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GLOSARIO

AUDITOR O SUPERVISOR DE AUDITORIA: es la persona responsable de ejecutar el
proceso de verificacidbn y comprobacion de los procedimientos llevados a cabo en una
empresa, profesional que se dedica a trabajos de auditoria habitualmente con libre
ejercicio de una ocupacién técnica

AUDITORIA: herramienta de control y supervision que contribuye a la creacién de una
cultura de la disciplina de la organizacion y permite descubrir fallas en las estructuras o
vulnerabilidades existentes en la organizacion.

AUDITORIA ADMINISTRATIVA: son las realizadas a los diferentes departamentos de la
sucursal, dentro de los que se encuentra: compras, inventarios, CEDI, financiero,
contabilidad, costos y presupuesto, servicios administrativos, gestion humana, comercial,
juridico, némina, direccioén de zona, seguridad, tecnologia, mantenimiento entre otros; los
compromisos establecidos para estas areas estan bajo la responsabilidad de los
directores o jefes de departamento o directores de zona.

AUDITORIA OPERATIVA: son las realizadas a establecimientos de Drogas la Rebaja
correspondientes a la sucursal, que equivalen a 157 puntos de venta distribuidos en 7
zonas. Los compromisos generados por las visitas a los mostradores estan bajo la
responsabilidad de cada uno de los administradores y algunos casos de los directores de
zona.

BONO DE FIDELIZACION COPSERVIR: es un reconocimiento establecido para premiar
la fidelidad y la confianza de los clientes, en el cual por las compras que se realizan se
acumulan puntos que posteriormente se convertiran en beneficios

COMPROMISO CUMPLIDO: se considera cumplido cuando se comprueba que fue
realizado a satisfaccion en la fecha establecida para su vencimiento. Es importante dejar
evidencia y soporte de este cumplimiento.

COMPROMISO INCUMPLIDO: se considera incumplido cuando no se ha realizado el
trabajo suficiente para llevar a cabo el cumplimiento de este, teniendo en cuenta gque tiene
todas las posibilidades de realizarlo satisfactoriamente.
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COMPROMISO EN PROCESO: estos compromisos corresponden a los que al momento
del seguimiento se visualiza su ejecucién parcial o su gestién frente al mismo, pero no se
ha cumplido a cabalidad por causa de situaciones externas que no estan en manos de los
responsables.

EXCEPCION O HALLAZGO DE AUDITORIA: es el resultado obtenido de la evaluacion
de los registros, declaraciones de hechos o cualquier informacion que son pertinentes
para el conjunto de normas, procedimientos o requisitos; y que son verificables.

FARMAPOS: red privada virtual que permite acceder a un punto de venta cualquiera con
el fin de verificar los procesos administrativos, contables, comerciales, comunicativos,
entre otros que se llevan a cabo en cada uno de estos.

INFORME DE AUDITORIA: en este se evidencia todos los resultados que proporciona el
supervisor tras consideras los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos presentados.

PAPELES DE TRABAJO: son documentos que contienen datos e informacion obtenidos
por el supervisor en su examen, asi como la descripcién de las pruebas realizadas y los
resultados de las mismas sobre los cuales sustenta la opinion que emite al suscribir su
informe.

SOFTWARE DE AUDITORIA: busca optimizar el servicio de auditoria en los puntos de
venta, permitiendo a los usuarios operativos actualizar de manera &gil los resultados de
las pruebas aplicadas en los puntos de venta y asi obtener informacion detallada y
estadistica de las excepciones presentadas en las visitas operativas.

TARJETA CREDIREBAJA COPSERVIR: es un sistema de pago que ofrece a sus
clientes con el fin de que tengan la comodidad y la facilidad de pago, tanto individual
como empresarial en los momentos especiales que necesiten de una solucién agil e
importante
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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO. DISENO DE UN PROGRAMA PARA LA MEDICION Y CONTROL
DE LOS COMPROMISOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DE
“‘COPSERVIR LTDA” SEDE BUCARAMANGA.

AUTOR: MAYRA ALEJANDRA BECERRA MARTINEZ
FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL
DIRECTOR: ING. MARTHA REY VILLAMIZAR

RESUMEN

En este trabajo de grado se describe las actividades desarrolladas en la practica
empresarial realizada en la Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios “COPSERVIR”
sede Bucaramanga, en el area de auditoria especificamente en el cargo auxiliar
practicante de auditoria. COPSERVIR es la propietaria de todos los establecimientos de
Drogas la Rebaja, la cual distribuye y comercializa principalmente productos
farmacéuticos; la sede Bucaramanga cuenta con aproximadamente 1.060 trabajadores
distribuidos en el area administrativa y en 160 puntos de venta.

El proyecto tiene como objetivo principal disefiar y desarrollar un programa para la
medicion y control de los compromisos operativos generados de las auditorias llevadas a
cabo en cada uno de los PDV, buscando sistematizar y facilitar el proceso de seguimiento
a compromisos. Este proceso se ejecuta mensualmente y tiene como particularidad
evaluar el mes anterior; dependiendo a los resultados obtenidos en este proceso los
compromisos se pueden clasificar en tres estados: cumplido, proceso e incumplido.
Durante el periodo de la practica se realiz6 seguimiento a 165 compromisos
administrativos y 223 compromisos operativos.

El desarrollo eficiente del programa permite y facilita la planeacién y distribucion de las
auditorias en los PDV, centrando mayor atencion en los mostradores con indices bajos,
obteniendo mayor control en cada uno de los mostradores criticos, generando
incrementos significativos en el indicador nivel de cumplimiento y disminuyendo el nimero
de excepciones presentadas en los PDV. Ilgualmente se obtiene un conocimiento mas
detallado del proceso y de los resultados obtenidos en el seguimiento a compromisos
operativos, mediante la recopilacién de informacion histérica y datos estadisticos;
reduciendo los tiempos de procesamiento y andlisis de informacion.

PALABRAS CLAVE: AUDITORIA, PROCESO SEGUIMIENTO A COMPROMISOS,
COMPROMISO CUMPLIDO, COMPROMISO EN PROCESO, COMPROMISO
INCUMPLIDO.
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COMMITMENTS IN “COPSERVIR” IN BUCARAMANGA.

AUTHOR: MAYRA ALEJANDRA BECERRA MARTINEZ

FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERNG

DIRECTOR. ENG. MARTHA REY VILLAMIZAR
ABSTRACT

In this work, | present a description of the activities developed throughout the managerial
practice carried out in “COPSERVIR” (i.e. Cooperative of integral services) in
Bucaramanga, in the audit department, specifically, in my duty as an audit assistant.
COPSERVIR owns the network known as “Drogas la Rebaja”, which mainly distributes
and commercializes pharmaceutical products. The branch located in Bucaramanga
consists of 1.060 employees approximately, who are distributed within the administrative
area and 160 selling branches.

The aim of this project is to design and develop a program for the measurement and
control of the operative commitments, generated within the framework of audits carried out
in each selling branch; such audits attempted to systematize and facilitate the follow-up
process regarding commitments. This follow-up process takes place every month;
particularly, it reviews the previous month. Thus, depending on the results of the process,
the commitments may be classified into three stages: fulfiled commitment, in process,
and unfulfiled commitment. Along my managerial practice as an audit assistant, 165
administrative commitments and 223 operative processes were studied and followed.

An efficient development of the program facilitates and allows for an easy planning and
distribution of audits in the selling branches giving more attention to low indicators in order
to obtain more control and generate significant increases in the commitment level, and at
the same time reducing the number of exceptions found in each branch. Similarly, it is
possible to recognize the process in depth, as well as the results obtained in the follow-up
process of operative commitments by means of the compilation of historical information
and statistic data reducing processing times and the analysis of information.

KEY WORDS AUDITORY. AUDIT, FOLLOW-UP PROCESS, FOLLOW-UP OF
COMMITMENTS, FULLFILED COMMITMENTS, COMMINTMENTS IN PROCESS,
UNFULFILLED COMMITMENTS.



INTRODUCCION

La Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios COPSERVIR LTDA., es la propietaria
de todos los establecimientos de Drogas la Rebaja, la cual comercializa y distribuye
productos farmacéuticos, medicinales, odontolégicos, articulos de perfumeria, cosméticos
y de tocador, lineas populares, entre otros; buscando plantear e implementar estrategias y
objetivos que estén orientados a proporcionar una mejor calidad de vida a sus clientes por
medio de un servicio integral y eficiente.

Para esto cuenta con diferentes procesos administrativos que ejecutan sus funciones y
operaciones de acuerdo a los lineamientos de la empresa; uno de estos procesos es la
auditoria, el cual permite controlar y asegurar el buen funcionamiento de la cooperativa,
por medio de diferentes herramientas que buscan evaluar, vigilar y supervisar el
cumplimiento de las normas, politicas y principios de COPSERVIR en todas sus areas
administrativas y operativas.

Las auditorias buscan el mejoramiento continuo de todos los métodos y procedimientos, el
incremento de la eficacia y eficiencia operativa, la veracidad de la informacién financiera
y contable, la identificacion de inconsistencias o riesgos, la toma de medidas preventivas
o correctivas y el aseguramiento del desempefio y manejo de la organizacion.

Dentro de las actividades o funciones llevadas a cabo para la realizacion eficiente de las
auditorias, existe un proceso que permite garantizar y asegurar que las excepciones o
hallazgos detectados en las auditorias sean solucionados de manera efectiva y acertada
de acuerdo a los lineamientos establecidos por la empresa. Este proceso es llamado
seguimiento a compromisos, el cual se encarga de revisar, supervisar y comprobar de
forma especifica y evidente cada uno de las acciones preventivas y correctivas que han
tomado los administradores de los puntos de venta o directores de cada departamento, en
relacion a las recomendaciones, sugerencias, compromisos 0 comentarios generados por
el auditor.

Ante la necesidad de sistematizar el proceso de seguimiento a compromisos y mantener
un control constante del cumplimiento de los compromisos operativos generados de las
auditorias, se disefio un programa de medicion y control que facilita la planeacion y
distribucién de las visitas o auditorias a puntos de venta.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios COPSERVIR LTDA., es un organismo
cooperativo sin animo de lucro, vigilado y controlado por la superintendencia de la
economia solidaria y propietaria de los establecimientos de Drogas la Rebaja con
presencia en todo el pais.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

COPSERVIR LTDA., es un organismo cooperativo basado en los principios del mismo, el
cual tiene como funcién la comercializacion y distribucién de productos farmacéuticos,
medicinales, odontolégicos, articulos de perfumeria, cosméticos y de tocador, lineas
populares , entre otros.

La empresa tiene establecido un departamento llamado Servicio al asociado (SAS), el
cual ofrece la posibilidad de que los asociados adquieran créditos para compra de
vehiculo, compra o mejora de vivienda con una tasa de interés muy baja comparado con
las demas entidades bancarias; de la misma manera brinda a los afiliados de la
cooperativa servicios especiales como auxilios, bonos, entre otros.

1.3 SERVICIOS

La Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios COPSERVIR LTDA., es la propietaria
de todos los establecimientos de Drogas la Rebaja, la cual distribuye y comercializa
principalmente productos farmacéuticos; la cooperativa se esfuerza por mantener la
mejor atencién a sus clientes con sus formas de comercializacién como lo son: la venta
nacional, el servicio 24 horas, el servicio a domicilio, la rebaja virtual, y el moderno Call
Center.

COPSERVIR tiene como objetivos principales optimizar y potencializar las relaciones con
sus clientes, es por ello que ha implementado y trabaja dia a dia en el mejoramiento
continuo del programa Cliente Fiel, igualmente brinda seguros procedimientos de
Glucometria, Inyectologia y toma de Presién arterial.

19



Todos estos servicios y procedimientos son los que ubican a Drogas la Rebaja como una
de las mejores empresas del pais, incursionado asi con gran éxito en el mercado
farmacéutico con mas de 500 proveedores nacionales y multinacionales, contando
ademas con mas de 30.000 referencias de productos codificados estos a disposicion de
toda la comunidad Colombiana

1.4 NUMERO DE EMPLEADOS

COPSERVIR sede Bucaramanga cuenta con 1.060 trabajadores distribuidos en oficina,
bodega y puntos de venta correspondientes a las siete zonas de la sucursal
(Bucaramanga, Bucaramanga Sur, Cucuta, Boyac4a, Caro, Medellin 7 y Medellin 8). Es por
esto que la cooperativa se ha convertido en una de las 80 mejores empresas de
generacion de empleo, contribuyendo al mejoramiento continuo de toda una comunidad
colombiana.

1.5 INFRAESTRUCTURA!

A través de sus establecimientos de comercio Drogas la Rebaja, cubre 150 municipios
colombianos, contando con una gran infraestructura que la constituye en el canal de
distribucién de medicamentos mas importante del pais. Por esto los clientes pueden estar
seguros que en donde quiera que estén, Drogas La Rebaja los estara acomparando.
Cada punto de venta de Drogas La Rebaja hace parte de una sede, la cual se ocupa de la
administracion y cumplimiento de las politicas nacionales. La fuerza administrativa se
concentra en 4 sedes, las cuales apoyan estratégicamente los puntos de venta de sus
zonas.

e Sede Barranquilla, Carrera. 68 No. 74-49 Teléfono (5) 3530793

e Sede Bogotd, Calle 13 No. 42-10 Teléfono (1) 3351700

¢ Sede Bucaramanga, Carrera 16 No. 47 - 82 Teléfono (7) 6426999
e Sede Cali, Calle 18 No. 121-130 Pance Teléfono (2) 3218000

Si se analiza COPSERVIR mediante cifras, se puede afirmar que cuenta con mas de
4,966 Asociados ubicados en:

- 4 Sedes y 1 Direccion General

- 653 Puntos de venta

- 30 Zonas

! Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=14&Itemid=38.
Recuperado 26 de Julio de 2009.
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Ademas de esto COPSERVIR LTDA., tiene con presencia en todo el territorio nacional,
distribuidos en 27 Departamentos y 150 Ciudades, ocupando el 5 puesto en ventas entre
entidades del sector cooperativo, el 28 puesto entre las mayores empleadoras del pais y
el 75 puesto en ventas a nivel pais entre las 100 empresas mas grandes.

COPSERVIR atiende a 56 Millones de Clientes al afio, 5 Millones de Clientes a Domicilio,
genera 20.000 empleos indirectos y cuenta con 390 puntos de venta con servicio a
domicilio, 475 puntos de venta con servicio de inyectologia y 22.000 referencias o tipos
de productos.
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1.6 ORGANIGRAMA

Figura 1. Organigrama COPSERVIR LTDA.
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1.7 RESENA HISTORICA?

COPSERVIR LTDA., nace antes del afio 1995 cuando sus mismos trabajadores
practicaban la cultura del ahorro con el animo de ayudar a superar sus propias
necesidades econdmicas y sociales, ellos esperaban contar con un mecanismo gue no
s6lo les permitiera la practica del ahorro sino que ademas lograran con él un servicio
crediticio, eficiente, continuo y progresivo.

Luego de estudios, analisis y consultas se determing, inspirados en los principios rectores
de la economia solidaria, que la mejor opcidn era la creacidon de una cooperativa. Toda
esta idea y aspiracion de los Trabajadores se concret6 el 24 de Julio de 1995 con la
celebracion de la Asamblea General y la participacion de sesenta asociados que dio
constitucion a la Cooperativa.

La asociacion de trabajadores que conforman COPSERVIR adquirié en 1996, un total
de 320 droguerias de quienes eran sus patronos o0 empleadores y desde ese entonces
ha establecido 133 nuevas farmacias con el producto de sus ingresos, no sin antes
anotar que su actual patrimonio proviene de la consolidacion de aportes mensuales
realizados por espacio de nueve afios que lleva constituida la Cooperativa.

En el afio 1996 COPSERVIR compré legalmente los establecimientos comerciales de
Distribuidora de Drogas la Rebaja S.A. que durante 7 afios fue investigada por la Fiscalia
general de la nacién que mediante sentencia del 21 de febrero de 1997, confirmada el 26
de mayo del mismo afio concluyd que tales establecimientos no fueron adquiridos con
dinero producto del trafico de estupefacientes como tampoco de que se trataran de
transacciones simuladas en donde los procesados de manera consciente y voluntaria
aceptaran prestar sus nombres para ocultar a los verdaderos propietarios y que ellos lo
hicieran con el conocimiento claro y preciso que se trataba de bienes adquiridos con el
producto del narcotréfico.

