscondicién: El socio ha sido ingresado como cliente del servicio de Internet
Indicadores: Cantidad de socios dados de ata

Per sona quien controla: Administrativo del Sector Internet
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion
- Es necesaria una més fluida comunicacion entre Atencion a Cliente, quienes recibe las

solicitudes de alta, y €l sector Internet quienes realizalos procedimientos posteriores.

@ Proceso

- Un adecuado sistema de informacién agilizaria todo e procedimiento de alta, y también los
procedimientos posteriores.

@ Estrategia
- ESs necesario que los sectores Atencion a Cliente e Internet definan en forma conjunta la

informacion a solicitar, los requisitos minimos requeridos y € modo de registrar la

informacion en los sistemas.

@ Recursos Humanos

- Podria evaluarse la posibilidad de que € servicio se solicite directamente en e sector
Internet. Esto requerira de personal responsable de esta actividad.

@ Sistemas
- No se dispone de un sistema informético que permita registrar las atas en forma adecuada,

lo cual dificultalainstalacion del servicio, su facturacion y todo el seguimiento posterior del
servicio.



9.1.2.

Procedimiento: Instalando servicio de I nter net

Soporte Usuarios

Cliente / Usuario

Administrativo Internet

—p»  Completa

Procedimiento :
Verificando requerimiento para la
instalacion del servicio de Internet

Visita al Cliente

» | Recibe al técnico

¢ Puede instalar

Internet

A

servicio ?

Configura PC

¢Necesita
extension linea?

Solicita

No Telefénicamente

Completa

v

Planilla de
Servicio

\_{\

Procedimiento :
14. Gestionando reclamo
telefénico

Entrega

A
Planilla de
Servicio (con
reclamo)

Envia

A

Planilla de
» Servicio

\{x

Archiva

Fin







7.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: INSTALANDO SERVICIO DE I NTERNET
Objetivo: Instalar y dejar funcionando € servicio de Internet
Productos que suministra: Servicio de Internet instalado
Beneficiarios: Usuario de Internet

Sectores intervinientes: Internet

Precondicion: El cliente satisface |0s requerimientos de equipamiento minimo
Documentos de entrada: -

Curso Normal
Soporte a Usuarios visita a Cliente y andliza s es
posibleinstalar €l servicio de Internet.
Si esposibleinstalar €l servicio, el Personal de Soporte
aUsuarios configurala PC del Cliente.
Seguidamente, Personal de Soporte a Usuarios analiza
con € Cliente s es necesario extender la linea
telefonica
Si no es necesaria la extensiéon de la linea telefénica, €l
Personal de Soporte a Usuarios completala‘Planillade
Servicio’ donde se describen las tareas redlizadas y la
completitud de lainstalacion del servicio de Internet.
Soporte a Usuarios entrega la ‘Planilla de Servicio’ a
Administrativo de Internet.
Administrativo de Internet archiva la ‘Planilla de
Servicio'.
Fin del Procedimiento.

Datos de salida: Datos de tareas realizadas
Poscondicion: Se hainstalado €l servicio de Internet
Indicadores: Cantidad de servicios de Internet instalados
Per sona quien controla: Responsable del Sector Internet
Comentarios. -

Curso alternativo

211 S no es posible instalar €l servicio, e Personal de

Soporte a Usuarios completa la ‘ Planilla de Servicio’
donde se describen las causas por las cuales no fue
posibleinstalar el servicio.

2.1.2. ContinGiaen punto 5.
4.1.1 Si necesita una extensién de la linea telefénica,

Personal de Soporte a Usuarios solicita
telefénicamente a servicio de Atencion de reclamos
(nmero 114) lanecesidad del servicio.

4.1.2. ContinGia en procedimiento: “Gestionando reclamo

telefonico”



Observaciones

@ Comunicacion
- No se han establecido canales de comunicacion para conocer y evaluar cud es €

desenvolvimiento del personal operativo, quien tiene un contacto directo con los clientes.

@ Proceso
- Es necesario realizar un seguimiento de los trabajos solicitados tel ef onicamente a través del

114 parala extension de las lineas telefonicas.

@ Estrategia

- Podrian programarse las instalaciones de |os servicios para determinados dias de la semana
para evitar desatender los reclamos que se reciben en forma continua, ya que los
responsables de ambas actividades son 1os mismos.

@ Recursos Humanos
- Es importante la capacitacion en comunicacion de los sectores operativos quienes tienen

relacion directa con los clientes.

@ Sistemas

- No se dispone de un sistema que permita registrar las tareas realizadas al momento de
instalar el servicio.

- |dealmente los sistemas de atencion de reclamos de Energia y toda la gestion de Internet (y
seguramente también la gestion operativa de Energiay Telefonia) debieran estar integrados

paramejorar la coordinacién de los servicios que se prestan y |os reclamos que se reciben.



9.1.3. Procedimiento: Verificando requerimiento para la instalacion del servicio

delnternet



Administrativo Internet

Soporte Usuarios

Cliente

Atencién al Cliente

Inicio

Diariamente
Ingresa a

e

Controla Altas de
servicio
Imprime
Alta
Entrega Alta
Contacta al
usuario

- requerimientos a

telefénicamente

v

Verifica si posee
equipamiento

¢Posee
equipamient®

Coordi

Si conu

a visita
uario

Procedimiento :
Instalando Servi

Informa

io de Internet

Recibe

usuario

v

Notifica no

requerimientos

Mail: No facturar

instalacion de
servicio

Recibe

Notifica que tiene

Notificacién

equipamientos

Coordir|
conu

a visita
uario

Procedimiento :
Instalando servicio de Internet

servicio




8.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: VERIFICANDO REQUERIMIENTOSPARA LA INSTALACION DEL SERVICIO DE
INTERNET

Objetivo: Verificar que € cliente satisface los requerimientos minimos paralainstalacion del servicio de Internet
Productos que suministra: Requerimientos minimos parainstalar €l servicio de Internet verificados
Beneficiarios: Usuario del servicio de Internet
Sectoresintervinientes: Internet
Precondicion: El cliente hasido ingresado al sistema informético como nuevo usuario con |os datos correctos
Documentos de entrada: Personal de Atencidn a Cliente registro todos los datos necesarios del cliente

Curso Normal
El Administrativo de Internet verifica diariamente las
altas de nuevos usuarios del servicio de Internet
registrados en € sistema Tini Term por Atencién a
Cliente el diaanterior.
Administrativo de Internet Imprime un listado con
todas las altas registradas.
Administrativo de Internet entrega el listado de atas a
personal de Soporte a Usuarios.
El persona de Soporte a Usuarios se comunica
telefonicamente con cada nuevo cliente para verificar
si dispone del equipamiento minimo requerido para la
instalacion del servicio.
Si d cliente no dispone del equipamiento minimo
necesario, el persona de Soporte a Usuarios le informa
en forma detallada estos requerimientos para que sean
gestionados por €l cliente.
El personal de Soporte a Usuarios envia un correo
electrénico a sector Atencidn al Cliente para que no se
emita la Factura por €l servicio de Internet a nuevo
cliente porque lainstalacién ain no se ha concretado.
Una vez que € cliente satisface los requerimientos
minimos de equipamiento, éste se comunica con €l
Sector Internet para coordinar una visita para la
instalacion del servicio.
Continlia en procedimiento: “Instalando servicio de
Internet”.