La adquisicion de las farmacias por parte de los trabajadores de la cooperativa
estuvo fundamentada en tres grandes circunstancia, que se nombran a continuacion:

A) Encontrarse los patronos abocados a una inminente liquidacion por el bloqueo
comercial decretado por el departamento del tesoro de los Estados Unidos.

B) Constituirse los trabajadores, en duefios del mas considerable pasivo laboral
conformado por salarios, cesantias e indemnizaciones respecto de cerca de 4.300

2 Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=12&Itemid=36.
Recuperado 26 de Julio de 2009.
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trabajadores con antigiedades que promediaban los diez afios de servicio.
C) Ser los trabajadores duefios del conocimiento respecto de la operacion de una
actividad que hoy convierte a COPSERVIR en la segunda Cooperativa que mas trabajo
genera en Colombia y la primera en el campo de la distribucion.

En el afio 2004, COPSERVIR LTDA., reporta un crecimiento de 3,5% cifra que la ubico
como la quinta empresa de sector solidario, sus ventas representaban en ese afio el
0,17% del PIB del pais y los sitlio en el puesto 71 de las mejores empresas del pais.

Hoy COPSERVIR LTDA., cuenta con 653 puntos de venta a nivel nacional, ocupa el
puesto No. 85 entre las mejores empresas del pais, tiene presencia en 27 Departamentos
y en 150 ciudades del Pais. Generan 4.849 empleos directos que benefician a mas
22.000 personas entre cényuges, hijos, padres y demas personas a cargo.

1.8 LOGOTIPO

Figura 2. Logotipo de Copservir Ltda.

2 ORSERVIR..

e e COOPERATIVA MULTACTIVA

- 4

FUENTE: Pagina oficial Copservir Ltda. Disponible WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php

Logotipo: COPSERVIR integra en su logotipo un simbolo que representa un hombre con
los brazos extendidos en actitud de Servicio, integrado al simbolo.

Nombre: Viene de la unidon de un prefijo con un verbo en su forma infinitiva COP:
Cooperativa SERVIR: Accion de servicio.

La gama cromatica: En el logotipo se puede observa la unién de los colores rojo y verde;
el verde refleja esperanza y tranquilidad y el rojo significa la vitalidad, es el color de la
sangre, de la pasion, de la fuerza bruta y del fuego.

1.9 MISION?®

Ser una instituciéon reconocida en el sector solidario, que propenda por el bienestar y
desarrollo de los asociados y sus familias, por la generacién de capital social; competitiva
en productos y servicios para satisfacer las necesidades de la comunidad.

} Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=13&Itemid=37.
Recuperado el 26 de Julio de 2009.
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1.10 VISION*

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los Asociados y sus familias, mediante
la prestacion de servicios integrales y comercializar productos competitivos que generen
beneficios a la comunidad.

1.11 PRINCIPIOS Y VALORES COOPERATIVOS

Para COPSERVIR LTDA., los principios y valores proporcionan motivacion para los

trabajadores, dan identidad a la persona, le ponen funciones, nombre y caracter.

Tabla 1. Principios Cooperativos

Principio S
. Descripcion
Cooperativo
1. Adhesién Las cooperativas son organizaciones voluntarias y abiertas a todas las personas capaces
Voluntaria y de utilizar sus servicios y dispuestos a aceptar las responsabilidades de sus asociados,
Abierta sin discriminacion social, politica, religiosa, racial o de sexo.
2. Gestion Las cooperativas son organizaciones administrativas democraticamente por los
Democratica por |[asociados, los cuales participan activamente en la fijacion de politicas y la toma de
parte de los decmongs. Los hombres y las mujeres e_Iegldos para representar y administrar las
Asociados cooperativas son responsables ante los asociados.

3. Participacion
Econdémica de los
Asociados

Los asociados contribuyen equitativamente al patrimonio de sus cooperativas y la
administracion de manera democratica. Por lo menos parte del patrimonio es de
propiedad comin de la Cooperativa.

4. Autonomia e
Independencia

Las cooperativas son organizaciones auténomas de autoayuda, administradas por sus
asociados. Si firman acuerdos con otras organizaciones, incluidos los gobiernos o si se
consiguen recursos de fuentes externas, lo hacen en términos que aseguren la
administracion democratica por parte de los asociados y mantengan su autonomia.

5. Educacion,
Capacitacion e
Informacién

Las cooperativas proporcionan educacion y capacitacion a los asociados, representantes
elegidos, directivos y empleados para que puedan contribuir de manera eficaz al
desarrollo de sus cooperativas. Informan a la comunidad especialmente a los jovenes y
lideres de opinion acerca de la naturaleza y beneficios de la Cooperativa.

6. Cooperacion
entre
Cooperativas

Las cooperativas sirven a sus asociados lo mas eficazmente posible y fortalecen el
movimiento cooperativo trabajando conjuntamente mediante estructuras locales,
nacionales, regionales e internacionales.

7. Interés Por La
Comunidad

Las cooperativas trabajan para conseguir el desarrollo de sus comunidades a través de
politicas aprobadas por sus asociados.

Fuente:

Pagina

oficial Copservir Ltda. Disponible en WEB Site:
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¢ Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=13&Itemid=37.
Recuperado el 26 de Julio de 2009.
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Tabla 2. Valores Cooperativos

Valor

Descripcién

Democracia

Direccion y Administracion de la cooperativa en menos de sus asociados
con base en la igualdad.
Los asociados seran simultdneamente los aportantes y los gestores de la
empresa cooperativa.

Honestidad

Conceptos que vinculan convicciones y actividades relacionadas con
honradez, decencia, franqueza, aplicadas a la empresa cooperativa en las
finanzas, los precios, las pesas y medidas, la verdad en los informes y
estados financieros. Es el valor mas importante para el cooperativismo.
Las empresas solidarias deben ser transparentes, diafanas, justas y
razonables.

Ayuda Mutua

El asociado no puede ser el sujeto pasivo de la accién benéfica de otros,
sino el participe activo para el mejoramiento de su propio destino.
En este valor se fundamenta el cooperativismo y es el més conocido e
identificable. Es un valor béasico que pertenece a la naturaleza del
movimiento, basado en la autoayuda.

Caracteristica particular de la justicia que estda méas alla de formalismos

Equidad | isimplistas.
. Caracteristica sobresaliente del sistema cooperativo que se manifiesta
Solidaridad ; R
cuando los esfuerzos colectivos que supone la participacion de todos.
Apertura H

Responsabilidad

Significa asumir las propias responsabilidades en la conduccién de las
cooperativas y no delegarlas a personas ajenas.

Fuente:

Pagina

oficial Copservir Ltda. Disponible en Web
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1.12 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE AUDITORIA

Site:

El departamento de Auditoria apoya todos los procesos y procedimientos Administrativos
y operativos de la Cooperativa, atravesando cada uno de ellos desde la parte operativa
como los puntos de venta hasta la alta gerencia, todo con el fin de llevar a la cooperativa
a la cima contribuyendo con un fuerte control interno al cumplimiento de las metas y los
objetivos propuestos.
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1.12.1 Misién.”> Apoyar a las areas de la cooperativa en el mejor desempefio de sus
responsabilidades, utilizando estandares internacionales de auditoria y brindando analisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion para el mejoramiento de los
procesos, la administracion del riesgo y la cultura del autocontrol.

1.12.2 Vision.® Ser un departamento integral de gran impacto, ofreciendo asesoria
permanente con objetividad, proactividad y efectividad, siendo la primera opcién de
consulta y apoyo, generando confianza, valor agregado y credibilidad. Ser lideres en los
procesos de autocontrol, la administracién de los riesgos, contribuyendo al logro de los
objetivos corporativos aportado al mejoramiento continuo en la Cooperativa.

A nivel nacional el departamento de auditoria tuvo una reestructuracién, en donde se
establece el organigrama que se visualiza a continuacion:

Figura 3. Organigrama del Departamento de Auditoria

CERESTECA
ALTRAY
PROCESS
pomamin y | | DSEIOE | | o ADTORA AUDTOR
EIUIENLE | | (LS| Aot | Juommsamm | fomema| | oo
PROCES0S D‘E‘L S|STE[‘-;M ¥ |I‘IFOR['-:1F\C|O[‘J V1 FINANCIERA LOGISTICA
COIR
W) speisn ||| seRises
| Lo V V
etk (] R0 oo | e

Fuente: Autor basado segun indicaciones de la empresa.

SRUEDA, Adriana. Manual de Induccion especifica auxiliar practicante de auditoria interna, sucursal
Bucaramanga. Bucaramanga, 2007. 60 p.

® Ibid., p. 2.
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En la sede de Bucaramanga se cuenta con la Directora de auditoria operativa, el cual se
encuentra a cargo de la sefiora Alicia Pabon Jaimes, quien tiene la responsabilidad de
controlar todas las auditorias realizadas a los mostradores que corresponden a la sede de
Bucaramanga y Barranquilla.

A cargo de la Directora de auditoria operativa se encuentran los supervisores de
operativos, “quien son los encargados de ejecutar los programas operativos y
administrativos de control y supervisién, visitando los mostradores y evaluando su
funcionamiento en forma general, a fin de presentar continuamente informes que ayuden
a mejorar los procesos y corregir las deficiencias o0 excepciones encontradas en la visita,
mediante recomendaciones para la toma oportuna de decisiones”’.

De la misma forma se encuentra la auxiliar de auditoria, quien es la “persona encargada
de realizar el seguimiento a los compromisos operativos y administrativos de cada sede,
gue surgen a raiz de las auditorias llevadas a cabo, evaluando su nivel de cumplimiento y
generando informes al respecto, adicionalmente presta apoyo a los diferentes procesos
realizados en el departamento”®.

Igualmente en la sede administrativa se cuenta con tres supervisores administrativo,
quienes “son los encargados de ejecutar los programas operativos y administrativos de
control y supervisién, auditando los departamentos y areas administrativas, evaluando su
funcionamiento en forma general y verificando el cumplimiento de las normas, politicas,
procedimiento e instrucciones de la Gerencia General, a fin de presentar continuamente
informes que ayuden a mejorar los procesos y corregir las deficiencias o excepciones
encontradas en la visita, mediante recomendaciones para la toma oportuna de
decisiones™

1.13 NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO

En COPSERVIR LTDA. la persona encargada de supervisar las funciones
desempefiadas por el auxiliar practicante de auditoria es: la sefiora Alicia Pabén Jaimes
guién tiene como cargo la Direccién de Auditoria Operativa.

7 Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_wrapper&Iltemid=219. Recuperado el 28
Noviembre de de 2009.

® RUEDA.Op.cit.,p.3

’ Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_wrapper&Iltemid=219. Recuperado el 28
Noviembre de de 2009.
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1.14 DOMICILIO DE COPSERVIR LTDA. SEDE BUCARAMANGA

COPSERVIR sede Bucaramanga esta ubicada en la Carrera 16 No. 47 - 82 y su nimero
telefénico es (7) 6426999. Esta sede cuenta con siete zonas a su cargo, las cuales se
encuentran conformadas por puntos de ventas de diferentes municipios de Colombia,
dentro de estas zonas se sittan:

- Zona Bucaramanga

- Zona Cucuta

- Zona Sur

- Zona Medellin 8
A continuacién se puede visualizar la distribucion de los municipios para cada zona y el
namero de puntos de venta que corresponden a cada uno de los municipios y/o ciudad

- Zona de Caro
- Zona Boyaca
- Zona Medellin 7

Tabla 3. Divisidn por zonas de Copservir Ltda. Sede Bucaramanga.

SEDE BUCARAMANGA
Zona Bucaramanga Zona Caro Zona Medellin 8
Municipio N° PDV Municipio N° PDV Municipio N° PDV
Bucaramanga 7 Barranca 6 Bello 2
Floridablanca 2 Aguachica 2 Girardota 1
Piedecuesta 2 Ocaia 3 Itagi 2
San Gil 2 El Banco 3 La Ceja 2
Socorro 1 Puerto Wilches 1 Retiro 1
Malaga 1 San Vicente 1 Rionegro 8
Moniquira 1 Puerto Berrio 2 Medellin 17
Barbosa 2 Zona Medellin 7 Zona Cucuta
Zona Boyaca Municipio N° PDV Municipio N° PDV
Municipio N° PDV | Envigado 5 Cdcuta 14
Tunja 6 Medellin 25 Los Patios 2
Duitama 5 Sabaneta 1 Villa del Rosario 1
S0gamoso 8 Yarumal 1 Pamplona 2
Paipa 1 Zona Sur Arauca 2
Municipio N° PDV
@QRSERWRl Bucaramanga 11
_=
Floridablanca 4
Girén 2

Fuente: Autor del proyecto
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

COPSERVIR LTDA., es la empresa propietaria de todos los establecimientos de Droga la
Rebaja, con una gran trayectoria en el ambito de la comercializacion y distribucion de
productos farmacéuticos, productos de la canasta familiar, lineas populares y de belleza,
obteniendo un gran prestigio y reconocimiento en todo el pais gracias a sus productos
confiables, bajos precios, servicio integral, atencion oportuna, buen servicio, entre otros.
Igualmente los asociados y empleados de la cooperativa se sienten totalmente satisfechos
por el trato amable y por todos los beneficios que reciben por parte de la empresa. Dentro
de estos beneficios se encuentran los bonos, subsidios a los hijos, integraciones,
actividades especiales, capacitaciones, concursos, auxilios de estudio, incentivos por
ventas, bonificaciones, entre otros,

Es por esto que COPSERVIR se “encuentra dentro de las 28 empresas de mayor
generacion de empleo en el pais, ocupando el puesto 18 con 4.849 empleos”*® directos y
“2.500 indirectos, contando con 4.966 asociados™!. A nivel de la sede Bucaramanga la
cooperativa cuenta con 1.060 empleados que laboran en oficina, planta y puntos de venta
de diferentes municipios que pertenecen a la sede, cumpliendo con cada uno de los
trabajadores el pago de las obligaciones tributarias y laborales. De igual manera la
empresa dispone de un capital humano idéneo de alta experiencia, integros y con una
gran credibilidad en el sector farmacéutico siendo esta la mayor fortaleza que presenta
COPSERVIR con respecto a la competencia.

Desde la adquisicion de los establecimientos de comercio Drogas La Rebaja a la fecha
ha logrado la apertura de 653 nuevos puntos de venta a nivel nacional penetrando asi 27
departamentos y 150 municipios. A nivel de la sede Bucaramanga COPSERVIR cuenta
con 160 puntos de ventas distribuidos en cinco departamentos los cuales son: Antioquia,
Norte de Santander, Magdalena, Santander y Boyaca, para un total de 35 municipios.
Este es un ejemplo del gran desarrollo que ha tenido la empresa y su expansion por el
territorio colombiano, brindando la entrega permanente de beneficios que siguen
posibilitando el desarrollo personal, profesional y social de sus 4.966 asociados -
empleados y sus familias.

“Este crecimiento ha sido la muestra clara de una empresa pujante y en permanente
evolucion, la cooperativa se ha posicionado con gran éxito dentro del mercado

1% Disponible WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=1449&Itemid=1,
recuperado 1 de agosto de 2009.

™ Disponible WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=1397, recuperado 1
de agosto de 2009.
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alcanzando el puesto 75 en ingresos con $695 mil millones en el afio 2008 haciendo de
»12

COPSERVIR una cooperativa cada vez mas competitiva”.

La estrategia que se ha venido empleando para obtener un alto crecimiento en las ventas,
cartera y patrimonio, ha sido trabajar dia a dia en la fidelizacion de los clientes creando
constantemente promociones, siendo cuidadosos con los costos fijos y excedentes y
buscando la expansion por medio de la adquisicién de nuevos puntos de venta.