Datos de salida: -
Poscondicién: Se haverificado que el cliente dispone del equipamiento minimo y se ha coordinado unavisita parala
instalacion del servicio de Internet

Indicadores: Cantidad de servicios instalados
Per sona quien controla: Responsable del Sector Internet
Comentarios. -

Curso alternativo

511 S d cliente dispone del equipamiento minimo

necesario, coordina una visita para la instalacion del
servicio.

5.1.2. Contintia en procedimiento: “Instalando servicio de

Internet”.



Observaciones

@ Comunicacion
- Es necesaria una mas fluida comunicacion entre Atencién a Cliente, quien deberia verificar
el cumplimiento de los requerimientos minimos necesarios, y € sector Internet, que redliza

los procedimientos posteriores.

@ Proceso

- Podria coordinarse la visita de |os técnicos @ momento de recibir la solicitud en Atencion a
Cliente, para evitar € posterior contacto de Soporte a Usuarios. Para ello es necesario un
adecuado sistema de programacion de visitas y disponibilidad de materiales.

- Deberia verificarse la disponibilidad de los requerimientos minimos por parte del cliente a

momento de la solicitud de servicio.

@ Estrategia

- No existe una estrategia definida para este procedimiento.

@ Recursos Humanos

- [dem a observaciones del procedimiento “Instalando servicio de Internet”.

@ Sistemas

- No se dispone de un sistema informaético que permitaregistrar y gestionar los contactos con
los clientes de forma adecuada.

- El sistema Tini Term no permite registrar los datos sobre el ata de clientes en el servicio de

Internet, que permita disponer a sector Internet de lainformacién necesaria.



Control Interno - Subproceso: Instalacion de servicio de I nter net

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar la instalacion del servicio

Internet en tiempo y forma.

Atributos de Control Interno

- Las funciones estan claramente asignadas y el responsable informal del sector y el resto
del personal (estos ultimos en menor medida) conoce las tareas que los otros empleados
del sector realizan. Esto permite la rotacion del personal, porque s bien existe una
persona asignada a la verificacion diaria de las altas, bgjas y modificaciones de clientes, €l

responsable del sector conoce e procedimiento.

Deficiencias de Control Interno

- El control de las transacciones es débil pues se realiza manualmente, ya que € sistema
Tini Term donde se registran las solicitudes de alta, bajay modificacion, no es confiable
y lainformacion es incompleta. Es posible disponer de informacion sobre la actividad del
sector, pero no es posible realizar un seguimiento del tiempo medio de instalacion o la
eficienciay efectividad en que las solicitudes son atendidas.

- El control de los recursos fisicos, en este caso los modems, presenta debilidades pues €l
registro en el sistema Tini Term no permite un seguimiento adecuado de su instalacion y
desinstalacion y su cobro.

- La gestion del servicio en su conjunto presenta controles que no se documentan
adecuadamente. No se dispone de un sistema de gestion de contactos con € cliente para
registrar todas las actividades que se realizan parainstalar el servicio.

- Lainformacion seregistra en papel, en planillas que se archivan en el sector. Esto permite
disponer de la informacion, pero la busqueda para € seguimiento de la prestacion del

servicio podria mejorarse con un sistema informatico adecuado.



9.2. Subproceso: Adquisicion de materiales einsumos para Servicio de I nternet
9.2.1. Procedimiento: Gestionando compras de materiales e insumos para

servicio delnternet
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: GESTIONANDO COMPRA DE MATERIALESE INSUMOS PARA EL SERVICIO DE

INTERNET

Objetivo: Solicitar materiales e insumos
Productos que suministra: Materiales e insumos solicitados
Beneficiarios: Solicitante del Sector Internet

Sectoresintervinientes: Internet, Gerencia Operativa, Compras, Sistemas
Precondicion: Necesidad de insumos y/o materiales en el Sector Internet

Documentos de entrada:

Curso Normal

1. Persona de Infraestructura de Comunicaciones recibe
necesidades de insumos y/o materiales de personal del
Sector Internet.

2. Si la necesidad que surge corresponde a insumos y/o
materiales menores 0 rutinarios, personal  de
Infraestructura de Comunicaciones confecciona una
Nota de Pedido con el detalle del material requerido.

3. Infraestructura de Comunicaciones envia la Nota de
Pedido al Responsable de Internet.

4. El Responsable del Sector Internet autoriza y envia la
Nota de Pedido ala Gerencia Operativa.

5. Gerencia Operativa aprueba y entrega la Nota de
Pedido a personal de Infraestructura de
Comunicaciones.

6. Personal de Infraestructura de Comunicaciones envia
laNotade Pedido al Sector Compras.

7. El Sector Compras analiza la Nota de Pedido y s se
solicitan insumos de computacion o relacionado a
sistemas informaticos, consulta a Responsable de
Sistemas, remitiendo la Nota de Pedido.

8. S e Responsable de Sistemas aprueba la compra,
firmalaNotade Pedido y la entregaa Compras.

9. Continda en procedimiento: “Comprando mercaderia,
materiales einsumos’.

Datos de salida: Datos de pedido de compra

Curso alternativo

2.1.1. Si lanecesidad que surge corresponde a un proyecto
generado por € Sector Internet, éste proyecto es
elaborado junto al presupuesto de necesidades de
materiales e insumos por € personal de Infraestructura
de Comunicaciones.

2.1.2 Una vez elaborado € proyecto y su presupuesto,
personal de Infraestructura de Comunicaciones envia
la documentacion al Coordinador Operativo para que
éstelo andlice.

2.1.3 Si e Coordinador Operativo aprueba el proyectoy su
presupuesto, envia la documentacion a  Sector
Compras.

214. Continla en procedimiento:
mercaderia, materiales e insumos”.

7.1. Si no son insumos de computacion o relacionados a
informética, continda en procedimiento “Comprando
mercaderia, materiales e insumos”.

“Comprando

8.1 El Responsable de Sistemas no aprueba la compra, le
comunicaaComprasy le devuelve la Nota de Pedido.
8.2 Fin del procedimiento.

Poscondicién: Se hainiciado la gestion parala compra de materiales einsumos para el Sector Internet

Indicadores: Monto de compras solicitadas

Per sona quien controla: Responsable de Internet, Gerencia Operativay Coordinador Operativo

Comentarios:. -



Observaciones

@ Comunicacion

- La Gerencia de Copelco se comunica directamente con el responsable informal del sector,
yaque e responsable formal ha delegado casi totalmente la gestion en €.