“Todos los servicios prestados por COPSERVIR, lo ubican a la vanguardia comercial,
incursionado asi con gran éxito en el mercado farmacéutico con mas de 500 proveedores
Nacionales y Multinacionales, contando ademas con mas de 30.000 referencias de
productos codificados, los cuales se encuentran a disposicion de toda la comunidad
Colombiana™®

Teniendo en cuenta los diferentes aspectos legales por la que atraviesa COPSERVIR,
desde el mes de agosto se estd implementado un proceso de reorganizacion
administrativa, el cual tiene como “propdsito mantener el reto del Plan Estratégico de la
Cooperativa, que plantea elevar los indicadores de productividad y gestion Administrativa,
apoyada en nuevos aplicativos de software, proyectando asi mayor eficiencia y eficacia
en todas las areas operativas y garantizando la supervivencia financiera, comercial y por
ende la de la cooperativa.”™*

La nueva Estructura administrativa de la Cooperativa elimina la orientacion autbnoma que
venia ejerciendo cada una de las sucursales, ahora cada funcionario y cada area queda
adscrita a una Direccion con orientacion general. De esta forma se facilita el
cumplimiento de todos los objetivos planeados en el Plan estratégico de la cooperativa, a
través de una organizacion que permita una mayor integralidad de procesos y sistemas,
haciendo mas funcionales y proactivas cada una de las areas mediante la
estandarizacion, la eliminacién de la duplicidad de las funciones y responsabilidades;
minimizando asi, los tiempos y costos que requiere la operacion de los diferentes
procesos.

Para el caso especifico del departamento de auditoria, se reorganiz6 de la siguiente
manera: la Vicepresidencia en la Direccion general Cali, a su cargo se encuentra cada
uno de los directores de cada area o proceso correspondiente al departamento.
Actualmente en la sede Bucaramanga se cuenta con un grupo de trabajo conformado por
una Directora operativa, 3 supervisores administrativos, 3 supervisores operativos y un

12 Disponible WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=1488&Itemid=1,
recuperado 1 de agosto de 2009.

B Disponible WEB Site:
http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_content&task=view&id=1488&Itemid=1,
recuperado 1 de agosto de 2009.

1 Reorganizacion Administrativa 2009: Boletin Informativo a los Asociados No. 41. Agosto 2009
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auxiliar practicante de auditoria, siendo este el conjunto de personas que garantizan el
orden, el cumplimiento de las normas y procedimientos, y el mejoramiento continuo de los
procesos y por consiguiente de la empresa.

Adicional a esto el departamento de auditoria posee en la pagina de Intranet de la
empresa, un software disefiado para optimizar el servicio de auditoria en los mostradores,
este permite a los supervisores operativos actualizar de manera rapida los resultados de
las pruebas aplicadas en los puntos de venta y asi obtener la informacion detallada y
estadistica de las hallazgos presentadas en las visitas operativas, permitiendo asi obtener
de manera oportuna la informacién requerida por cada uno de los auditores.

De la misma forma COPSERVIR cuenta con una conexién segura, actual y agil con los
puntos de venta llamada FARMAPOQOS, el cual facilita las funciones realizadas por los
supervisores operativos al efectuar una planeacién y una auditoria en el sistema de cada
uno de los puntos de venta, garantizando la veracidad de las auditorias realizadas. Con el
programa el supervisor puede conocer el comportamiento del punto de venta respecto a
los ajustes, arqueos, costos, precios de venta, control de inventarios y seguridad
industrial, conociendo que tan actualizados se encuentran los archivos de los puntos de
venta. Por medio de la consulta de todos estos programas en cada uno de los puntos de
venta se puede determinar las inconsistencias positivas y negativas con las que cuenta
cada uno de estos mostradores.

Por otra parte, cabe resaltar que este proyecto tiene como objetivo principal disefiar un
programa para la medicién y control de los compromisos operativos y administrativos que
se generan de las auditorias internas de la Cooperativa, pero debido al poco tiempo para
desarrollar la practica y al extenso trabajo que se requirié para disefiar e implementar el
software de seguimiento a compromisos, se desarrollé un s6lo programa para la medicién
y control de los compromisos operativos. Ademas de esto, es importante sefialar que la
supervisora de la practica en COPSERVIR tiene a cargo la Direccidén operativa de la sede,
y por tanto las auditorias administrativas realizadas en la sede Bucaramanga son
supervisados desde Barranquilla, Bogota o Cali, dependiendo al &rea especifico auditada.

Igualmente es primordial justificar las razones por las cuales el programa no calcula un
tipo de indicador en el cual se muestre el tiempo invertido para llevar a cabo el
cumplimiento de cada compromiso; esto se debe principalmente a que la empresa tiene
como politica establecida realizar seguimiento a compromisos con corte del mes anterior,
facilitando asi a que los responsables tengan la oportunidad de sanear las excepciones o
hallazgos presentados un mes después, ya que para la empresa lo importante no es la
fecha de cumplimiento sino que la excepcion no este presente en el punto de venta a la
hora de realizar el informe de seguimiento a compromisos.
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3. ANTECEDENTES

COPSERVIR LTDA., es una cooperativa fundada por los antiguos trabajadores de Drogas
la Rebaja quien al ver la amenaza de perder sus puestos, se unieron y conformaron en
1996 un tipo de asociacién llamada Cooperativa Multiactiva de Servicios Solidarios
“COPSERVIR LTDA.”. Seguido a esto compraron todos los establecimientos de Drogas la
Rebaja continuando asi con la actividad comercial que venian desempefiando, entre
todos los asociados buscaron diferentes estrategias con el fin de expandir la empresa y
brindar a la comunidad una mejor calidad de vida; logros que a la fecha se han cumplido,
obteniendo la empresa un gran reconocimiento y prestigio en el mercado farmacéutico.
Estando la cooperativa en un proceso de crecimiento, se le atribuyeron calidades que se
endosaron a la sociedad Drogas La Rebaja, pero lo peor fue cuando el gobierno
norteamericano decidi6 incluirla en la llamada "Lista Clinton", igualmente los asociados
también fueron incluidos de forma personal a dicha lista, lo cual signific6 para la
cooperativa el inicio de un bloqueo comercial y financiero™.

Para el mes de septiembre del 2004, la cooperativa fue intervenida por la fiscalia
Colombiana con el objetivo de comenzar un proceso de extincion de dominio el cual
actualmente se encuentra en etapa de inicio, lo peor sucedié en el momento en que el
estado les quito a los asociados la cooperativa para entregarla primero a la Direccién
Nacional de Estupefacientes y luego a la Superintendencia de la Economia Solidaria; esto
ha traido grandes consecuencias para cada uno de los asociados y empleados.

Una consecuencia de lo dicho anteriormente, fue que el pasado “24 de febrero de 2009 la
Fiscalia General de la Nacion produjo 6rdenes de captura en contra de los funcionarios
activos en cargos de representacion en COPSERVIR LTDA™®, quedando como
representante legal provisional el sefior Andrés Hernandez Bohmer, agente especial de la
Superintendencia de la Economia Solidaria y depositario provisional de la Direccién
Nacional de Estupefacientes.

Esto conlleva a que la cooperativa se encuentre vigilada en un 100% por la
Superintendencia de la Economia Solidaria, la cual supervisa y verifica cada una de las
auditorias internas realizadas en las diferentes areas de la empresa. Es por esto que se
hizo necesario el fortalecimiento del departamento de auditoria cuya mision es “Apoyar a
las areas de la cooperativa en el mejor desempefio de sus responsabilidades, utilizando
estdndares internacionales de auditoria y brindando andlisis, evaluaciones,
recomendaciones, asesoria e informacién para el mejoramiento de los procesos, la

!5 Disponible en WEB Site:
http://www.copservir.com/asocopservir/index.php?option=com_content&task=view&id=41&Itemid=178,
recuperado el 4 de agosto de 2009.

¢ comunicado 2009: Comunicado Copservir Ltda. Marzo 2009
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administracion del riesgo y la cultura del autocontrol”™’.

Cabe resaltar que las diferentes auditorias llevadas a cabo en la empresa, permiten
conocer la situacion real de esta y buscan el mejoramiento continiio de cada uno de los
procesos administrativos y operativos, de acuerdo a los lineamientos, normas y politicas
establecidas por la cooperativa; con el fin de que la empresa adquiera un reconocimiento
por su gran desempefio y no se vea afectada comercial y econémicamente por la
situacion legal por la que atraviesa.

Igualmente el departamento de auditoria realiza un fuerte control interno en todas las
areas de la cooperativa con el fin de garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos
propuestos; para esto hace énfasis en el proceso de seguimiento a compromisos
operativos y administrativos generados de las auditorias, el cual tiene como finalidad
verificar, vigilar y asegurar que los hallazgos encontrados en cada una de las auditorias se
cumplan, de acuerdo a los lineamientos, normas y procedimientos establecidos por
COPSERVIR.

Para el cumplimiento de las funciones correspondientes al proceso de seguimiento a
compromisos, COPSERVIR ha contratado desde hace varios afios un practicante en el
cargo de auxiliar de auditoria interna, quien tiene como requisito ser estudiante de ultimo
semestre de ingenieria industrial o administraciébn de empresas. Cabe resaltar que este
proceso se ha desempefando de la misma manera, sin buscar diferentes alternativas que
pretendan sistematizar o mejorar el proceso.

Para el caso del practicante del semestre anterior, ademés de las funciones béasicas del
cargo, realizd6 como proyecto de investigacion la “Optimizacién del plan de Fidelizacion de
clientes de la empresa COPSERVIR LTDA. Sucursal Bucaramanga”, en el cual se
identificaron las falencias del plan de fidealizacién y se propusieron diferentes alternativas
gue conllevaran a la optimacién de este programa.

Y RUEDA. Op cit., p. 1.
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4. JUSTIFICACION

Todas las organizaciones ya sean formales o informales, tienen como proposito cumplir
una meta de tipo econémica, comercial, social o personal; para la cual se requiere obtener
un proceso administrativo en donde las funciones o procedimientos que la compongan se
ejecuten de manera eficiente y eficaz, en relacién a las normas y politicas establecidas
por la empresa. Dentro de estas funciones fundamentales se encuentran las siguientes:
planear, hacer, verificar y actuar, las cuales se ejercen de manera conjunta para poder
alcanzar cada uno de los objetivos propuestos.

Alrededor de la funcién de verificar se encuentra un proceso de gran importancia para el
cumplimiento de las metas, el cual es llamado auditoria. Esta area evalia de forma
integral todos los procedimientos, politicas, principios y normas establecidas por la
empresa, vigilando y verificando de esta forma el cumplimiento de estas. A través de las
auditorias se puede conocer con seguridad y confiabilidad la situacion real de la empresa,
el grado de eficiencia y eficacia con que se desarrollan todos los procesos operativos y
administrativos de la cooperativa, y el nivel de cumplimiento de todas las orientaciones
realizadas por la gerencia.

Las auditorias buscan minimizar las posibilidades de fraude, incrementar la eficacia
operativa, mejorar la calidad de la informacion econémico-financiera, mejorar los métodos
y procedimientos, detectar a tiempo inconsistencias, tomar acciones, entre otras. Es
importante resaltar que una empresa que cuente con un equipo de auditores confiables y
profesionales en sus funciones, tiene mayor probabilidad de no presentar constantemente
cualquier tipo de excepcion.

Para el caso de COPSERVIR y el de muchas empresas, la programacién y planeacion
adecuada de las auditorias ayuda asegurar que las areas o puntos de venta con mayor
probabilidad de presentar excepciones sean estudiadas, analizadas y evaluadas en los
momentos indicados, con el fin de detectar a tiempo sucesos futuros que pueden llegar a
impactar de manera negativa los resultados de la organizacion.

Por otra parte, el auditor requiere de una planeacién previa para la cual existen
procedimientos l6gicos que facilitan la interpretacion de la informacion recopilada, este
proceso de verificacién arroja unos resultados que deben ser analizados y evaluados de
manera objetiva, pensando siempre en la veracidad de los procesos y el beneficio de la
organizacion.

De la evidencia encontrada, el auditor o supervisor realiza un informe en el cual se
precisan todos los hallazgos positivos y negativos, observaciones, pruebas, comentarios,
conclusiones y recomendaciones generadas del estudio. Este informe constituye el medio
mAas propicio para que la empresa pueda apreciar de manera confiable, segura y veridica
la forma como esta operando cada area administrativa y operativa de la empresa.
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Seguido a esto el supervisor realiza una retroalimentacion al responsable de cada area
estudiada, informandole cada una de las excepciones presentadas y asignando los
respectivos compromisos.

Estos compromisos buscan que los administradores de los puntos de venta o los
directores de cada departamento, se responsabilicen a cumplir de manera adecuada cada
uno de los procedimientos o lineamientos establecidos por COPSERVIR, teniendo en
cuenta que estos pretenden asegurar la estabilidad econdmica, legal, comercial y social
de la empresa.

Para esto se requiere de un proceso de seguimiento que determine el grado de
cumplimiento de los compromisos y el nivel de mejoramiento que puede alcanzar cada
uno de los puntos de venta o areas analizadas en la auditoria. En el seguimiento a
compromisos se hace necesario revisar y comprobar de forma detallada cada uno de las
acciones preventivas y correctivas que se han tomado los administradores de los puntos
de venta o directores de cada departamento, en relacibn a las recomendaciones,
sugerencias, compromisos o comentarios establecidos por el auditor.

Ante la necesidad de mantener un control permanente y eficaz del nivel de cumplimiento
de los compromisos operativos, se disefid un programa en Excel que permite conocer el
comportamiento histérico de cada punto de venta y de cada zona, en relacién al nivel de
cumplimiento y al porcentaje de participacion de cada uno de estos. Esta herramienta
buscé automatizar el proceso de seguimiento a compromisos, ya que al ingresar los datos
por cada punto de venta, se visualiza automéaticamente el resultado de cada uno de los
indicadores; gracias a esto se minimiza el tiempo de ejecucién y andlisis de los
indicadores generados del proceso a seguimiento a compromisos.

De la misma manera, este software facilita la planeacién y/o programacion de las
auditorias, porque permite identificar rapidamente los puntos de venta con menor nivel de
cumplimiento, ya que por medio del programa los indicadores emiten alertas mediante
cbdigos de colores, dependiendo al resultado obtenido. Gracias a lo anterior la Directora
de auditoria realiza la programacién mensual con mayor facilidad, en cuanto a que
minimiza tiempos Yy facilita la distribucion de las visitas operativas.

Por todo lo anterior, se puede afirmar que la funcion de verificar es indispensable para
llevar a cabo una buena administracion de los recursos y poder alcanzar todas las metas
propuestas de forma eficiente y eficaz, igualmente poder conocer la situacion real de la
empresa con bastante confiabilidad y objetividad que conlleven a la toma decisiones
acertadas
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un programa para la medicién y control de los compromisos operativos y
administrativos que se generan de las auditorias internas de la Cooperativa Multiactiva
de Servicios Solidarios “COPSERVIR LTDA.” sede Bucaramanga.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Supervisar y verificar el nivel de cumplimiento de cada uno de los compromisos
operativos y administrativos que surgen de las auditorias.

e Realizar mensualmente los informes que corresponden al seguimiento de
compromisos, con el fin de comunicar a la gerencia las novedades halladas.

e Evaluar en forma oportuna y periddica los avances de los compromisos y los
tiempos invertidos.

e Apoyar todas las tareas o actividades relacionadas con el departamento de
auditoria en los momentos que se requieran.

e Supervisar el cumplimiento del cronograma de visitas de cada uno de los
supervisores administrativos y operativos de COPSERVIR sede Bucaramanga.

e Cumplir adecuadamente con las normas, procedimientos y procesos pertinentes a
COPSERVIR LTDA.
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6. MARCO TEORICO

6.1 COOPERATIVISMO

6.1.1 Cooperativismo en el Mundo. Desde las primeras épocas existe la necesidad del
hombre de desarrollar algunas habilidades y de trabajar conjuntamente para lograr
sobrevivir de las dificultades y problemas que surgen ya sean de la misma naturaleza o
del hombre como tal; por estas y otras circunstancias, en el mundo se ve cémo nacen
algunas doctrinas que transforman el modo de pensar y actuar de muchas personas.
Dentro de estas se encuentra el cooperativismo, el cual es una “doctrina socio-econémica
gue promueve la organizacién de las personas para satisfacer de manera conjunta sus
necesidades™® en donde el individuo ha demostrado su “espiritu asociativo y solidario,
generando diversas formas de organizacion social y econémica que teniendo como base
la cooperacion, persiguiendo siempre la justicia y la igualdad en las acciones econémicas
y la promocién humana™®.

Con el transcurrir del tiempo esta doctrina ha ido creciendo y fortaleciéndose en el mundo,
convirtiéndose asi en un sector de la economia conformado por variedad de cooperativas
enfocadas a diferentes aéreas como produccion, turismo, ahorro y crédito, ensefanza,
servicios, transporte, entre otros. En primera instancia una cooperativa es “una empresa
econdémica formada por personas de una comunidad, que teniendo problemas y
necesidades comunes como: alto costo de la vida, bajos precios por los productos
cosechados, desempleo y otros; buscan solucionarlos uniendo y organizando sus
esfuerzos y recursos para desarrollar una actividad econémica y defender sus
intereses”®. De esta manera por causa de diferentes necesidades del hombre se ha
formado un grande crecimiento productivo y consolidado de este sector, convirtiéndose
como un gran modelo empresarial del cual la poblacién se siente beneficiada, satisfecha y
agradable con la prestacién de diferentes servicios de educacion, cultura y recreacion,
fomento empresarial y precios asequibles en bienes y servicios.

6.1.2 Cooperativismo en Colombia. En Colombia ha sido tan significativo el
fortalecimiento que ha teniendo este sector que el estado se ha visto obligado a
establecer una serie de leyes gque regulen el comportamiento, desempefio y cumplimiento
de los principios de estas asociaciones privadas. Pero para lograrlo las cooperativas se
han visto obligadas a mejorar de forma eficiente la calidad en la prestacién de sus

18 Disponible en WEB Site: http://www.cooperar.galeon.com/definicion.htm. Recuperado 2 de Agosto del
20009.

Dpisponible en WEB Site: http://www.lablaa.org/blaavirtual/ciencias/sena/cooperativismo/generalidades-del-
cooperativismo/generalil.htm. Recuperado 2 de Agosto del 2009.

20 Disponible en WEB Site: http://www.lablaa.org/blaavirtual/ciencias/sena/cooperativismo/generalidades-del-
cooperativismo/generalil.htm. Recuperado 2 de Agosto del 2009.
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servicios pensando siempre en satisfacer los requerimientos y necesidades de los
clientes.

Se ha determinado que las cooperativas para desempefiar y llevar a cabo sus funciones
deben tener en cuenta algunos lineamientos que propician los valores que identifican la
razén de ser de las cooperativas; dentro de estos se encuentra®:;

e La adhesion abierta y voluntaria

e Gestidn democratica por parte de los asociados
e Participacion econdmica de los asociados

e Autonomiay desempefio

e Educacién, capacitacion e informacion

e Cooperacion entre cooperativas

e Compromiso con la comunidad

Es esencial destacar que COPSERVIR ha cumplido tanto con los clientes, la
Supersolidaria y los principios basicos del cooperativismo, para esto la cooperativa ha
establecido en sus estatutos los mismos lineamientos anteriormente mencionados los
cuales regulan sus actividades de conformidad.

6.2 AUDITORIA

Todas las empresas sin importar el tipo 0 naturaleza, se ven enfrentadas a un mundo mas
sofisticado y exigente, que las obliga a recurrir a diferentes enfoques o alternativas con el
fin de que los consumidores, usuarios o clientes satisfagan sus necesidades. “Es en este
contexto que el sistema de control asume un rol relevante porque a través de sus
evaluaciones permanentes posibilita maximizar resultados en términos de eficiencia,
eficacia, economia, indicadores que fortalecen el desarrollo de las empresas; la
instrumentalizacion de los sistemas de control se da a través de las auditorias que se
aplican en las empresas dentro de un periodo determinado para conocer sus
restricciones, problemas, deficiencias, etc. como parte de la evaluacion”?.

6.2.1 Conceptos de Auditoria. La auditoria se entiende como:

* “Una recopilacion, acumulacion y evaluacion de evidencia sobre informacion de una
entidad, para determinar e informar el grado de cumplimiento entre la informacion y los
criterios establecidos.

2 Disponible en WEB Site: http://www.portalcooperativo.coop/doctrina.htm. Recuperado 2 de Agosto del 2009.
2 Disponible en WEB Site: http://www.gerencie.com/auditoria-operativa.html. Recuperado 2 de Agosto de
2009.
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* Un proceso sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva, las evidencias
relacionadas con informes sobre actividades econémicas y otras situaciones que tienen
una relacion directa con las actividades que se desarrollan en una entidad publica o
privada. El fin del proceso consiste en determinar el grado de precision del contenido
informativo con las evidencias que le dieron origen, asi como determinar si dichos
informes se han elaborado observando principios establecidos para el caso”?.

Cuando se habla de un proceso sistematico se da entender que para la realizaciéon de la
auditoria se hace necesario algunos procedimientos légicos que faciliten la interpretacion
de la informacion, pero estos dependen de la clase de organizacibn que se esté
estudiando. Del mismo modo toda evidencia que se genere de la auditoria debe contener
soportes y ser evaluada de forma obijetiva por el auditor.

Igualmente la Auditoria constituye una “herramienta de control y supervision que
contribuye a la creacién de una cultura de la disciplina de la organizacién y permite
descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizacion”?, para
asi tomar decisiones que sean acertadas y confiables para la empresa, recurriendo a
acciones preventivas y correctivas dependiendo de los comentarios y sugerencias

realizadas por el supervisor después de la ejecucion de la auditoria.

6.2.2 Principios de la Auditoria. “La auditoria se caracteriza por depender de varios
principios. Estos hacen de la auditoria una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las
politicas y controles de gestién, proporcionando informacién sobre la cual una
organizacion puede actuar para mejorar su desempefio. La adhesién a estos principios es
un requisito previo para proporcionar conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y
suficientes.

¢ Independencia: la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las
conclusiones de la auditoria.

Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estan libres de sesgo
y conflicto de intereses. Los auditores mantienen una actitud objetiva a lo largo del
proceso de auditoria para asegurarse de que los hallazgos y conclusiones de la auditoria
estardn basados solo en la evidencia de la auditoria.

¢ Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar conclusiones de
la auditoria confiable y reproducible en un proceso de auditoria sistematico.

23 Disponible en WEB Site: http://www.wikilearning.com/curso_gratis/la_auditoria-

definicion_generica_de_auditoria/12650-2. Recuperado 2 de Agosto de 2009.

24 Disponible en WEB Site: http://www.gestiopolis.com/canales5/fin/defigaud.htm. Recuperado el 1 de Agosto
de 2009.
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La evidencia de la auditoria es verificable. Esta basada en muestras de la informacion
disponible, ya que una auditoria se lleva a cabo durante un periodo de tiempo delimitado y
con recursos finitos. El uso apropiado del muestreo esta estrechamente relacionado con
la confianza que puede depositarse en las conclusiones de la auditoria.”®

6.2.3 Objetivos de la Auditoria. Para la realizacién eficiente de la auditoria se debe
conocer al detalle los objetivos primordiales que se requieren para este proceso, los
cuales se especifican a continuacion?:

e Control: Destinados a orientar los esfuerzos en su aplicacion y poder evaluar el
comportamiento organizacional en relacion con estandares preestablecidos.

e Productividad: Encausan las acciones para optimizar el aprovechamiento de los
recursos de acuerdo con la dinamica administrativa instituida por la organizacion.

¢ Organizacién: Determinan que su curso apoye la definicion de la estructura,
competencia, funciones y procesos a través del manejo efectivo de la delegacion
de autoridad y el trabajo en equipo.

e Servicio: Representan la manera en que se puede constatar que la organizacion
esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y cualitativamente con las
expectativas y satisfaccién de sus clientes.

¢ Calidad: Disponen que tienda a elevar los niveles de actuacion de la organizacion
en todos sus Contenidos y ambitos, para que produzca bienes y servicios
altamente competitivos.

e Cambio: La transforman en un instrumento que hace mas permeable y receptiva a
la organizacion.

o Aprendizaje: Permiten que se transforme en un mecanismo de aprendizaje
institucional para que la organizacién pueda asimilar sus experiencias y las
capitalice para convertirlas en oportunidades de mejora.

¢ Toma de decisiones: Traducen su puesta en practica y resultados en un soélido
instrumento de soporte al proceso de gestién de la organizacion.

La auditoria se considera un proceso indispensable en la administracion de una
organizacion ya que tiene como responsabilidad “determinar qué es lo que sé esta
haciendo realmente en los niveles directivos, administrativos y operativos; la practica
indica que ello no siempre estd de acuerdo con lo que él responsable del area o el

> NORMA TECNICA COLOMBIANA DE NORMALIZACION. Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion de la calidad y/o ambiental NTC — ISO 19011. Bogota.39 p.

26 Disponible en WEB Site: http://www.gerencie.com/auditoria-administrativa.html. Recuperado el 1 de Agosto
de 2009.
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supervisor piensan que estad ocurriendo. Los procedimientos de auditoria respaldan
técnicamente la comprobacion en la observacion directa, la verificacién de informacion de
terrenos, y el analisis y confiimacion de datos, los cuales son necesarios e
imprescindibles™’.

6.2.4 Importancia de las Auditorias. “El propésito especifico de las auditorias se basa
usualmente en prioridades de gestion, intenciones comerciales, evaluacion de riesgo y
requisitos obligatorios. Por ejemplo:
e Determinar si el sistema de gestibn cumple con los objetivos de ésta y se esta
implementando.
e Comprobar si un proceso se esta realizando de acuerdo con un procedimiento
escrito y determinar su eficacia.
e Encontrar areas e individuos que estén trabajando bien, de manera que esto se
pueda recompensar y publicar.
e Hacer seguimiento al cambio organizacional.
e Verificar la correcta implementacién de un proceso nuevo que ha sufrido cambio.
¢ |dentificar areas de la organizacién que estén en riesgo y se puedan mejorar.
e Mejorar la comunicacion entre departamentos.
e Cumplir con los requisitos de los procesos de la organizacién, tales como
seguridad, ambiental, financieros, y otros sistemas (es decir, la mayoria de normas
hacen de la auditoria algo obligatorio)

Esta lista ilustra que la auditoria agrega valor significativo a una organizacion, jincluso si
el resultado es solamente confirmar que todo esta bien”?®

6.2.5 Clasificacién de las Auditorias. La clasificacion de las auditorias depende
esencialmente de las necesidades empresariales de establecer controles o pautas en el
cumplimiento de las actividades que se desenvuelven en el ambito de la organizacion,
para el caso de COPSERVIR las auditorias se dividen en administrativas y operativas con
fin de alcanzar las metas propuestas por la organizacion, obteniendo un mayor control en
todas las areas de la empresa.

Las auditorias administrativas son las realizadas a los diferentes departamentos de la
sucursal, dentro de los que se encuentra: compras, inventarios, centro de distribucion
(CEDI), financiero, contabilidad, costos y presupuesto, servicios administrativos, gestion
humana, comercial, juridico, nomina, direccion de zona, seguridad, tecnologia,

27 Disponible en WEB Site: http://www.gerencie.com/auditoria-administrativa.html. Recuperado el 1 de Agosto
de 2009.

*® MANUAL DE HABILIDADES PARA AUDITORIA. Introduccion basica a la planificacion y realizacion de
auditorias de gestion en las organizaciones. ICONTEC, 2003.p. 9.
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mantenimiento entre otros; los compromisos generados de estas estan bajo la
responsabilidad de los directores o jefes de departamento o directores de zona.

Por el contrario las auditorias operativas son las realizadas a establecimientos de Drogas
la Rebaja correspondientes a la sucursal, que equivalen a 157 puntos de venta
distribuidos en 7 zonas; cada zona cuenta con un director y un auxiliar, y cada punto de
venta cuenta con un administrador, un subadmistrador y vendedores. Los compromisos
generados por las visitas a los mostradores estan bajo la responsabilidad de cada uno de
los administradores y algunos casos de los directores de zona.

6.2.6 Frecuencia de las Auditorias. “Las auditorias se llevan a cabo usualmente de
acuerdo con un plan o programa, pero también se pueden realizar cuando hay cambios
en los procesos o servicios, o0 por la necesidad de acciones correctivas complementarias.
La frecuencia de las auditorias, particularmente internas, se determina de acuerdo con el
riesgo. Las &reas o procesos con alto riesgo normalmente se controlan con mas
frecuencia. Los resultados de las auditorias previas también pueden tener impacto en la
frecuencia de las auditorias.

6.2.7 Resultados Esperados de una Auditoria.
¢ Conocimiento acerca de coémo funciona una organizacién u otro departamento.
¢ Una mejor comunicacion entre departamentos.
e Confirmacion de que el sistema de la organizacion funciona eficazmente.
e Sugerencia de mejora de los auditorias

e Productividad y eficiencia mejoradas del proceso de la organizacion. ”%

6.2.8 Auditor o Supervisor de Auditoria. Es importante detallar quien es la persona
responsable de ejecutar este proceso de verificacion y comprobacién de los
procedimientos llevados a cabo en la empresa, esta persona es llamado auditor o
supervisor, €l cual es un “profesional que se dedica a trabajos de auditoria habitualmente
con libre ejercicio de una ocupacion técnica.

6.2.8.1 Principios del Auditor.

e “Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad
La confianza, integridad, confidencialidad y discrecién son esenciales para auditar.
e Presentacion ecuanime: la obligacion de informar con veracidad y exactitud.

> MANUAL DE HABILIDADES PARA AUDITORIA. Introduccion basica a la planificacion y realizacion de
auditorias de gestion en las organizaciones. ICONTEC, 2003.p. 10.
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Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoria refleja con veracidad y
exactitud las actividades de la auditoria. Se informa de los obstaculos significativos
encontrados durante la auditoria y de las opiniones divergentes sin resolver el
equipo auditor y el auditado.

Debido cuidado profesional: la aplicacién de diligencia y juicio de auditar.

Los auditores proceden con el debido cuidado profesional, de acuerdo con la
importancia de la tarea que desempefian y la confianza depositada en ellos por el
cliente de la auditoria y por otras partes interesadas. Un factor importante es tener

la competencia necesaria”®.

6.2.8.2 Funciones, Responsabilidades y Habilidades de un Auditor. Para ordenar e
imprimir cohesién a su labor, el auditor cuenta con una serie de funciones tendientes a
estudiar, analizar y diagnosticar la estructura y funcionamiento general de una
organizacion, entre estas se encuentran:

Estudiar la normatividad, mision, objetivos, politicas, estrategias, planes vy
programas de trabajo.

Desarrollar el programa de trabajo de una auditoria.

Definir los objetivos, alcance y metodologia para instrumentar una auditoria.
Establecer la informacién necesaria para evaluar la funcionalidad y efectividad de
los procesos, funciones y sistemas utilizados.

Recabar y revisar estadisticas sobre volimenes y cargas de trabajo.

Diagnosticar sobre los métodos de operacion y los sistemas de informacion.
Detectar los hallazgos y evidencias e incorporarlos a los papeles de trabajo.
Respetar las normas de actuacién dictadas por los grupos de filiacion,
corporativos, sectoriales e instancias normativas y, en su caso, globalizadoras.
Proponer los sistemas administrativos y/o las modificaciones que permitan elevar
la efectividad de la organizacion

Analizar la estructura y funcionamiento de la organizacion en todos sus ambitos y
niveles

Considerar las variables ambientales y econdémicas que inciden en el
funcionamiento de la organizacion.

Analizar la distribucion del espacio y el empleo de equipos de oficina.

Evaluar los registros contables e informacion financiera.

Mantener el nivel de actuacion a través de una interaccion y revisién continua de
avances.

Proponer los elementos de tecnologia de punta requeridos para impulsar el cambio
organizacional.

Disefar y preparar los reportes de avance e informes de una auditoria.

** NORMA TECNICA COLOMBIANA DE NORMALIZACION. Op. Cit., p.4
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Para adquirir el nivel de conocimiento necesario el auditor puede utilizar:

e La exploracion preliminar efectuada con sus correspondientes papeles de trabajo.
e Papeles de trabajo de auditorias anteriores

e Experiencias anteriores de otros auditores que hayan efectuado auditorias

e Revision de toda clase de datos de la entidad.”*

6.3 SOFTWARE DE AUDITORIA EN COPSERVIR

Es importante sefialar que el departamento de auditoria de COPSERVIR cuenta con un
software disefiado para optimizar el servicio de auditoria en los puntos de venta (Ver
Anexo A), este le permite a los usuarios operativos actualizar de manera agil los
resultados de las pruebas aplicadas en los puntos de venta y asi obtener informacién
detallada y estadistica de las excepciones presentadas en las visitas operativas,
permitiendo asi obtener de manera oportuna la informacion para los usuarios
beneficiarios de la misma.