- ESs necesario mejorar la comunicacion y € trabajo conjunto para la gestion de compras con

el sector Sistemas en particular.

@ Proceso

- Es necesario definir claramente el proceso de compra para los nuevos proyectos (grandes
inversiones) y de insumos informaticos (actuamente se envian para autorizar por €l sector
Sistemas).

- El proceso de compras de insumos deberian simplificarse, para evitar tantas aprobaciones y

formularios.

@ Estr ategia
- No existe una estrategia definida para este procedimiento.
- Seriarecomendable |a elaboracion de presupuestos anuales o trimestrales de inversiones que

requiere el sector.

@ Recursos Humanos
- Existen en el sector personas capacitadas en las actividades de programacion de sistemas de

informacion.

@ sSistemas
- No se dispone de un sistema que permita registrar |as solicitudes de compray poder realizar

un seguimiento a su gestion.



Control Interno— Subproceso: Adquisicion de materiales e insumos para servicio de

Internet

El propdsito del control interno de este subproceso es asegurar que las solicitudes de
compra que surgen en el sector Internet sean presentadas en tiempo y forma para su

andlisis, aprobacion y gestion de compra.

Atributos de Control Interno
- Es importante en este subproceso la aprobacion de las solicitudes dentro del sector. Este

control serealiza para cada unade las solicitudes.

Deficiencias de Control Interno

- Los proyectos para €l sector, y por consiguiente las compras que se realizan para
gjecutarlos no responden a una estrategia definida por la Cooperativa, sino méas bien a
necesidades que el propio sector identifica parala prestacion del servicio actual y futuro.

- Al no exigtir presupuestos, no pueden efectuar un control presupuestario de las compras
querealizael sector.

- Las funciones e instancias de aprobacion estan claramente definidas, y existe un
procedimiento informal parala solicitud de compras.

- El control que realiza €l sector Sistemas pareciera ser excesivo, pues €l responsable de
este sector desconoce la actividad y las necesidades del sector Internet.

- Existe un débil control a nivel de transacciones, pues s hien se documentan las
solicitudes en las Notas de Pedido, &l seguimiento de |os pedidos no es sencillo de redlizar
porgue no existen registros informéticos de los mismos.

- Cuentan con informacién sobre el nivel de actividad del sector Internet, pero no se

generan reportes sobre la performance del mismo y sus necesidades de compra.



10.PROCESO DE COMPRA Y PAGO A PROVEEDORES




10.1. Subproceso: Compra de mercaderia, materiales, medicamentos e insumos

10.1.1. Procedimiento: Comprando mercader ia, materiales e insumos
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: COMPRANDO MERCADERIA, MATERIALESE INSUMOS
Obj etivo: Comprar mercaderia, materiales e insumos segin |o requerido por los sectores

Productos que suministra: -
Beneficiarios: Todos |os sectores de la Cooperativa
Sectoresintervinientes: Compras, Pafiol, Gerencia

Precondicion: Se hayarecibido la solicitud de comprade algun sector de la Cooperativa

Documentos de entrada: Pedido de compra
Curso Normal

1. Comprador analizael pedido.

2. Comprador determina que e monto de lo solicitado no
essignificativo.

3. Comprador determina que, segin lo solicitado, no debe
comprarle a proveedores locales.

4. Comprador solicita cotizacion a tres proveedores
enviandoles una‘ Solicitud de cotizacién’ viamail o fax.

5. Proveedor preparay envia su presupuesto.

6. Luego de un tiempo, el Comprador prepara la ‘Nota de
Pedido’ y se la entrega junto con los presupuestos &
Gerente Administrativo Financiero (le entrega varios
pedidos y presupuestos).

7. Gerente Administrativo Financiero asigna prioridad a
los pedidos y devuelve la ‘Nota de Pedido’ y
presupuestos a Comprador.

8. Comprador adjudica el proveedor.

9. Comprador carga € pedido en e sistema Gestion y
emite del mismo la*Orden de Compra'.

10. Comprador entrega copia de la ‘Orden de Compra a
Pariol.

11. Comprador archiva el presupuesto, ‘Nota de Pedido’ y
‘Orden de Compra hastalarecepcion del pedido.

12. Contintia en procedimiento: “Recibiendo pedido”.

Datos de salida: ‘Orden de Compra’

Poscondicién: Proveedor haya recibido ‘ Orden de Compra

Curso alternativo

2.1 Comprador determina que el monto de lo solicitado es
significativo.

2.1.1 Comprador determina que debe realizar una compulsa
de precios.

2.1.1.1. Contindia en procedimiento: “Realizando compulsa
deprecios’.

2.1.2 Comprador determina que no debe realizar una
compulsa de precios

2.1.2.1 ContinGia en punto 4.

3.1 Comprador determina que, segin lo solicitado, debe
comprarle a proveedores locales.

3.1.3 Continda en procedimiento: “Comprando a proveedor
local”.

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.

Per sona quien controla: Gerente Administrativo Financiero

Comentarios: No tienen establecido |os montos a comprar que determinaria que deben solicitar autorizacion



Observaciones

® Comunicacion

- Los diferentes sectores le solicitan los pedidos de compra a través de cualquier medio. No
tienen estandarizado medios de comunicacion formales de solicitud de pedidos de compra.

- S el Consgo de Administracion y la Gerencia tienen participacion en este procedimiento,

deberian mantener una comunicacion més fluida con los Compradores.

@ Proceso

- El no tener definidos montos topes para definir qué tipo de compra deben llevar adelante,
degja que quede a criterio de los compradores como deben gestionar la compra, lo cual
ocasiona que no pueda controlarse si las gestiones de compra se realizaron de la manera mas
eficaz y eficiente posible.

-+ En muchas ocasiones este procedimiento no se realiza eficazmente debido a que no emiten

la Orden de Compra correspondiente o |o efectlian posteriormente.

@ Estr ategia

- No existe una estrategia definida para este procedimiento.

- No se utilizan presupuestos.

- Falta de planificacion de compras habituales.

- No se analizan los gastos por diferentes sectores ni servicios.

- No se ha definido niveles de autorizaciones de compras.

@ Recursos Humanos

- Falta de capacitacion en la utilizacion del sistema Gestion.

@ Sistemas

- Se utiliza el sistema Gestion para emitir las Ordenes de Compra. Hoy dia el funcionamiento
de este sistema es muy lento. Esto ha llevado a que utilicen otro sistema denominado
“Stock” en Paiol para almacenar todos los materiales e insumos de la Cooperativa y

gestionar su entrega.