Para ingresar a este aplicativo, se debe acceder desde la pagina Web
http://www.copservir.com/, en la opcion aplicativos internos . Se ingresa al software
registrando el usuario y la contrasefia, datos que son suministrados por la Direccion
General de la empresa.

Este aplicativo cuenta con el siguiente ment®*:

6.3.1 Menu del Software

6.3.1.1 MenU Auditoria

Figura 4. Menu

Menda Auditoria
Intorme H ¥isita
Programacion

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

8 Disponible en WEB Site: http://www.gerencie.com/auditoria-administrativa.html. Recuperado el 2 de Agosto
de 2009.
32 BECERRA. Alejandra, basada en datos suministrados por la empresa COPSERVIR LTDA.
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6.3.1.1.1 Informe por Visita. Este menu permite al Supervisor de auditoria
visualizar los informes pendientes por diligenciar de acuerdo a la programacién asignada
por el Director de Auditoria, con base en esto el supervisor procede a redactar el informe,
especificando el punto de venta, los datos personales del administrador vy
subadministrador, los hallazgos, comentarios y compromisos establecidos en la visita.

Figura 5. Informe por Visita

i Luz Gabriela Barrientos Barrientos Cerrar Sesion | Cambiar Contraseiia

Informz Dz sl
, Responsable: LUZ GABRIELA BARRIENT:
g: AUDITORIA GENERAL BARRIENTOS
o Costos 349 - GIRARDOTA
Fecha -03-26
. — L _A?ﬂ —

nicio: T

i drnin Cédula; :I Mornbre; ‘ |

Sub-admin Cédula: :I Mombre: ‘ |

Hallazgo Comentario
1001 | [FALTA ORDEN ¥ ASEQ EN VITRINAS, ESTANTERIAS, NEVERA, APOTEKA ¥ GONDOLA, ®
F rs

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

6.3.1.1.2 Programacion. Este menu permite revisar toda programacion de visitas,
asignada por el Director de Auditoria en un periodo de tiempo determinado.

6.3.1.2Consultas

Figura 6. Consultas

consultas
Consultar Yisita
Consultar Historico

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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6.3.1.2.1 Consultar Visita. Este menu permite consultar los informes de cada visita
por punto de venta por un lapso de tiempo determinado, después de gque estos hayan
sido revisados y validados por el Director de Auditoria. Para consultar el informe de la
visita, se debe digitar el centro de costo o Punto de Venta a Verificar y el lapso de tiempo
en que se realizo la visita

Figura 7. Consultar Visita

COMNSULTAR VISITAS
Sucursal: |[Se|ecci|:nne la Sucursal]:l

Centro de Costos: |[Se|eccin:|ne el Centro de Costa] ;I

Fecha Inicial:  Dia: |:|MES: | |afio: |

Fecha Final:  Dia: |:|MES: | |&fio: |

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Cada uno de los informes presenta los hallazgos encontrados en la visita, con sus
respectivos comentarios por parte del administrador del punto de venta. Igualmente se
visualiza los compromisos asignados en la auditoria, es por esto que esta opciéon hace
parte importante del seguimiento a compromisos.

6.3.1.2.2 Consultar Histérico

Figura 8. Consultar Histérico

HISTORICO DE EXCEPCIONES POR CENTRO DE

COS5TO
Centro de Costos: |[Se|en:n:i|:|ne el Centro de Costo) ;I

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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Seleccionando el punto de venta o centro de costos, este item muestra el resumen de las
Doce (12) excepciones que por su frecuencia de ocurrencia son las que reinciden y son
reportadas constantemente en las auditorias a los puntos de venta. Este historico se
alimenta con informaciéon contenida en el aplicativo desde el afio 2007. De igual forma
presenta detalladamente el total general de las pruebas de efectivo e inventarios.

6.3.1.3 Informes

Figura 9. Informes

Informes Detallados
Inventario - Efectivo
tadistica Exceg

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

6.3.1.3.1 Informes Detallados

Figura 10. Informes Detallados

INFORME DETALLADO DE YISITAS OPERATIVAS

Sucursal: |[ToDas LAS SUCURSALES] x|
Lana: ITodas las Zona LI
PO ITodos las POV "I

Tipo de Reporte: I[Seleccione el Tipo de Repor‘te];l

Tipo de Wisita: I[Todos los Tipo de '-.-'isita]LI

Fecha Inicial: Dia: | |mes: | | ario: | |_
Fecha Final: Dia: | [mes: | | 2o | |_

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

En esta opcién se visualiza el informe, resultado de las visitas realizadas a los puntos de
venta con la descripcién de las excepciones presentadas, este reporte se puede mostrar
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de forma detallada o gerencial por zona, punto de venta, tipo de reporte (Detallado o
gerencial), tipo de visita (Ronda o visita) y lapso de tiempo (periodo que se desea
visualizar).

Tipo de reporte detallado: Este reporte presenta el total de las excepciones digitadas en la
aplicacion por el Supervisor de Auditoria, el cual sirve para evaluar en forma detallada el
resultado de la auditoria.

Tipo _de reporte gerencial: Este reporte contiene un resumen del informe descrito
anteriormente, este refleja las excepciones que por su frecuencia de ocurrencia o impacto
el Director de Auditoria las ha catalogado como relevantes y que son de gran importancia
gque sean conocidas por la gerencia.

6.3.1.3.2 Inventario y Efectivo

Figura 11. Inventario y Efectivo

INFORMES DE FALTANTES DE INVENTARIO ¥ EFECTIVO

Sucursal: |Tn:u:|as las Sucursales |

Tipo de Visitas: |Todas las visitas = |

Detalla: Mo

Zoha: IT-:-das las Znnall

PO ITDdDS las F‘D'-.-'LI

Fecha Inicial:  Dia: | [Mes: | | afio: | |_
Fecha Final:  Dia: | |Mes: | |afio: | |_

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Para acceder a este, se selecciona la sucursal, el tipo de visitas (General, rondas
especiales o arqueos), la zona, el punto de venta y las fechas que corresponden a lapso
de tiempo que se desea consultar (inicial y final).

Este reporte detalla las cifras con las que se valorizan los faltantes de mercancia, efectivo,
ajustes efectuados en el punto de venta, vencidos, averias y registros de mercancias
realizados por el Administrador del Punto de Venta. Esta informacion se puede visualizar
en detalle por cada punto de venta, totalizado por zona y por tipo de visita (ronda o visita).
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6.3.1.3.3 Estadistica de Excepciones

Figura 12. Estadistica de Excepciones

ESTADISTICA DE EXCEPCIOMNES

Sucursal: |BaRRANGUILLA - |
Tipo de Reporte: |ToTaL |
Agrupacicn: | DETALLE =]
Filtro: |PUNTO DE WENTA =]
Tipo: m

Fecha Inicial: Dia: |:|Mes: :l.&ﬁu: |:|
Fecha Final: Dia: I:lf‘-"lES: :.&ﬁn: |:|

| SATISFACTORIAS || NO SATISFACTORIAS |

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Para acceder a este, se selecciona la sucursal, el tipo de reporte (total o parcial), la
agrupacion que se desea visualizar (detalle o general), el filtro que se pretende mostrar
(punto de venta o zona), y la fecha inicial y final que se consulta.

Este reporte nos muestra el nUmero de excepciones presentadas en cada visita o ronda
realizada al punto de venta detallando excepcién y totalizando por subgrupo y grupo.

6.3.1.4 Seguimiento a compromisos

Figura 13. Seguimiento a Compromisos

FEIFLLFD LA FIURIRININS

CompDromisos
Informe x PDY
Informe & Area

Informe x Detallado
T

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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6.3.14.1 Informe por Punto de Venta. Este informe permite visualizar el numero
de compromisos establecidos por Sucursal, zona y Punto de venta en un periodo
determinado, de acuerdo a su estado CE (Compromisos establecidos), CC (Compromisos
Cumplidos), Cl (Compromisos Incumplidos), CP (Compromisos en Proceso).

Figura 14. Informe por Punto de Venta

[Z COPSERVIR LTDA - Windows Internet Explorer provided by Copservir Ltda. -|0f x| E
@ v |g hitp://192. 168, 1, 70 /copservir| j |‘?|| X | IGoogle |P % J
J Archivo  Edidon  Ver Favoritos Herramientss  Ayuda
W a0 @ COPSERVIRLTDA | | J %~ ) - ® - |- Pagina + () Hemamientas +
L.
Master Auditoria i Master Auditaria Cerrar Sesign | CambiarCnnl:ra!ﬂ
Programa Auditoria ] .
eyl e r o Aor e
Macstro PUEA ConzllE Compromizus Pore
Excep. del Programa [nforme: DISCRIMINACION DE COMPROMISOS
Admin. Auditores
Cargar Planta TOTAL #CE #CC #(1 #CP
ZONA 1 2 1 0 0 1
Informes Detallados
Inventario - Efectivo ZONA 2 0 0 0 0 0
Estadistica Excep.
Inv y Efec Detallado Z0NA 3 0 0 0 ] ]
Consultar Visita ZONA 4 0 0 0 0 0
Consultar Historico
Historial Admin. ZONA 5 0 0 0 0 0
untrul Ifurmes JONA 6 ; ; ; . .
Compromisos
Informe x CC ZONA 7 0 0 0 0 0
Informe x Respon.
Informe Imprimible TOTALES 2 1 0 0 1
el
% 100 50.00 0.00 0.00 50.00 N
]
oIf
1 | B
| |_ |_ |_ |_ |_ |_ |?! Intranet local | Modo protegido: activado | H100% - v

Pig. 1 Sec 1 B3 [a Un,  cdl |Gre) [ce [ExT (508 [EspafiolEs| [ G |
f‘lnicin| SE @ Epatlesseqi..| | Dbuio-rant | | 2Exlorader... | & copservIRL. «|% 0 &g 0236pm,

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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6.3.1.4.2 Informe por area. Este aplicativo no esta habilitado.

6.3.1.4.3 Informe por detallado. Este aplicativo no esta habilitado.

6.3.1.5Genérico Auditores

Figura 15. Genérico Auditores

#MGeneérico Auditores

N
Reporte ot

Transferencias
Seq. Maestras
Reporte Financiero
Factores de Costo
Cuarto-Bodega
Rep. Domicilios
Consultar Rollo
Clientes Recambio

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

6.3.1.5.1 Reporte Cbh1000

Figura 16. Reporte Cb1000

FECHA DE BUSQUEDA

Fecha Inicial:

Fecha Final:

Dia: I:lMES: | | &fio: |
Dia: I:IMES: | | afio: |
Sucursal: |Sucursa| vl

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Para acceder a este reporte se selecciona la fecha inicial y final con la sucursal
correspondiente; visualizando de esta forma los cruces que existen entre la salida de
mercancia de la bodega y la entrada de mercancia al punto de venta, en relacion a

despachos, devolucion, inconsistencias negativas y positivas.
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6.3.1.5.2 Transferencias. Este opcién permite conocer el reporte de transferencias
que presenta error en el cruce destino — origen, es importante resaltar que las
transferencias son los cruces o prestamos de mercancia que se realizan entre un PDV y
otro.

Figura 17. Transferencias

FEPORTE DE TRAMSFEREMCIAS QUE PRESEMTAN ERROR DE CELUCE COMN EL PUNTO DE VYEMTA
CRIGEM © DESTIMO FAVOR ACLARAR ENTEE PUNTOS DE WEMTA Y ENVIAR JUSTIFICACION AL AREA DE
INVENTARIOS, A MAS TARDAR EL QUINTO DIA HABIL DEL MES

FUMNTO DE WEMTA: 301 - PLUS 4 GLIARIM
TRAMSFEREMCIAS POSITIVAS REGISTRADAS
Mo, FECH& ORIGEM DESTIMNG COSTO DOCUMENTO
TOTAL TRAMSFEREMNCIAS POSITIVAS 0,00

TRAMSFERENCIAS NEGATIWVAS REGISTRADAS

Mo, FECHA ORIGEM DESTIMND CO5TO DOCUMENTD
1 2009-11-24 30l 307 195.653,00 fhlz
TOTAL TRANSFEREMNCIAS MEGATIVAS 195.653,00

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

6.3.1.5.3 Seguimiento a Maestras

Figura 18. Seguimiento a Maestras

S \lmlanty Aetilizactin U fazstr

MAESTRAS A ANALIZAR

Buscar || Cancelar

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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Este item permite medir el nivel de oportunidad con la que montan en el FARMAPOS las
maestras de precios en cada uno de los Puntos de Venta; para esto se digita el nimero o
cbdigo de la maestra que se desea analizar.

6.3.1.5.4 Reporte Financiero

Figura 19. Reporte Financiero

FECHA DE BUSQUEDA

Fecha Inicial:  Dia: |:||"-"|ES: | | &fio: | |_
Fecha Final  Dia: |:|r'-f|es: | | &fin: | |_
Sucursal: |Sucursa| V|

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Es el resumen de los datos obtenidos en el inventario, transferencias, ajustes,
valorizaciones, promociones, diferencias por cada punto de Venta.

6.3.1.5.5 Factores de Costo

Figura 20. Factores de Costo

OPCIONES DE BUSQUEDA

Mes, |[Se|eccinne el Mes] V| Afio: |[Seleccinne el Afio] V|

Factar: | [Seleccione el Factor] v|

Sucursal: |[Se|ec:n::in:|ne la Sucursal] V|

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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Esta opcion permite visualizar el comportamiento histérico del costo de venta en el dia a

dia, y como las variables influyen en este.

6.3.1.5.6 Cuarto —Bodega

Se selecciona las fechas (inicial y final) y la sucursal que se pretende consultar:

Figura 21. Cuarto - Bodega

FECHA DE BUSQUEDA

Fecha Inicial: Dia: I:lMes: | |afio: | |_
Fecha Final: Dia: |:|Mes: | | afio: | |_
Sucursal: | Sucursal v |

Buscar

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Este aplicativo permite visualizar los cruces y movimientos de mercancia entre el cuarto y
la bodega, que estan pendientes por cargar o descargar en cualquiera de los dos lugares.
Cabe resaltar que los movimientos se refieren a la entrada y salida de mercancia.

6.3.1.5.7 Reporte Domiciliarios

Figura 22. Reporte Domiciliarios

REPORTE DE MISCELAMNEOS

Sucursal: | [Seleccione la Sucursal] V|

Transaccion:
Tipo Reporte:
Fecha Inicial:

Fecha Final:

| [Seleccione la Transaccion] V|

|[Se|ecciane el Reporte] V|

Dia: |:|r'-'195: | |afio: | |_
Cia: |:|Mes: | | afio: | |_

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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Reporte que permite observar el consolidado de los procesos referentes a los domicilios,
dependiendo del tipo de transaccion que desea verificar, como ventas o devoluciones.
Este informe se puede visualizar ya sea por acumulado de fechas o acumulado por dia.

6.3.1.5.8 Consultar Rollo

Figura 23. Consultar Rollo

DATOS DEL PUNTO DE YEMTA

CC: |:| Caja: |:| Fecha: |:| e

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Este item permite observar de manera detallada los rollos magnéticos diarios de cada
punto de venta seleccionado; para esto se digita el centro de costo del punto de venta, el
numero de la caja y la fecha correspondiente. El rollo magnético es el resumen de la
facturacion llevadas a cabo en el PDV, incluyendo la Z (informe diario de ventas y gastos)

6.3.1.5.9 Clientes Recambio. Por medio de este menu se genera la base de datos
de movimientos de recambio que se ejecutaron en el punto de venta, de acuerdo a los
convenios preestablecidos por el proveedor. Este plano de recambio presenta los
siguientes datos: Cdédigo, Fecha, Nombre Cliente, Cédula Cliente, Teléfono Cliente, Caja,
Factura, Referencia, Unidades, SW, Vendedor, Direccion, Ciudad, Descripcién, Correo,
Valor.