10.1.2. Procedimiento: Realizando compulsa de precios
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: REALIZANDO COMPUL SA DE PRECIOS
Obj etivo: Comprar mercaderia, materiales e insumos seguin lo requerido por |os sectores a través de una compulsa de precios
Productos que suministra: -
Beneficiarios: Todos |os sectores de la Cooperativa
Sectoresintervinientes: Compras, Pafiol, Gerencia
Precondicién: Se hayarecibido lasolicitud de compra de algun sector de la Cooperativay determinado de que es necesario
efectuar una compulsa de precios
Documentos de entrada: Pedido de compra
Curso Normal Curso alternativo

1. Comprador define fechay hora de apertura de sobres.
Comprador confecciona * Solicitud de cotizacion’.
3. Comprador envia la ‘Solicitud de cotizacion' a tres

proveedores.
4. Proveedor confeccionay envia el sobre cerrado con su

cotizacion a Comprador.
5. Llegadalafechay hora determinada parala apertura de

sobres, el Comprador abre |os mismos.
6. Comprador prepara una planilla conteniendo los datos

de cotizacion de cada proveedor.
7. Comprador adjudica proveedor.
8. Comprador carga € pedido en e sistema Gestion y

emite la‘Orden de Compra’ del mismo.
9. Comprador enviala‘Orden de Compra a proveedor y

una copiade lamismaa Pafiol.
10. Comprador archivala cotizacion, ‘Orden de Compra’ y

‘Nota de Pedido’ hasta la recepcion del mismo.
11. Contintaen procedimiento: “ Recibiendo pedido”
Datos de salida: ‘Orden de Compra’
Poscondicién: Proveedor haya recibido ‘ Orden de Compra
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.
Per sona quien controla: -
Comentarios:

N



Observaciones

@ Comunicacion

- La comunicacion entre el sector de Compras y Pafiol es fluida pero informal, ya que todos
los dias alguno de los Compradores se dirige a Pafiol parallevarle documentacion.

- Es muy importante que la Orden de Compra sea entregada a Pafiol, porque la necesitan para

registrar los materiales e insumos en el momento en que el proveedor envie la mercaderia

@ Proceso

- Ante la adjudicacion del proveedor, no se solicita ni un asesoramiento ni una autorizacion
técnica, esdecir, si 1o ofertado por €l proveedor corresponde técnicamente con |o requerido.

- La comparacion de precios no se registra en un documento formal que ratifique que se
realiz6 una compulsa de precios.

- No tienen un registro de proveedores habilitados.

®@ Estr ategia
- No existe una estrategia definida para este procedimiento.
- No se ha definido como deben realizarse las compulsas de precios, si privadas (invitaciones

especiales) o publicas.

@ Recursos Humanos

- [dem a procedimiento “Comprando mercaderia, materiales e insumos’.

® sisemas

- No se utiliza el sistema Gestion pararegistrar la comparativa de precios.



10.1.3. Procedimiento: Comprando a proveedor local
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: COMPRANDO A PROVEEDOR LOCAL
Objetivo: Comprar mercaderia, materiales e insumos segin lo requerido a algin proveedor local (de la ciudad de Cutral-Co
0 Plaza Huincul)
Productos que suministra: -
Beneficiarios: Todos |os sectores de la Cooperativa
Sectores intervinientes: Compras, Pafiol, Gerencia
Precondicion: Se hayarecibido la solicitud de compra de algin sector de la Cooperativay determinado de que es necesario
efectuar comprarle a algin proveedor local
Documentos de entrada: Pedido de compra
Curso Normal Curso alternativo

Comprador va al establecimiento del proveedor.
Comprador solicitael pedido.
Proveedor confeccionala Factura.
Proveedor entrega el pedido junto con la Factura a
Comprador.
Comprador entrega paga el pedido a Proveedor.
Comprador va a establecimiento de Pafiol.
7. Comprador carga € pedido en € sistema Gestion y

emite del mismo la Orden de Compra.
8.  Continta en procedimiento: “ Recibiendo pedido”.

APwDdDPR

o u

Datos de salida: ‘Orden de Compra’

Poscondicién: -

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedi miento.
Per sona quien controla: -

Comentarios: -



Observaciones

O Ccomunicacién

 Sin observaciones.

@ Proceso

- Los Compradores emiten la Orden de Compra del sistema Gestion posterior ala realizacion
de lacompra.

- No se detectaron controles del proceso.

@ Estrategia

- No existe una estrategia definida para este procedimiento.

O Recursos Humanos

- {[dem a procedimiento “ Comprando mercaderia, materiales e insumos’.

@ sSistemas

+ El sistema Gestién no es utilizado de acuerdo a como esta disefiado.



10.1.4. Procedimiento: Comprando medicamentos e insumos progr amados
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: COMPRANDO MEDICAMENTOS E INSUMOS PROGRAMADOS
Obj etivo: Comprar medicamentos e insumos gue tienen establecido un punto minimo de pedido
Productos que suministra: Medicamentos e insumos
Beneficiarios. Farmacia
Sectoresintervinientes: Farmacia, ciudadanos de Cutral C6y Plaza Huincul
Precondicién: Farmacéutico constate que tiene un stock minimo de medicamentos e insumos o recibala solicitud de compra
de Servicio Social
Documentos de entrada: Mail de solicitud de pedido de Servicio Social
Curso Normal Curso alternativo

1. Farmacéutico emite del sistema Farmic un ranking de

ventas.
2. Farmacéutico andliza cuales medicamentos e insumos

se han vendido més.
3. Farmacéutico confecciona una‘Nota de Pedido’ y sela

enviaal Distribuidor de medicamentos.
4. Luego de un tiempo, continla en procedimiento:

“Recibiendo pedido de Farmacia’.

Datos de salida: ‘Nota de Pedido’

Poscondicién: Se reciban los medicamentos e insumos
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedi miento.
Per sona quien controla: -

Comentarios. -



Observaciones

O  Comunicacién

+ Sin observaciones.

® Proceso

- Ausencia de autorizaciones de compra. Queda a criterio de una sola persona decidir qué se
debe comprar, cuanto y a quién.
- No se emiten Ordenes de Compra.

- Posteriormente, la Nota de Pedido no llega a manos de quien controla la recepcion del
pedido.

- No se verifica previamente a iniciar la gestion de compra, si Pafiol tiene en existencia €
pedido solicitado.

@ Estrategia

- Han definido un stock minimo y montos de dinero maximo para la compra de

medicamentos e insumos.

(O Recursos Humanos

 Sin observaciones.

® Sigemas

- Se utiliza el sistema Farmic para obtener informacién del stock de Farmacia. No utiliza el
sistema Gestion para emitir una Orden de Compra.



10.1.5. Procedimiento: Comprando medicamentos requeridos en forma urgente
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Descripcion del Procedimiento
Nombr e del procedimiento: COMPRANDO MEDICAMENTOS REQUERIDOS EN FORMA URGENTE
Obj etivo: Comprar medicamentos que se requieren en forma urgente
Productos que suministra: Medicamentos e insumos
Beneficiarios: Farmacia, ciudadanos de Cutral-Cé 'y Plaza Huincul
Sectores intervinientes: Farmacia
Precondicion: Farmacéutico verifique que requiere comprar en forma urgente un medicamento
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Farmacéutico salicita €l pedido telefénicamente a la

Drogueria.
2. Drogueria prepara €l pedido y lo envia junto con el

Remito y Facturaala Administrativa de Farmacia.
3. Administrativa de Farmacia controla el pedido recibido

con el Remitoy lo facturado.
4. Administrativa de Farmacia firma y entrega el Remito

alaDrogueria.
5. Administrativa de Farmacia entrega €l pedido a

Repositor de Farmacia.
6. Repositor de Farmacia acomoda los articulos en las

estanterias 0 en el laboratorio.
7. Continda en procedimiento: “Registrando articulos en

stock de Farmacia’.

Datos de salida: ‘Remito’, ‘ Factura

Poscondicién: Registracion de articulos en stock de Farmacia para que puedan ser vendidos
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.

Per sona quien controla: -

Comentarios. -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es importante la comunicacion fluida entre €l persona del sector. Solo existe comunicacion

informal.

@ Proceso
- Entre quien solicita el pedido y quien recibe, no existe documentacion formal que sirva para

cotgjar si 10 que esta entregando el proveedor corresponde a pedido solicitado en forma
urgente.

@ Edrategia
- Han definido un stock minimo y montos de dinero maximo para la compra de
medicamentos e insumos. En este procedimiento utilizan fondos de la cgja chica de

Farmacia.

O Recursos Humanos

- Sin observaciones.

@ Sistemas

- No se utiliza ningin sistema informatico para registrar las operaciones de este
procedi miento.



10.1.6. Procedimiento: Comprando con fondos de caja chica
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Descripcion del Procedimiento

Nombr e del procedimiento: COMPRANDO CON FONDOS DE CAJA CHICA

Objetivo: Pagar, autorizar y rendir gastos menores

Productos que suministra: Medicamentos, insumos, etc.

Beneficiarios: Farmacia, Enfermeria

Sectoresintervinientes: Farmacia, Enfermeria, Tesoreria, Gerencia

Precondicion: Farmacéutico verifique que requiere comprar en forma urgente un medicamento

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. Administrativa de Enfermeriadd Administrativa de
Farmacia realiza compras por montos chicos de dinero
y/o paga impuestos municipal es.

2. Administrativa de Enfermeriadd Administrativa de
Farmaciaregistra el pago en una ‘Planilla de Gastos de
CgjaChica.

3. Luego de un tiempo, entrega la ‘Planilla de Gastos de
Caja Chica y los comprobantes de pago de
Proveedores al Gerente Administrativo Financiero.

4. Gerente Administrativo Financiero autoriza los gastos,
firmay entregala‘Planilla de Gastos de Caja Chica’ y
las Facturas de Proveedores a Administrativa de
Enfermeria/ Administrativa de Farmacia.

5. Administrativa de Enfermeriadd Administrativa de
Farmacia entrega |a ‘ Planilla de Gastos de Cgja Chical
y los comprobantes de gastos a Responsable de Cgja
Chica.

6. Responsable de Caja Chica controla los comprobantes
contralos gastosinformados en la planilla

7. Responsable de Cga Chica verifica que estd todo
correcto.

8. Responsable de Caja Chica entrega e vaor (dinero)
por el monto total de la rendicién hasta completar el | 7.1. Responsable de Caja Chica verifica que no esta
monto establecido para esa cga chica a la correcto.

Administrativa de Enfermeriadd Administrativa de 7.1.1 Responsable de Caga Chica solicita correccion o

Curso alternativo

Farmacia (Tota Fondo Fijo - Tota comprobantes
gastos)

aclaracién de la rendicion a Administrativo de
Enfermeria/ Administrativo de Farmacia.

Contintda en procedimiento: “Contabilizando gastos de | 7.1.2. Administrativo de Enfermeria/ Administrativo de

cajachica’.

Farmacia corrige la informacién o le explica a

Responsable de Caja Chica
Datos de salida: comprobantes de gastos, planillade rendicién
Poscondicién: reintegro de dinero por rendicion presentada
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento.
Per sona quien controla: Tesoreria
Comentarios:



Observaciones

@ Ccomunicacion

- No se detecta la existencia de comunicacion entre quien aprueba las rendiciones de caja

chicay quien controlay reintegralos fondos.

@ Proceso
- Este procedimiento se podriarealizar mas eficientemente si se utiliza un sistema informético
integrado a las compras de toda la Cooperativa.

@ Estrategia

- No tienen definido qué tipo de gastos pueden pagarse por caja chica

O  Recursos Humanos

- Sin observaciones.

@ Sistemas

- No dgan registro de gastos de caja chica en ningun sistema informético, solo en planillas
Excel. Posteriormente se registran las facturas en e sistema Gestion sin detalle de su
proveedor.



Control Interno — Subproceso: Compra de mer caderia, materiales, medicamentos e

insumos

El propdsito de control interno de este subproceso es asegurar que se compren los bienes
gue demandan los diferentes servicios de la Cooperativa en forma eficaz, eficiente y acorde

alostiempos de los servicios.

Atributosde Control Interno

- Se ha definido un monto en pesos para las compras que realiza Farmacia con la
aprobacion del Gerente Administrativo.

- Farmaciatrabaja con un stock minimo de medicamentos e insumos.

Deficiencias de Control Interno

- No se han establecido procedimientos, reglas, normas que determinen el accionar de las
diferentes gestiones de compras.

- No se ha definido montos econdémicos ni en unidades para realizar |las compras. Tampoco
una clasificacion por rubros ni catdlogo de articulos aptos para las compras. No se han
establecido normas que definan las condiciones para comprar segun las distintas
metodologias (a proveedores locales, no locales, compulsa de precios, cgja chica, etc.).
No serealizan licitaciones publicas y/o privadas.

- Previo ainiciar la gestién de compra, no se contempla los compromisos futuros de pago a
proveedores.

- En e proceso de seleccion de proveedores, a igua gque en la compulsa de precios, no
participa algun técnico que aporte especificaciones técnicas para la seleccion de la mejor
oferta. Todas las decisiones de compra, técnicasy econdmicas, las realiza el comprador.

- No cuentan con un padron de proveedores en donde queden registradas sus transacciones
y pueda ser analizado su comportamiento de entregas, eficiencia, calidad, etc., por lo
tanto, no se aplican sanciones a proveedores que no cumplen con las pautas establ ecidas.

- No se utilizan Ordenes de compra abierta ni compras programadas.

- No trabajan bajo presupuestos de compras.



- Las formas de recibir las solicitudes de compra son diversas, no se ha estandarizado. El

sistema Gestion permite ingresar la solicitud de pedido por quién realiza el pedido, pero
no se utiliza. Esto dificultala gestion de compras a no poder consolidar pedidosy perder
poder de negociacion ante proveedores.

- No se asegura que no existan compras de bienes que no tengan un propdsito de negocio
apropiado ya que, no se ha definido niveles de autorizacion segun tipo de insumos y/o
monto a comprar. No existe un totalizador de compras por sector ni por rubro.