Figura 24. Clientes Recambio

GEMERAE. PLANO RECAMBIO

Tipo Recambio: RECAMBID w
Fecha Inicial:  Dia: |:|MES: | |afia: | |_
Fecha Final:  Dia: |:|MES: | |afio: | |_

| Generar Plano |

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.
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6.4 FARMAPOS

6.4.1 VPN. El Internet ha sido una herramienta que ha facilitado y mejorado los procesos
dentro de una empresa, un ejemplo de esto es la posibilidad de crear una Red privada
virtual (VPN) que permita, mediante una moderada inversiobn econémica y utilizando
Internet, la conexion entre diferentes ubicaciones salvando la distancia entre ellos.

El VPN es una estructura de red corporativa, que “permite opcionalmente la transferencia
de datos de manera segura utilizando un mecanismo de cifrado de datos que garantice la
confidencialidad de la informacién, asi mismo las politicas de seguridad del sistema
impediran que personas no autorizadas tengan acceso a la VPN"*

6.4.2 FARMAPOS. Por todas estas ventajas que implica implementar el VPN,
COPSERVIR cuenta con una red privada virtual llamada FARMAPOS, que permite
acceder a un punto de venta cualquiera con el fin de verificar los procesos
administrativos, contables, comerciales, comunicativos, entre otros que se llevan a cabo
en cada uno de estos.

Esta herramienta ha sido de gran ayuda para facilitar los procesos de auditoria, porque
permite verificar de forma confiable, veridica, constante cada una de las acciones
llevadas a cabo en los puntos de venta, por medio de este aplicativo los supervisores
revisan y realizan las pruebas establecidas y requeridas por la auditoria.

Es importante conocer mas a fondo el FARMAPOS que utiliza la empresa, en primer lugar
para acceder a esta herramienta se ingresa a través del Putty Configuracion, el cual se
digita el cédigo del punto de venta seleccionado.

3 Disponible en WEB Site: http://soporte.tiendalinux.com/portal/Portfolio/VPN. Recuperado el 2 de Agosto de
2009
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Figura 25. FARMAPOS

£ PulllY Configuration

Cateqary:
= Session B azic options for pour PuT T session
Lagaging Specify pour connection by host name or I[P address
=) Terminal Hosgt Mame [or IP addressz) Fort
Fevyboard 23
Eell Prot |
= WwWindow fotocolk .
Appearance () Baw (*) Telnet () Blogin () 55H
Behawviour Load, zave or delete a stored session
Transl..atlcm Saved Seszions
Selection
Colours -
2 Connectian Default _Settmgs ~
Tel Aguachica 1
Rlogin Banco 2
Auth Barbosa 1
M Barranca 2 ‘V
Tunnels
Cloze window on exit:
() Always () Mever (%) Only on clean exit
(e (oren ]

Fuente: Intranet Software de Auditoria Copservir Ltda.

Seguido a esto se visualiza el menu de usuarios del FARMAPQOS, en el cual se encuentra
el Area comercial, auditoria, direcciéon de zona, vendedores y cotizaciones, laboratorios y
financiero. Para este caso se ingresa por medio del usuario auditoria, digitando la clave
que debe ser aprobado por la Directora de auditoria.

Por medio del FARMAPOS, se puede ingresar a las siguientes opciones®*:
6.4.2.1 Menu del FARMAPOS

6.4.2.1.1 Administracion de las Cajas

Asignacion de cajas

Recogido de dinero de las cajas

Abrir y cerrar las cajas

Cierre diarios de ventas y generacion de zetas

YV V VYV

** INFORMACION BASADA EN EL PROGRAMA PHARMACY POINT OF SALE, FARMAPOS.
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Repeticién de facturas

Repeticién de la Z

Asignacion y liquidacion de domiciliarios
Consulta de recogida de dinero en la caja
Manejo de pagares Credirebaja

Manejo de recaudos

VVVYVYVYVYYVY

6.4.2.1.2 Manejo de productos

Actualizacion de maestras de precios, proveedores, barras, etc.
Manejo de referencias

Manejo de proveedores

Manejo de grupos

Manejo de lineas

Manejo clasificacion ABC (categorias)

Manejo cédigos de barras

Manejo de productos de convenios (tipo de venta Il)

Manejo de productos de recambio, bono de descuento y ganadiarios
Manejo de productos precio fijo

Manejo de impresiones de stickers en géndola

Manejo de productos Astro Millonario

YVVVVVVVYVVYVYVYY

6.4.2.1.3 Procesos e informes de ingresos

Manejo de vendedores y Mensajeros
Manejo de cajeras

Manejo de Bancos

Manejo de cuotas de ingreso (Premium)
Manejo de dias festivos y dias habiles
Manejo de promociones

Manejo de concursos

Manejo de ganadiarios Unico Nacional
Cotizaciones de productos

Manejo de sondeos de precios
Informe de ingresos

VVVVVVVYVYVYYVYYVYY

6.4.2.1.4 Procesos e informaciéon de clientes

» Manejo de clientes domiciliarios
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VVVYVYVVVY

6.4.2.1.5

VVVVVVYVYYVYYVYY

6.4.2.1.6

>
>

6.4.2.1.7

YVVVVVVYVYVYYYVYYVY

Manejo de clientes fidelizados

Manejo de Clientes de Credirebaja

Manejo de beneficiarios de Ventas Nacionales
Manejo de médicos

Manejo de clientes Tu carrera

Manejo de convenios

Informe de clientes

Procesos e informes de inventarios

Manejo de maestras de transacciones de inventarios
Generacién de maximos y minimos y reclasificacion

Manejo de pedido sugerido de mercancia a bodega

Manejo de transacciones de inventario y despachos de bodega
Manejo de productos faltantes en el PDV

Manejo de pedido Nacional

Manejo de maestro PDV

Informes de inventario

Submenu de productos

Proceso de inventario fisico

Procesos e informes de costos

Manejo de transacciones de inventarios
Informe de costos

Manejo, configuracion, procesos e informes administrativos

Manejo de presupuestos de gastos
Manejo de activos fijos

Manejo de SAS

Manejo de némina

Manejo de horas extras

Manejo interfase de POS

Manejo de rollos magnético de facturas
Manejo de mensajes

Manejo de donaciones

Manejo de papeleria

Manejo de comisionados
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» Manejo pago de Farmatodo
6.4.2.1.8 Manejo y configuracion de procesos varios del sistema

Resumen diario de ventas

Resumen de estadisticas de referencias
Generar archivo pago a terceros
Generar plano de Credirebaja

Generar plano de ventas consolidadas
Generar plano de saldos a fin de Mes
Manejo de pistas de auditoria
Transacciones diarias

Ventas diarias y manejo de repositorio
Mantenimiento del sistema

YVVVVVVVYYYVYY

6.4.2.1.9 Comunicaciones entre el PDV y la sede

Tradicional
Internet
Correo
VPN

YV VYV

6.4.2.1.10 Manejo de utilidades varias del sistema

Backup

Disco duro

Medio Magnético
Impresoras y varios

YV VYV V

Teniendo en cuenta todas las opciones anteriormente mencionados, se puede resaltar la
importancia que tiene el FARMAPOS en el punto de venta, ya que permite consultar,
vigilar, verificar, informar, realizar seguimiento, detectar inconsistencias, tomar acciones,
entre otras con respecto a todos los procesos que se desarrollen en los mostradores.

Para el caso de la funcién principal de la practica, la cual es el seguimiento a
compromisos, esta herramienta permite consultar y verificar en que estado (Cumplido, en
proceso, Incumplido) se encuentra los compromisos asignados y generados en la visita de
auditoria, y de esta forma garantizar que la excepcion presentada en el PDV esta
completamente solucionada.
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA

Como se ha dicho anteriormente, la practica fue realizada en el departamento de auditoria
de COPSERVIR en un lapso de seis meses, desempefiando todas las labores que
corresponden al cargo de auxiliar de auditoria. Una de las actividades de mayor
relevancia a lo largo de la practica fue el proceso de seguimiento a compromisos
administrativos y operativos generados por las auditorias llevadas a cabo por cada uno de
los supervisores

La labor de seguimiento tiene como particularidad evaluar el mes anterior, de acuerdo a
los compromisos establecidos por las diferentes auditorias realizadas por los supervisores
durante ese mes. Es importante resaltar que los compromisos se pueden clasificar en tres
estados, dependiendo del resultado arrojado por el seguimiento, a las evidencias y
soportes presentados y al nivel de cumplimiento de cada uno de los compromisos; estos
estados se presentan a continuacion:

e Cumplido: Se considera cumplido cuando se comprueba que fue realizado a
satisfaccién en la fecha establecida para su vencimiento. Es importante dejar
evidencia y soporte de este cumplimiento.

e En Proceso: Estos compromisos corresponden a los que al momento del
seguimiento se visualiza su ejecucién parcial o su gestién frente al mismo, pero no
se ha cumplido a cabalidad por causa de situaciones externas que no estan en
manos de los responsables.

e Incumplido: Se considera incumplido cuando no se ha realizado el trabajo
suficiente para llevar a cabo el cumplimiento de este, teniendo en cuenta que tiene
todas las posibilidades de realizarlo satisfactoriamente. Ademas se debe registrar
el motivo por el cual se incumplié con la ejecucion del mismo.

7.1 PROGRAMA PARA LA MEDICION Y CONTROL DE COMPROMISOS
OPERATIVOS

Con base en el proceso de seguimiento a compromisos, se disefié y se desarrollé un
programa el cual permite medir el nivel de cumplimiento de cada uno de los compromisos
adquiridos en los puntos de venta inmediatamente después de ser realizada la auditoria;
por medio de este se obtiene un control permanente de los puntos de venta y de las
zonas correspondientes.
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Para

la realizacion eficiente del programa, en cuanto a disefio, desarrollo e

implementacion se siguié la siguiente metodologia:

Andlisis: Esta etapa fue indispensable para el desarrollo posterior del programa, en
esta se recolecté y comprendio toda la informacion necesaria para la ejecucion del
mismo, obteniendo con esto los requerimientos minimos que debe contener el
software. Cabe resaltar que el buen analisis de la informacion permite disminuir el
riesgo de malas interpretaciones al momento de disefiar el programa.

Disefio: En esta etapa se realizé el proceso de traduccién de cada uno de los
requerimientos del programa en una representacion del mismo, teniendo en
cuenta que para algunos casos se utilizé un lenguaje de programacion como los
macros.

Pruebas: Luego de realizar el disefio y desarrollo del programa, se procede a
realizar las pruebas necesarias que aseguren que las entradas definidas para el
software produzca correctamente los resultados obtenidos. Para el caso de no ser
asi se prosigue a realizar las correcciones necesarias en el proceso de disefio, e
inmediatamente después se efectian de nuevo las pruebas con el fin de verificar
su eficiente ejecucion.

7.1.1 Objetivos del Programa.

Sistematizar el proceso de seguimiento a compromisos adquiridos por cada punto
de venta.

Medir el nivel de cumplimiento de cada uno de los compromisos operativos, por
cada punto de venta, zona y mes correspondiente.

Facilitar la planeacion de las auditorias operativas, en cuanto a la distribucion de
cada una de las visitas a puntos de venta.

Identificar los puntos de venta o zonas con menores resultados arrojados por los
indicadores establecidos en el programa, obteniendo un control sobre estos.

Reducir el porcentaje de error en la manipulacion de datos y en el calculo de
indicadores.

7.1.2 Requisitos del Programa. En la etapa de andlisis de la informacion, se realizaron
entrevistas a los supervisores y a la directora de auditoria de la sede con el objetivo de
conocer los requisitos minimos que debe contener el programa; estos requisitos y los
planteados en el plan de trabajo de la practica se consolidaron con el fin de unificar
criterios y plasmarlos de forma eficiente en el programa.
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7.1.2.1 Requisitos Funcionales

Identificar los estados en los que puede ser clasificado un compromiso (Cumplido,
Incumplido y Proceso).

Presentar los resultados obtenidos en cada uno de los indicadores, mediante una
clasificacion por punto de venta, zona y mes.

Permitir el ingreso de todos los datos en relacién a los compromisos adquiridos en
el punto de venta, para un mes especifico.

Almacenar los estados y valores correspondientes en una base de datos.

Permitir la revision y control de un punto de venta o zona especifica para todo el
afio.

Presentar el indicador nivel de cumplimiento por cada mes, zona y punto de venta.

Visualizar el indicador porcentaje de participacion por cada zona de la sede
Bucaramanga.

Emitir alertas en el indicador nivel de cumplimiento, mediante un cddigo de colores
gue indique bajos, medios y altos resultados.

Presentar el comportamiento histérico del cumplimiento de los compromisos
operativos.

Disminuir el tiempo de andlisis de resultados, mediante la visualizacion de
consolidados o resimenes.

Evitar el error humano, salvo en el caso de introduccién de datos.

Herramienta de facil acceso y manipulacion.

7.1.2.2 Requisitos Operativos. Para la implementacion y desarrollo eficiente del
programa de medicion y control de compromisos operativos, se debe contar con:

Sistema operativo: Windows XP (o superior).

Microsoft Office Excel 2007 o (superior).
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e Tener Habilitadas las macros en documentos de Office Excel. Para esto se disefio
un manual que permite y facilita la habilitacion de las macros en Office 2007. (Ver
Anexo B)

7.1.3 Descripcion del Programa. En primer lugar es importante sefialar que el software
de medicion y control de compromisos operativos fue realizado en el programa Microsoft
Office Excel, porque es una herramienta eficaz usada para crear y aplicar formato a
hojas de célculo y para analizar y compartir informacién, con el fin de tomar decisiones
debidamente fundamentadas. Dentro de las ventajas del programa se puede encontrar las
siguientes:*:

e Importar, organizar y explorar conjuntos de datos masivos con hojas de calculo
significativamente ampliadas.

¢ Disfrutar de mayor y mejor compatibilidad para trabajar con tablas.

e Creary trabajar interactivamente con vistas de tablas dinamicas facilmente.

e Ver tendencias importantes y buscar excepciones en los datos.

¢ Variedad de funciones para el manejo eficiente de las formulas.

¢ Lenguaje de facil acceso y manipulacion.

e Cuenta con la opcion de utilizar lenguaje de macros de Microsoft Visual Basic.

Por otra parte para el programa, se establecieron seis grupos que permiten clasificar las
excepciones o hallazgos que posiblemente se pueden presentar en un punto de venta, y a
los cuales el supervisor asigna compromiso al administrador del mostrador.

Los grupos se describen a continuacion:

I.  ADMINISTRACION DEL MOSTRADOR
Orden y aseo del punto de venta

¢ Inadecuado manejo de archivo de documentos (no se encuentran)
¢ Reparaciones 0 mantenimientos no realizadas por el administrador (Vidrios rotos,
fluorescentes dafiados, ldmina, aviso luminoso...)

35

Disponible en Web Site: http://office.microsoft.com/es-es/excel/HA101641793082.aspx;
Recuperado el 20 de Septiembre de 2009.
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e Cableado de datos, telefénico o energia a la vista (no esta en canaleta)

Seguridad locativa y administrativa

¢ Extintores vencidos o no recargados

e La alarma y/o equipo de vigilancia instalada presenta fallas. (Camaras,
videograbadora)

e Puerta de acceso al interior del punto de venta no tiene seguridad (Pasador,
pestillo, cerrojo)
e Locker abiertos, sin candado.

Requerimientos de indole legal para prestaciéon de servicios.

¢ Documentos legales vencidos (camara de comercio, sayco, bomberos, fumigacion)
e No se encuentran copias de documentos legales en el punto de venta

e No se evidencia copia de contrato del dispensador y/o regente de farmacia del
punto de venta

e El personal de inyectologia no tiene el certificado que lo acredita para prestar el
servicio

II.  FINANCIERO

Manejo del efectivo

¢ Diferencias negativas y positivas
e Sobrantes

Facturacion pos y manual
e Resolucion de facturacion vencida
. INVENTARIOS, COMPRAS Y DISTRIBUCION
Manejo de kardex

¢ Diferencias negativas y positivas
e Ajustes de mercancia no justificados

e Registro de inconsistencias o anomalias en despachos sin la debida justificacion y
soportes.
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Composicion de inventarios

o Excesos de productos
e Se evidencian productos quietos de valor significativo.

Estado de la mercancia

e Productos averiados o con mala presentacion
¢ Productos de nevera sin proteccion (vasija plastica)
e Productos vencidos en el punto de venta.