- En ocasiones no emiten las Ordenes de compra previo ala compra, lo cua es subsanado
por quien registra la Factura de proveedor, es decir que esta persona crea la Orden de
Compra luego de recibida la Factura de Proveedor para luego registrarla contablemente.

Esto implica que € sistema Gestion no posee los datos de la realidad de la gestion de
compra, viéndose afectada la contabilidad, situacion financiera y crediticia de la
Cooperativa.

- No existe segregacion de funciones, ya que el sector Compras registra contablemente la
Factura de proveedor.

- En la Compulsa de Precios, a no existir un padron de proveedores, € espectro para
invitar a cotizar es muy acotado sin garantizar que participen los indicados. Ademas,

quién realiza la compulsa (invitacion-asignacion) es el comprador sin la ayuda de un
técnico. La seleccidn de lamejor oferta es siempre por €l mejor precio y no por calidad.

- No utilizan un cuadro comparativo de ofertas entre los diferentes proveedores de una
misma compulsa. No se registra la compulsa de precios con sus diferentes ofertas y/o
proveedores en e sistema Gestion. No dgan constancia de la adjudicacion ni

fundamentacion de la misma.

- Cuando van a realizar una compra directa, los compradores compran los bienes y o
llevan a Pafnol para que estos registren el ingreso de los mismos. En este momento, los
compradores emiten la Orden de Compra correspondiente, por lo cual, se desvirtia €l

objetivo del documento Orden de Compra.

- No tienen un procedimiento definido para compras urgentes, solo existe el que gecuta

Farmacia



- No tienen una normativa que regule la administracion de la Cgja Chica que defina la
frecuencia de reposicion de fondos, el destino de los mismos, limitaciones en rubros para
ser comprados, etc.

- No elaboran estadisticas de compras realizadas para verificar si las gestiones de compras
son las adecuadas. Estas no son analizadas. Ademés, no elevan informacidn resumida al
Consgjo de Administracion para que conozcan |as gestiones de compra ef ectuadas.

- Inadecuada administracion del registro de proveedores. No existe un control de los datos
y documentaciones presentadas por los proveedores ingresados a Registro de
Proveedores del sistema Gestion.

- Posible pérdida de documentacion ante los traslados de documentacion desde Pafiol a

Compras. Deberian controlar la correlatividad numérica de los documentos utilizados.



10.2. Subproceso: Recepcion de articulos
10.2.1. Procedimiento: Recibiendo pedido
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: RECIBIENDO PEDIDO

Objetivo: Recibir el pedido comprado

Productos que suministra: Materiales, insumos, etc.

Beneficiarios: Cooperativa

Sector esintervinientes: todos |os sectores, Pafiol, Compras

Precondicion: Proveedor entregue el pedido en el establecimiento donde se encuentra ubicado Pafiol

Documentos de entrada: Orden de Compra

Curso Normal Curso alternativo

1. El Transporte, Proveedor entrega el pedido junto con la
Factura y/o Remito, y si es e Comprador le entrega
ademas la ‘Orden de Compra’ y la ‘Nota de Pedido’ a
Pariol.

2. Pafiol verifica € pedido contra la informaciéon de la
‘Orden de Compra y el Remito.

3. Pafiol registra los materiales en e sistema Stock y
emite de este & ‘ Comprobante deingreso’.

4. Pafiol entrega el ‘Comprobante de Ingreso’, Factura de
Proveedor y/o Remito al Comprador.

5. Comprador entrega € ‘Comprobante de Ingreso’,
Factura de Proveedor y/o Remito a la Responsable de
Carga de FP (Factura de Proveedor).

6. Continlla en procedimiento: “Registrando factura de
proveedor”.

7. Pafiol le comunicalarecepcion del pedido ala persona
que solicité e pedido viamail.

8. Luego de un tiempo, continla en procedimiento:
“Entregando mercaderia, materiales e insumos’.

Datos de salida: * Comprobante de Ingreso’

Poscondicidn: reintegro de dinero por rendicion presentada

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedi miento.

Per sona quien controla: -

Comentarios. -



Observaciones

®@ comunicacion
- Al no poseer informacion Pafiol de quién solicita el pedido (sin Nota de Pedido ni Orden de
Compra), no es posible comunicarle que puede retirar su pedido. Esto no facilita la

comunicacion y generala comunicacion informal viatelefonica.

@ Proceso

- En variadas ocasiones, Pafiol no cuenta con la Orden de Compra o la Nota de Pedido para
poder verificar el pedido que esta entregando €l proveedor.

- Duplicidad de tareas, dos veces registran el ingreso y salida de materiales de Pafiol, una vez

en el sistema Stock y luego, en el sistema Gestion.

@ Estrategia
- Cualquier pedido que llegue a Pafiol es recibido, tengan la documentacion para comprobar
gue esta correcto o no.

- No se hace un seguimiento del cumplimiento del proveedor.

® Recursos Humanos

- Conflictos entre el personal. Muchas personas de la Cooperativa muestran su descontento
con las gestiones de compra, y también los participantes principales de este proceso,
descontentos porgue dicen que €l personal de la Cooperativa solicita materiales que no son

realmente requeridos.

@ Sistemas

- En €l sector Pafiol utilizan dos sistemas. Gestion y Stock. En los dos sistemas registran la
mismainformacién, con la diferencia de que, en reiteradas ocasiones no poseen la Orden de
Compra por lo cual no pueden registrar € ingreso de la mercaderia en el Sistema Gestion

porque este no |o permite.



10.2.2. Procedimiento: Recibiendo pedido de Farmacia
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: RECIBIENDO PEDIDO DE FARMACIA
Objetivo: Recibir €l pedido comprado de Farmacia
Productos que suministra: Medicamentos, insumos, articulos de perfumeria, etc.
Beneficiarios. Farmacia
Sectores intervinientes: Farmacia
Precondicion: Proveedor entregue el pedido en el establecimiento donde se encuentra ubicado Farmacia
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. El Transporte o Distribuidor de Medicamentos entrega

el pedido junto con € Remito y la Factura al Repositor

de Farmacia.
2. Reopositor de Farmacia controla el Remito contra los

productos recibidos.
3. Repositor de Farmacia retira de cada caja una muestra

del producto y se lo entrega junto con la Factura y

Remito ala Administrativa de Farmacia.
4. Administrativa de Farmacia firma y entrega el Remito

a Repositor de Farmacia.
5. Repositor de Farmacia entrega € Recibo firmado a

Distribuidor de medicamentos o Transporte.
6. Continda en procedimiento: “Registrando articulos en

stock de Farmacia’.

Datos de salida: Datos de Remito y Factura

Poscondicién: Articulos sean dados de altaen el stock de Farmacia
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento
Per sona quien controla: Repositor de Farmacia

Comentarios. -



Observaciones

O  Comunicacién

+ Sin observaciones.

@ Proceso

- La recepcion del pedido de Farmacia no se controla contra la Nota de Pedido que
confecciona e Farmacéutico, es decir, no se corrobora que lo pedido a proveedor
corresponda con lo entregado con éste, solo se controla que corresponda con la informacion

del Remito y Factura.

@ Edrategia

- No se detectd una estrategia.

QO Recur sos Humanos

 Sin observaciones.

@ Sistemas
- La recepcion del pedido no se registra en un sistema informatico, si se realiza
posteriormente cuando se ingresan los articulos comprados en € sistema Farmic, pero sin

relacionarlo con el proveedor y pedido solicitado.



10.2.3. Procedimiento: Registrando articulos en stock de Farmacia
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: REGISTRANDO ARTICULOSEN STOCK DE FARMACIA
Objetivo: Registrar los articul os recibidos en el sistema de stock de Farmacia (Farmic)

Productos que suministra: Articulosingresados al sistema Farmic

Beneficiarios. Farmacia

Sector esintervinientes: Farmacia, Compras

Precondicion: Recibido y controlado el pedido

Documentos de entrada: Factura, Remito

Curso Normal

1. Administrativa de Farmacia registra los articulos en €l
sistema Farmic y emite un ‘ Comprobante de Ingreso’

2. Administrativa de Farmacia entrega e ‘Comprobante
delngreso’, laFacturay Remito al Farmacéutico.

3. Farmacéutico controla la Factura, Remito y €
‘ Comprobante de Ingreso’.

4. Farmacéutico corrobora que todo esta correcto.

5. Farmacéutico entrega la Factura y Remito a la
Administrativade Farmacia.

6. Administrativa de Farmacia emite un ‘Resumen de
compra’ del sistema Farmic.

7. Administrativa de Farmacia entrega la Factura y €
‘Resumen de compra’ ala Responsable de cargade FP.

8. Administrativa de Farmacia archiva € Remito y €
‘ Comprobante de Ingreso’.

9. Continda en procedimiento: “Registrando factura de
proveedor”.

Datos de salida: * Comprobante de Ingreso’

Poscondicién: Factura de proveedor sea contabilizada

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento

Per sona quien controla: Farmacéutico

Comentarios: -

Curso alternativo



Observaciones

@ Ccomunicacion
- Es importante la comunicacion formal fluida entre personal del sector Farmaciay Compras.
Farmacia debe informarle detalladamente los articulos comprados en cuanto a tipos de

impuestos que le corresponden a los medicamentos e insumos.

® Proceso

- Este procedimiento podria realizarse més eficientemente si tendrian un sistema informético
integrado.

O Estrategia

 Sin observaciones.

O Recur sos Humanos

- Sin observaciones.

@ Sistemas
- El registro de los articulos comprados se almacenan en el sistema Farmic mientras que los

datos de la compra (Factura) se registraen el sistema Gestion.



Control Interno - Subproceso: Recepcion de articulos

El propdsito del control interno de este subproceso es asegurar € correcto registro del

ingreso de articulos a los stocks.

Atributos de Control Interno

- El repositor de Farmacia controla los bienes recibidos en Farmacia con el Remito o
Factura correspondiente entregada por el Transporte.

- El Farmacéutico verifica que los articulos registrados en el sistema Farmic correspondan

con lo informado en la Facturay/o Remito.

Deficiencias de Control Interno

- Panol recibe todos los bienes debido a que no tienen siempre los comprobantes de
Solicitud de Pedido y la Orden de Compra, por lo cual es factible que acepten bienes que
no fueron pedidos. Agregado a esto, no pueden verificar que los bienes recibidos sean
realmente |os que se solicito.

- Panol registra los bienes recibidos en € Sistema Stock y posteriormente 1o hace en €
sistema Gestion. No todos los bienes recibidos son registrados en este Ultimo sistema
debido a que no tienen registrado la Orden de Compra correspondiente.

- El comprobante de ingreso de materiales a stock de Pafiol se emite desde e sistema
Stock, el cual no tiene las Ordenes de Compras para ser asociadas a un ingreso.

+ Cuando Pariol no cuenta con la Orden de Compra correspondiente, no se le informa al
solicitante la recepcion de su pedido.

- Farmacia no controla o recibido contralo pedido, ya que no reaizan Ordenes de Compra

o Notas de pedido.



10.3. Subproceso: Pago a proveedores
10.3.1. Procedimiento: Emitiendo pago
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: EMITIENDO PAGO

Objetivo: Emitir €l pago para proveedores

Productos que suministra: Cheque

Beneficiarios: Proveedores de Copelco

Sectoresintervinientes: Tesoreria, Consgjo de Administracion

Precondicion: Facturas de proveedor contabilizadas en €l sistema Gestion

Documentos de entrada: Factura, Remito, Comprobante de Ingreso

Curso Normal

1. Luego de un tiempo, e Responsable de pago a
proveedores emite un Listado de Proveedores a pagar
del sistema Gestion.

2. Responsable de pago a proveedores analiza el listado y
determina a qué proveedor le emitird el pago.

3. Responsable de pago a proveedores carga los valores
gue va a pagar y asigna € chegue a lal/s factural/s del
proveedor en € sistema Gestién emitiendo asi 1a Orden
dePagoy el Cheque.

4. Responsable de pago a proveedores contabiliza el pago
en e sistema Gestion.

5. Responsable de pago a proveedores entrega la Orden
de Pago y Chegue a Consgjo de Administracion.

6. Consgo de Administraciéon (tres personas) firma los
cheques y entregan la Orden de Pago y Cheque a
Responsable de pago a proveedores.

7. Contindiaen procedimiento; “Pagando a proveedor”.

Datos de salida: Orden de Pago

Poscondicién: Chegue sea entregado al proveedor

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento

Per sona quien controla: -

Comentarios: -

Curso alternativo



Observaciones

O  Comunicacién

+ Sin observaciones.

® Proceso

- No serealizan controles estrictos de |la documentacion que respalda el pago a ser emitido.

@ Estrategia
- Han definido un stock minimo y montos de dinero maximo para la compra de

medicamentos e insumos.

@ Recur sos Humanos

- Sin observaciones.

O Sigemas

- Sin observaciones.



10.3.2. Procedimiento: Pagando a proveedores
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: PAGANDO A PROVEEDORES
Objetivo: Entregar el cheque al proveedor
Productos que suministra: Recibo del proveedor
Beneficiarios: Proveedores de Copelco
Sectoresintervinientes: Tesoreria
Precondicion: Emision de Orden de Pago y Cheque
Documentos de entrada: Orden de Pago, Cheque

Curso Normal Curso alternativo
1. Responsable de pago a proveedores verifica que e | 1.1 Responsable de pago a proveedores verifica que el
proveedor eslocal. proveedor no eslocal.
2. Responsable de pago a proveedores entrega a Cgjerala | 1.1.1. Responsable de pago a proveedores ensobra la Orden
Orden de Pago y el Cheque. de Pagoy el Cheque.
3. Responsable de pago a proveedores le comunica 1.1.2. Responsable de pago a proveedores entrega €l sobre
telefénicamente al proveedor que puede retirar su de pago aAuxiliar de Tesoreria
pago. 1.1.3 Auxiliar de Tesoreriallevaa correo €l sobre.
4, Luego de un tiempo, € Proveedor se presenta en la  1.1.4. Auxiliar de Tesoreria entrega €l comprobante de
Cooperativay le solicitael pago alaCajera envio del correo a la Responsable de pago a
5. Cagjera entrega e Cheque y la Orden de Pago a proveedores.
Proveedor. 1.1.5 ContinGa en punto 10.