IV. MERCADEO Y VENTAS
Servicio a domicilio
¢ Domiciliarios con dotacién incompleta. (Camisa, jeans, botas, morral, canguro)
Servicio de inyectologia
¢ Muebles del area de inyectologia deteriorados (camilla, escalerilla, mesa)
Servicios adicionales

¢ Equipos electro mecanicos en mal estado. (Dispensador de sorpresas, dulces etc.)
e Basculas en mal estado

V. SISTEMAS
Estado de hardware pos

e Modem descompuesto - no funciona

e Falta de mantenimiento o reparacion de elementos como impresoras, teclados,
datafonos.

¢ Inconsistencia en pantallas auxiliares (desconfiguradas)

e El escaner no funciona.

¢ No se le realiza mantenimiento a las baterias de las ups.

e Cajon monedero averiado - no funciona automaticamente

¢ No realiza copia hora

VI.  OTROS

Para realizar esta clasificacion se tuvo en cuenta que las excepciones presentadas
tuvieran una alta posibilidad de sanearse, proporcionando las evidencias y soportes del
cumplimiento de los compromisos. Esta clasificacion permite realizar una programacion
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mas eficiente de los cronogramas de las auditorias y de la misma forma facilitar la
planeacion por parte de los supervisores al realizar las auditorias, con el fin de que
conozcan los hallazgos detectados en las anteriores visitas y comprueben de forma
directa que no se estén presentando de nuevo en los mostradores estos tipos de
excepciones.

Para ingresar los datos mensualmente, es importante sefalar que el programa muestra
los compromisos en tres estados, dependiendo al resultado obtenido en el proceso de
seguimiento y verificacion del cumplimiento; los estados son: Cumplido (C), Proceso (P) e
incumplido (NC).

Los valores que puede tomar las excepciones en cada uno de los estados es:

e NV = No Visitado
Se usa cuando no se ha visitado o auditado el punto de venta durante un lapso
determinado.

e Cero (0)
Se usa cuando se visitdé o audité el punto de venta, y no se evidencié alguna
excepciéon que requiera compromiso.

e 1,23...
Describe la cantidad de compromisos adquiridos en cada uno de los puntos de
venta.

Ademas teniendo en cuenta los requisitos funcionales del programa, se determinaron
como indicadores, los que se describen a continuacion:

¢ Nivel de cumplimiento

Total de compromisos cumplidos

; , ; ; : ] = 100%
Total de compromisos cumplidos + total de compromisos incumplidos

Este indicador permite realizar una planeacion eficiente sobre las visitas o auditorias que
se requieran programar dependiendo de los resultados obtenidos por el mismo; es
importante destacar que para la empresa los compromisos en proceso no afectan la
estadistica de cumplimiento ya que sélo se toman en cuenta los compromisos incumplidos
y cumplidos, debido a que los compromisos en proceso corresponden a los que por
razones externas no estan en manos de los responsables del cumplimiento de estos.

Este indicador se visualiza por cada punto de venta, zona y mes, igualmente el programa
emite alertas en este indicador dependiendo al resultado obtenido, mediante cédigos de
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colores que indican los resultados bajos, medios y altos obedeciendo a los rangos
establecidos para cada una de las variables.

Tabla 4. Rangos del Indicador

90% - 100% ALTO
80% - 89.9999% | MEDIO
0% - 79.9999% BAJO

Fuente: Autor del Proyecto

¢ Porcentaje de Participacion por zona

Este indicador es calculado para cada zona que pertenece a la sede Bucaramanga, de
dos formas diferentes: cumplimiento e incumplimiento

% de participacion de cumplimiento por ¢/d zona =

Compromisos Cumplidos por cada zona

» 1009
Total de compromisos cumplidosde todas las zana.';] %

% de participacion de incumplimiento por c/d zona =

Compromisos incumplidos por cada zona

» 1009
Total de compromisos incumplidos de todas las za:rlas] %

En cuanto al disefio del programa, se utilizé la misma gama de colores que COPSERVIR
emplea en su logotipo, con el fin de visualizar confiabilidad de datos, sentido de
pertenencia y tranquilidad. Al ingresar al software se encuentra la presentacion, en la cual
el usuario puede acceder a los diferentes vinculos como alimentador, resumen,
indicadores o cualquier zona deseada, esta presentacion se visualiza a continuacion:
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Figura 26. Presentacion del Software

&S PRESENTACION-1€

ZONA SUR
ZONA CARO
ZONA CUCUTA,
ZONA BOYACA
ZONA& MEDELLIN 7
ZONA MEDELLIN 8

Acciones
'REALIZAR SEGUIMIENTO

VER RESUMEN
INDICADORES

i

| < | I

Fuente: Autor del Proyecto
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En el cuadro Seleccione una zona se puede acceder a la zona deseada, en la cual se encuentra todas las excepciones que
posiblemente se pueden presentar vs todos los puntos de venta correspondiente a la zona deseada.

Figura 27. Seleccionar la Zona

& PRESENTACION-18-12-09 (Spm).xism - Mic

EES OPSERVIR...

" Seleccione una Zona |

ZONA BUCARAMANGA
ZOMNA SUR

ZOMNA CARO

ZOMNA CUCUTA

ZOMNA BOYACA

ZOMNA MEDELLIN 7
ZOMNA MEDELLIN 8

n Acciones “

REALIZAR SEGUIMIENTO
VER RESUMEN
INDICADORES

| < | il

Fuente: Autor del Proyecto
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Por ejemplo si se desea seleccionar la zona Bucaramanga se visualiza el siguiente cuadro:

Figura 28. Ejemplo Seleccién Zona Bucaramanga

ﬁ_:_‘ Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA MEDICION ¥ CONTROL DE COMPROMISOS OPERATIV

&= OPSERVIR! e

k v A : ™ IMENtadaor
A

PUNTO DE VENTA: ZONA BUCARAMANGA B.MANGA 2 B.MANGA 4 PLUS 5 B.MANGA | B.MANGA 11 B.MANGA 12

EXCEPCIONES/COMPROMISOS C P [ NC| C P [ NC| C P | NC| C P [ NC| C P | NC

ADMINISTRACION DEL MOSTRADOR 0 0 0 0 0 [s] 0 0 0 0 0 0 o] 0 C
Orden y aseo del punto de venta 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| C
Inadecuado manejo de archivo de documentos (no se encuentran)

Reparaciones o mantenimientos no realizadas por el administrador (vidrios rotos, fluorescentes dafiados, laminas..)
Cableado de datos, telefdnico o energia a la vista ( no esta en canaleta)

Seguridad locativa y administrativa 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| d
Extintores vencidas o no recargados

La alarma y/o equipo de vigilancia instalada presenta fallas_( camaras, videograbadora)

ES Espanol (Mexico)

Puerta de acceso al interior del punto de venta no tiene seguridad (pasador, pestillo, cerrojo)
Locker abiertos. sin candado

Requerimientos de indole legal para prestacion de semnvicios. 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| C
Documentos legales vencidos (camara de comercio, sayco, bomberos, fumigacidn )

Mo se encuentran copias de documentos legales en el punto de venta

Mo se evidencia copia de contrato del dispensador y/o regente de farmacia del punto de venta
El personal de inyectologia no tiene el certificado gue lo acredita para prestar el senvicio
FINANCIERO 0 0 0 0 0 [s] 0 0 0 0 0 0 0 0 C
Manejo del efectivo 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| d
Diferencias negativas y positivas
Sobrantes

Facturacidn pos y manual 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| C
Resolucidn de facturacidn vencida
INVENTARIOS, COMPRAS Y DI STRIBUCION 0 0 0 0 0 [v) 0 0 0 0 0 0 o] 0 C
IManejo de kardex 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| d
Diferencias negativas y positivas

Ajustes de mercancia no justificados

Registro de inconsistencias o anomalias en despachos sin la debida justificacion y soportes.
Composicion de inventarios 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0 0| C
Excesos de productos

Se evidencian productos guietos de valor significativo.
Estado de la mercancia 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| 0| C
Productos averiados o con mala presentacidn

Productos de nevera sin proteccidn (vasiia plastica) 4
CREin »

Fuente: Autor del Proyecto
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En el cuadro de acciones, se puede acceder a la aplicacion realizar seguimiento, el cual se disefié en forma de formulario y esta
completamente vinculado por medio de cddigos o macros. Por medio de este el usuario ingresa mensualmente los datos arrojados
del proceso de seguimiento a compromisos. Es importante resaltar que para alimentar el programa se necesita tener claro cuatro
variables: Mes, Zona, Punto de Venta, Tipo de Excepcion. Para ingresar los datos se selecciona en primera instancia el mes
correspondiente al seguimiento a compromisos.

Figura 29. Realizar Seguimiento

ES Espanol (México) .2)Ayuda

= Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA ME

EESORSERVIR.

MES:

JuLo = Infraestructura
3010 s S - mtfndiS
22, sl =l
EPTIEMEBR

OCTUBRE B I
NOVIEMBRE = - : :
DICIEMERE - :

PUNTO DE VENTA:

[Tunza 3 [+

EXCEPCION:

| ApMINISTRACION DEL MOSTRADOR =]

Llenar

Seleccione el mes, la zona y el punto
de venta sobre los cuales desea
realizar seguimiento, luego elija la
excepcion a reportar y por ultimo

4 <4 > )IE._'

Fuente: Autor del Proyecto
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Por ejemplo en el caso anterior se opt6 por el mes de Junio. Seguido a esto se continda seleccionando la zona deseada.
Figura 30. Elegir Zona

{&] Microsoft Excel - PROGRAMA PARA

.

=

"""ES Espanol (Mexico) (2)Ayuda =

A COOPERATIVA MULTIACTIVA /3

MES:
[3u10

Infraestructura
oo g .
ZZ(ZJ:: ;OYACA W’ I L‘ﬂ’ ”‘

- B

ZONA BUCARAMANGA
ZONA SUR
ZONA CARO

ZONA BOYACA
ZONA MEDELLIN 7
ZONA MEDELLIN 8

| apMmIsTRACION DEL MOSTRADOR [~

Llenar

Seleccione el mes, la zona y el punto
de venta sobre los cuales desea
realizar seguimiento, luego elija la
excepcion a reportar y por ultimo

|44>le :

Fuente: Autor del Proyecto
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Luego se elige el punto de venta especifico que desea ingresar los datos correspondientes al seguimiento.

Figura 31. Elegir Punto de Venta

[ Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA ME

e OPSERVIR.

MES:
| 3u0

[

Infraestructura
sttt ot [/ ]/ o
Izz?)::\ :BOYACA l’ — ”‘

- 3

[

PUNTO DE VENTA:
TUNJA 3
TUNJA 3

TUNJA 4
TUNJA 5

TUNJA 6

DUITAMA 2
DUITAMA 3
DUITAMA 4

m. | »E

Llenar

Seleccione el mes, la zona y el punto
de venta sobre los cuales desea
realizar seguimiento, luego elija la
excepcion a reportar y por ultimo

R NE-l

Fuente: Autor del Proyecto
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Y por ultimo se sefiala la excepcion que desea reportar en el programa, haciendo clic en Llenar, y posteriormente se visualiza el
siguiente cuadro:

Figura 32. Llenar las Excepciones-Compromisos

[f_;_'. Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA ERATIVOS COPSERVIR LTDA

\ eHOPISERVIR‘Lul Alimentador|  JULIO

e COOPIRATIVA MULTIACTIVA___f%

/| PUNTO DE VENTA: ZONA BOYACA TUNJA 3
EXCEPCIONES/COMPROMISOS C P | NC

ADMINISTRACION DEL MOSTRADOR 0 0| 0

Orden y aseo del punto de venta 0 0 0

Inadecuado manejo de archivo de documentos (no se encuentran)

Reparaciones o mantenimientos no realizadas por el administrador (vidrios rotos, fluorescentes dafiados, laminas. )
Cableado de datos, telefdnico o energia a la vista ( no esta en canaleta)

Seguridad locativa y administrativa 0 0 0
Extintores vencidos o no recargados

La alarma y/o equipo de vigilancia instalada presenta fallas.( camaras, videograbadora)
FPuerta de acceso al interior del punto de venta no tiene seguridad (pasadar, pestillo, cerrojo)
Locker abiertos, sin candado

Requerimientos de indole legal para prestacion de servicios. 0 0 1]
Documentos legales vencidos (camara de comercio, sayco, bomberos, fumigacion )

MNo se encuentran copias de documentos legales en el punto de venta

Mo se evidencia copia de contrato del dispensador y/o regente de farmacia del punto de venta
El personal de inyectologia no tiene el certificado que lo acredita para prestar el servicio

4k HlI-_ m

Fuente: Autor del Proyecto
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Mediante el ejemplo anterior, se ilustra la forma correcta de ingresar cada uno de los datos obtenidos del seguimiento a

compromisos operativos. Por otra parte el programa cuenta con dos comandos adicionales y opcionales que permiten visualizar de
manera agil las siguientes especificaciones:

e Ctrl R = Permite mostrar todas las excepciones para el punto de venta y mes seleccionado en el momento de alimentar el
programa.

o Ctrl T = Permite visualizar todos los meses y todos los puntos de venta para ese grupo de excepciones seleccionado en el
momento de alimentar el programa.

Adicional a esto el programa presenta un aplicativo ver resumen.

Figura 33. Ir a Ver Resumen

[ Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA ME ONTROL DE

CES OPSERVIR..

ES Espanol (Mexico)  (2) Ayuda

Seleccione una Zona
B -

| ZONA BUCARAMANGA

ZONA CUCUTA
ZONA BOYACA
ZONA MEDELLIN 7
ZONA MEDELLIN 8

Acciones

| REALIZAR SEGUIMIENTO |
VER RESUMEN
INDICADORES

< W[

I

Fuente: Autor del Proyecto
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En este se visualiza el nUmero de compromisos cumplidos, en proceso, incumplidos y el total para cada zona y mes especifico.

Figura 34. Resumen

(% Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA MEDICION Y CONTROL DE COMPROMISOS OPERATIVOS COPSERVIR LTDA il T — | =[S
s

@S 0PSERVIR.
AR /
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Resumen C p | NC fTOTAL C p | NC [TOTAL] C P | NC |TOTAL

[]ZONA 1BUCARAMANGA 2 of 1 3 8 of 2 10 6 of o 6
[]zona 2caro 9 ol 2l 1 9 ul 4 13 n 3 of 14
[]zoma 4 cicuTa a4 -::-l 0| 4 8 ul 0 8 7 1 0 8
[]zona sBoYACA 2 ul o 2 2 ul 0 2 2 of o 2
[]ZONA 6 BUCARAMANGA 3 ol 1 4 5 ul 0 5 1 1 0 2
[]Z0NA 7 Medelin 0 ol of o 3 ul 0 3 2 of o 2
[[]zona & Medelin 5 ol 1 3 6 {Jl 1 7 2 0 0 2
Total de Compromisos 25| JULIO 27 41| AGOSTO a8 31/ 2EPTIEMBR) 16

M4 F H|I|4 : I

Fuente: Autor del Proyecto
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Si se quiere conocer el resumen por punto de venta, solo se hace clic en la zona, y se muestra lo siguiente:

Figura 35. Puntos de Venta Zona Bucaramanga

[ Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA MEDICION Y CONTROL DE COMPROMISOS OPERATIVOS COPSERVIR LTDA ~ ES Espanol (México)