6. Proveedor firmala Orden de Pago.

7. Proveedor confeccionael Recibo.

8. Proveedor entrega la Orden de Pago firmada y €
Recibo original ala Cajera

9. Cagjera entrega la Orden de Pago firmada y € Recibo
original a Responsable de pago a proveedores.

10. Responsable de pago a proveedores archiva la Orden
de pago firmada junto con e Recibo origina (s
corresponde, comprobante de envio de correo).

11. Findel procedimiento.

Datos de salida: Recibo de proveedor o comprobante de envio de Correo.

Poscondicién: Chegue recibido por €l proveedor

Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento

Per sona quien controla: -

Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Es importante una comunicacion fluida entre las personas participantes de este

procedimiento.

@ Proceso
- En ocasiones se entrega el cheque al proveedor en € lugar fisico de Tesoreria. No es

recomendable €l libre acceso a Tesoreria, y menos de personas externas ala Cooperativa.

@ Estrategia

- No tienen definido lugar, diay hora de pago a proveedores.

@ Recursos Humanos

- Esimportante la capacitacion en comunicacion y atencion de proveedores.

@ Sigtemas

- No seregistraen un sistema el pago entregado a proveedor.



Control Interno— Subproceso: Pago a proveedores

El proposito del control interno de este subproceso es garantizar que los pagos se emitan
conforme a la deuda contraida con los proveedores, considerando criterios de pago que

velen por unamejor administracién de fondos de la Cooperativa.

Deficiencias de Control Interno

- No existe una politica de plazos de pago a proveedores. No se redlizan controles del
presupuesto y disponibilidad de fondos.

- No serealizan proyecciones de pago.

- El que define y aprueba el pago es la misma persona que emite el cheque y registraen €l
sistema Gestion.

- El Consgjo de Administracion solo firma chequesy no la Orden de Pago.

- No se ha estandarizado la emision de informes de pagos, dias financieros, plazos y
proveedores.

- A los proveedores locales, se le notifica € pago via telefonica. Este es un método
informal que no garantiza la notificacion, es decir, no es fehaciente.

- Para los proveedores no locales, el cheque es enviado por correo, lo cual no garantiza su

recepcion.



10.4. Subproceso: Entrega de mercaderia, materiales einsumos

10.4.1. Procedimiento: Entregando mer caderia, materiales e insumos

Personal solicitante Pafiol

Viene
de...

Procedimiento :
Recibiendo pedido

Consulta
existencia

Solicita pedido

O-

< Fin )4 Comunica

Busca pedido en
dep6sito

v

Ingresa articulo y
Legajo de
personal

IF

i)

Comprobante de
egreso « Emite y entrega

\_{\

Firmay entrega

Comprobante de
egreso firmado

4

:

Archiva




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: ENTREGANDO MERCADERIA, MATERIALESE INSUMOS
Objetivo: Entregar mercaderia, materiales e insumos que tengan en stock
Productos que suministra: Materiaes, mercaderia, insumos
Beneficiarios: Todo el persona de Copelco
Sectoresintervinientes: Pafiol
Precondicion: Persona se presente en establecimiento de Pariol
Documentos de entrada: -

Curso Normal Curso alternativo

1. Persond solicitante le solicitael pedido a Pafiol.

2. Pafiol consulta en e sistema Stock s tiene en

existencia el pedido solicitado.

Pafiol constata que hay en stock |o solicitado.

Pafiol buscalo pedido en el deposito.

5. Pafiol ingresa € articulo, leggo de la persona
solicitante y asigna un nimero de obra.

6. Pafiol emite del sistema Stock un ‘Comprobante de
egreso’ y selo entrega ala persona solicitante.

7. Persond solicitante firma y entrega el ‘Comprobante
de egreso’ aPafiol.

8. Pafiol archivael ‘ Comprobante de egreso’.

9. Finde procedimiento.

w

3.1 Pafiol constata que no hay en stock lo solicitado.

3.1.1. Pafiol le comunica a la persona solicitante que no
tiene en existencia.

3.1.2. Fin del procedimiento.

»

Datos de salida: ‘ Comprobante de egreso’

Poscondicién: Registro de egreso en sistema Stock y ademés, sistema Gestion
Indicadores: No se utilizan indicadores para este procedimiento

Per sona quien controla: -

Comentarios. -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- El persona de la Cooperativa se comunica con Pafiol viatelefonica o e-mail.

@ Proceso
- No esta establecido como se registra las entregas de materiales a personal que no se

encuentra en el mismo lugar fisico de Pafiol.

@ Estrategia

- No tienen una estrategia definida.

@ Recur sos Humanos

- Es necesaria la capacitacion del personal de Pafiol en la utilizacion del sistema Gestion.

@ Sistemas

- El sistema Stock es utilizado para el registro de los ingresos y egresos de los materiales e
insumos, pero luego, Pafiol registra en el sistema Gestién estas mismas operaciones. No
todas pueden ser registradas por controles del mismo sistema, como por g emplo, no pueden
registrar € ingreso de materiales s no tiene generada la Orden de Compra en e sistema

Gestion.



Control Interno - Subproceso: Entrega de mer caderia, materiales e insumos

El propdsito del control interno de este subproceso es asegurar que se entreguen 1os bienes

e insumos en tiempo y forma a los diferentes sectores requirentes.

Deficiencias de Control Interno

- No existe una némina de personas autorizadas por sector para retirar bienes de Pafiol.
Tampoco es requisito, entregar una copia de la Solicitud de Pedido firmada por quién
solicité autorizando ala persona aretirar |os bienes mencionados en la misma.

- Una vez retirados los bienes desde Pafiol, no se registra que los mismos son
responsabilidad del sector requirente. Los sectores no realiza ningun tipo de rendicion de
los bienes retirados y utilizados; en caso de sobrantes, no son devueltos a Pariol.

- Las salidas de Pafiol son registradas en € sistema Stock, ya que en e sistema Gestion no
pueden hacerlo s el material que sale no figura como ingresado por no tener la Orden de
Compra registrada en dicho sistema.

- No se realizan controles de entregas pendientes, cruzando los documentos impresos
(pedidos recibidos mediante formularios, mail, llamados telefonicos) versus los
comprobantes de entrega.

- No tienen definida una politica de rotacién de stocks, insumos irrecuperables e

inutilizables.