S5 OPSERVIR
\ \ Y J M ( LTDA
R JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
esumen c P nNCc |ToTal] c P NC |ToTal] c p Ne |ToTal] P NC |ToTAl] P NC |Tc
[]zoma 1 BUCARAMANGA 2 0| 1 E] 8| 0| 2 10| 6 0| 0| 6 4 0| 0| 4 3 0| 1
| [¥]zona 2 caro 9| 0 2 11 9| 0| 4 13 11 3| 0 14 8| 2 1 11 3| 1 0|
BARRANCA 1 0 0 0[NV o 0 0[NV 0 0 0[NV 0 o 0 ] 0 0 LN
BARRANCA 2 0 0 0[NV o 0 0NV 0 1 0 1 1 o 0 1 ] 0 0Ny
BARRANCA 3 0 0 0[NV o 0 0NV 1 1 0 2 1 o 0 1 ] 0 0| Ny
PLUS 1 BARRANCA 0 0 0[NV 1 0 o 1 0 0 0[NV 1 1 0 2 ] 0 0Ny
PLUS 2 BARRANCA 0 0 0[NV o 0 0[NV 3 1 0 a 1 o 0 1 ] 0 L
BARRANCA 6 0 0 0 0 2 0 o 2 0 0 0[NV 0 o 0[NV o 0 0
AGUACHICA 1 0 0 0[NV o 0 0[NV 0 0 0[NV 0 o 0 ] ] 0 WL
AGUACHICA 2 1 0 0 1 o 0 0NV 0 ] 0NV 0 o 0 ] ] 0 0| Ny
OCARNA 1 0 0 0[NV o 0 o 0 1 0 0 1 0 o 0|NV ] 0 0| Ny =
QCANA 2 0 0 0[NV o 0 o 0 2 0 0 2 0 o 0|NV 0 0 LN
QCANA 3 0 0 0[NV 1 0 2 3 2 0 0 2 0 o 1 1 ] 0 0Ny
EL BANCO 1 a 0 1 5 1 0 o 1 0 0 0[NV 0 o 0[NV 1 1 0
EL BANCO 2 2 0 1 3 3 0 1 4 0 0 0[NV 1 o 0 1 1 0 0
EL BANCO 3 2 0 0 2 o 0 1 1 0 0 0[NV 1 o 0 1 1 0 0
PUERTO WILCHES 1 0 0 0 0 1 0 o 1 0 0 0[NV 2 1 0 3 ] 0 0Ny
SAN VICENTE 1 0 0 0[NV o 0 0[NV 0 0 0 0 0 o 0|NV ] 0 0| Ny
PUERTO BERRIO 1 0 0 0[NV o 0 0NV 1 0 0 1 0 o 0|NV ] 0 0| Ny
PUERTO BERRIO 2 0 0 0[NV ] i 0[NV 1 0 0 1 ] ] 0[NV 0 0 0| ny
[]zona 4 cucuTa 4 0 0| 4 8| 0| 0| 8| 7 1 0 8| 3| 0| 0| 0| 0| 1 0|
[]zona sBOYACA 2 0 0| 2 2 0| 0| 2 2 0| 0 2 5| 1 0| 6| 2 1 0|
[[]zona & BUCARAMANGA 3 0 1 4 5 0| 0| 5 1 1 0 2 3| 3| 0| 6| 6 2 0|
[]zona 7 Medeliin 0| 0 0| 0| 3 0| 0| 3| 2 0| 0 2 9| 1] 2 12 5| 1 0|
[]zona & Medelin 5| 0 1 3| 6 0| 1] 7 2 0| 0 2 7 0| 1 8| 1 1 1
Total de Compromisos 25|  JULIO 27 41| AGOSTO 48] 31| SEPTIEMER 36 39| OCTUBRE 47| 20| NOVIEMBR
DRI [ m ] >

Fuente: Autor del Proyecto
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Para el aplicativo indicadores, se muestra el indicador nivel de cumplimiento y porcentaje de participacion por cada zona, para
observar el de cada punto de venta se hace clic en cada zona.

Figura 36. Indicadores por Zona

(X Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA MEDICION ¥ CONTROL DE COMPROMISO! RVIR LTDA ~ PrOpanol (Mexc

Q& OPSERVIR...

SPERATIVOS COPSE

e COOPIRATIVA MULTIACTIVA JULIO AGOSTO
~ e | Nivel de Cumplimiento de la Porcentaje de Participaciéf Nivel de Cumplimientomentaje de Participaci
zona C NC zona C NC

[]ZONA 1BUCARAMANGA 66.67% 7.41% 3.70% 80.00%, 16.67% 4.17%
[Jzowna 2caro 33.33% 7.41%) 69.23% 18.75% 8.33%)
[Jzona 4 cicuta 14.81% 0.00%| 00. 16.67% 0.00%|
[[Jzona 5BOYACA 7.41% 0.00% ! : 4.17% 0.00%
[[Jzona 6 BUCARAMANGA 11.11% 3.70%| ) 10.42% 0.00%
[[]ZONA 7 Medellin No hay Compromisos de Zona 0.00% 0.00% .00% 6.25% 0.00%
[_]ZONA 8 Medelin 83.33% 18.52% 3.70% 85.71%, 12.50% 2.08%
B CTar e | esex | et
CRERI] m |

Fuente: Autor del Proyecto
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Figura 37. Indicadores por Punto de Venta

— —_—
[ Microsoft Excel - PROGRAMA PARA LA MEDI{_’_‘[ON ¥ CONTROL DE COMPROMISOS OPERATIVOS COPSERVIR LTDA

ES Espariol (México) 2] Ayuda

& ™ )
Q&2 OPSERVIR:.
" COOPERATIVA MULTIACTIVA __/
AR / JULIO AGOSTO SEPTIE
Nivel de Cumplimiento de la Porcentaje de Participacié] Nivel de Cumplimiento de |a precentaje de Participaci| Nivel de Cumplimiento de |
*
INDICADORES * MES zona C NC zZona C NC Zona
[]zona 1 BUCARAMANGA 56.6 7.41% 3.70% 80.00%) 16.67%| 4.17%)| 100.00
| ZONA 2 CARO 81.82%) 33.33%)| 7.41% 59.23% 18.75%| 8.33%)| 100.00
BARRANCA 1 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO
BARRAMCA 2 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO Mo hay compromisos
BARRAMCA 3 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO 100.00
PLUS 1 BARRANCA PUNTO NO VISITADO 100.00% PUNTO NO VISITADO
PLUS 2 BARRANCA PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO 100.00
BARRANCA & No hay compromisos 100.00% PUNTO NO VISITADO
AGUACHICA 1 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO
AGUACHICA 2 100.00% PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO
OCARNA 1 PUNTO NO VISITADO No hay compromisos 100.00
7 81.82% L HC Yo
OCANA 2 PUNTO NO VISITADO No hay compromisos 100.00
OCARNA 3 PUNTO NO VISITADO : 100.00
EL BANCO 1 20.00% 100.00% PUNTO NO VISITADO
EL BANCO 2 00% PUNTO NO VISITADO
EL BANCO 3 100.00% 0.00% PUNTO NO VISITADO
PUERTO WILCHES 1 No hay compromisos 100.00% PUNTO NO VISITADO
SAN VICENTE 1 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO Mo hay compromisos
PUERTO BERRIO 1 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO 100.00
PUERTO BERRIO 2 PUNTO NO VISITADO PUNTO NO VISITADO 100.00
[[1zoma 4 cicuTa 100.00%, 14.81%, 0.00% 100.00%, 16.67%, 0.00%| 100.00
[Jzona 580vACA 100.00%)| 7.41%)| 0.00% 100.00%)| 4.17% 0.00% 100.00
[Jzoma 6 BUCARAMANGA 00% 11.11%| 3.70% 100.00%| 10.42%| 0.00% 100.00
[]ZONA 7 Medellin No hay Compromisos de Zona 0.00%| 0.00% 100.00%| 6.25%) 0.00%| 100.00
[]zoma & Medeliin 23.33% 18.52%) 3.70% 85.71%) 12.50%) 2.08%| 100.00
Total de Compromisos 92.59% 85.42% 100.0

M

Fuente: Autor del Proyecto
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Es conveniente especificar que en el seguimiento a compromisos se puede obtener tres
casos diferentes, las cuales se describen a continuacion:

¢ El punto de venta es auditado por el supervisor, presentandose diferentes tipos de
excepciones las cuales generan compromisos para los administradores de cada
mostrador. Para el ingreso de los datos en el programa se procede a seguir la
metodologia anteriormente mencionada.

e EIl punto de venta es visitado por el supervisor, arrojando que no se requiere
establecer compromisos al administrador debido a que el mostrador no presenta
ningun tipo de excepcion relevante. En el programa se hace necesario ingresar al
punto de venta en el mes correspondientes por medio del alimentador, sin incluir
los datos de las excepciones, obteniendo asi en el cuadro de indicadores la
especificacion “No hay compromisos”.

e El punto de venta no es visitado por el supervisor. Para esto se requiere que el
usuario ingrese al punto de venta en el mes correspondientes por medio del
alimentador y se ubique en la casilla 69 especificando la expresién “NV” la cual
significa el punto de venta no fue visitado; esto se ve reflejado en el cuadro de los
indicadores.

7.2 ACTIVIDADES Y FUNCIONES DEL CARGO AUXILIAR DE AUDITORIA

Durante los seis meses de la practica se desarrollaron las siguientes funciones y
actividades:

7.2.1 Seguimiento a Compromisos. Este proceso es de gran importancia para el
departamento de auditoria y la empresa en general, porque permite conocer el nivel de
cumplimiento de cada uno de los compromisos generados por las diferentes auditorias
realizadas en el area administrativa y operativa de la sede.

La metodologia que fue utilizada para llevar a cabo esta labor, se describe a continuacion:

¢ Identificar y establecer los compromisos a los cuales posteriormente se les realizé
el respectivo seguimiento. Es importante resaltar que estos compromisos deben
ser medibles y alcanzables desde la oficina.

Los compromisos administrativos fueron extraidos de:

a. Las cartas consolidadas de cada mes, las cuales son realizadas por la Sra.
Alicia Pabén directora de auditoria operativa, en la cual se presenta un
resumen de todas las auditorias administrativas realizadas en la sede en un
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mes especifico, detallando las observaciones, hallazgos y compromisos
presentados.

b. El cuadro de compromisos ejecutados por cada uno de los supervisores
administrativos, en la cual se visualiza cada uno de los compromisos
asignados con su respectivo responsable y fecha programada.

c. Informes de seguimiento a compromisos administrativos anteriores.
Los compromisos operativos fueron extraidos de:

a. Las tres décadas, las cuales son un consolidado de las excepciones y
observaciones mas relevantes encontradas en cada una de las visitas
realizadas por los auditores a los puntos de venta de la sede; estas
décadas son ejecutadas por la Sra. Alicia Pabon directora de auditoria
operativa cada diez dias.

b. Software de auditoria, en este se puede consultar los reportes o informes
de los supervisores de cada uno de las auditorias realizadas a los puntos
de venta, identificando de esta forma cada uno de los compromisos
establecidos.

c. Informes de seguimiento a compromisos operativos anteriores.

Alimentar la plantilla de seguimiento a compromisos.

Para esto se redisefid la plantilla de Excel correspondiente al seguimiento a
compromisos, realizando mejoras debido a que la anterior presentaba algunas
anomalias que no permitian el buen manejo e ingreso de datos. En la nueva
plantilla se relaciona para el caso de los compromisos administrativos: fecha de
ejecucion de la auditoria, numero de documento o informe del DAI (NUmero
secuencial de los informes del Departamento de Auditoria Interna), nombre del
informe de auditoria, departamento o0 area administrativa, descripcion del
compromiso, el responsable y su respectivo cargo, fecha programada para el
cumplimiento, observaciones y resultado. Para el caso de los compromisos
operativos se relaciona fecha de ejecucion de la auditoria, zona, punto de venta,
descripcién del compromiso, nombre del administrador del punto de venta, fecha
programada para el cumplimiento, observaciones y resultado.

Por medio de esta plantilla se facilita el control y seguimiento de los compromisos,
el cual es alimentado mensualmente. En el Anexo C se visualiza un ejemplo de la
plantilla de seguimiento a compromisos administrativos y operativos.
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Evaluar de forma oportuna y periédica los avances de los compromisos con el fin
de conocer el nivel de cumplimiento de cada uno de estos.

Para el perfil del cargo que tiene la empresa establecido, ésta es una de las
actividades o funciones mas relevantes e importantes, porque permite conocer el
grado de cumplimiento que tienen los administradores de los puntos de venta o
los jefes de cada area administrativa en relacibn con los compromisos que
generan los supervisores en las auditorias realizadas mensualmente. Para esto se
realizaron llamadas telefénicas o entrevistas con cada uno de los responsables.

Cabe resaltar que la labor de seguimiento a compromisos tiene como
particularidad el hecho de evaluar los compromisos del mes vencido, por ejemplo
si se desea realizar seguimiento a los compromisos con corte a septiembre, el
seguimiento se ejecuta en octubre.

Realizar mensualmente los informes que corresponden al seguimiento de
compromisos, con el fin de comunicar a la gerencia las novedades halladas.

Estos informes fueron entregados los Ultimos dias de cada mes a la gerencia y a
todos los directores de cada area administrativa y operativa, con el fin de que ellos
realicen las retroalimentaciones necesarias a todos los funcionarios a su cargo,
sobre las situaciones o las fallas que se estan presentando en la empresa y las
consecuencias que puede ocasionar. De la misma forma recordar algunos puntos
importantes de las normas y/o reglamentos que tiene COPSERVIR establecido.
Cabe resaltar que se realizé un informe mensual para cada tipo de compromiso,
es decir uno administrativo y otro de Puntos de venta. Cada informe contiene la
siguiente informacion:

» Fecha de la presentacion del informe. (1)
» Principio y Valor cooperativo. Para cada mes existe uno diferente. (2)

» REF: se indica el mes de seguimiento y tipo de informe (operativo o
administrativo) (3)

» Nivel de cumplimiento del mes. (4)

» Tabla resumen, en la cual se indica el nUmero de compromisos cumplidos,
en proceso e incumplidos con su respectivo responsable. (5)
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» Cuadro de compromisos, en la cual se presenta la descripcion de cada uno
de los compromisos que fueron asignados en proceso y cumplidos,
explicando los motivos de esta clasificacion.

» Nombre del archivo. Para el caso de los informes administrativos es BUC-
ADMxxxx y para el operativo es BUC-PDVxxxx. (xxxx corresponde al mes

y afio correspondiente al seguimiento).

Figura 38. Informe de Seguimiento a Compromisos Mensual

Illi jl]- (i e} 1 e il il Prom g ket = Y ) B iz i f i = E &
T T S T 10 To = T 1o Y S L o e &
oo — T T P

o CitiateL a0 - MESED WD CRate BRCT NAVSD DR %ERSd RaBbd da
|' 3 W jodow 1w '.'.'-A-El.-—__,_—-l;q _| L L TR Cr R I L TR T T T R = ';:i:'i-:_fmlv

| i mr i it il 3 s i

RO LT BN O T

O
DeparTAMENTO AuDITORIA INTERNA ‘“ OFSER\”R
VIGILADA SUPERSOLIDARLA

ramanga. 30 de Octubre de 2005

PFRINCIPIO COOPERATIVO: Participacion Economica de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Ayuda Mutua

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF: Seguimiento a Compromisos del mes de Septiembre del 2009 en los PDV

A continuacién se presentan los resultados obtenidos del seguimiente a los diferentes
compromisos establecid lzs suditariss lizadas en puntos de vents gue debizron
sjecutarse =n Septiembre/0® v meses anteriores. El resultado obtuve un nivel de
cumplimiento del 100% d= 36 compromisos establecidos.

:

Boyaca
W=gEn 7
W=gEn §

TOTAL
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[
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En las piginas siguientes se presents 2l detalle d2 los compromisos en process de las
zonas gue pertenscen 3 |3 sucursal Bucaramangs, en donds s= establece una nuava
fechs para el cumplimiento de cada uno de los compromisos.

Wi temeAT of e Dodisdessml |

Fuente: Autor del Proyecto
En el anexo D se detallan los informes administrativos y operativos realizados

durante toda la practica, especificamente los de los meses de junio, julio, agosto,
septiembre, octubre y noviembre; sin la descripcion de cada uno de los
compromisos asignados como cumplidos y proceso cada mes.
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La metodologia descrita anteriormente se visualiza en el procedimiento de seguimiento a
compromisos (Ver Anexo E).

7.2.2 Otras Funciones.

e Supervisar el cumplimiento del cronograma de visitas de cada uno de los
supervisores administrativos y operativos de COPSERVIR.

Esta actividad se realiza con el fin de obtener un control de la entrega de todos los
papeles de trabajo que se generan de las auditorias, siendo estos documentos
muy importantes para el departamento ya que conforman los soportes o
evidencias de las auditorias administrativas o visitas operativas a los puntos de
venta.

“‘Los papeles de trabajo son documentos que contienen datos e informacion
obtenidos por el supervisor en su examen, asi como la descripcion de las pruebas
realizadas y los resultados de las mismas sobre los cuales sustenta la opiniébn que
emite al suscribir su informe”®. El objetivo de los papeles de trabajo es ayudar a
los supervisores a garantizar que la auditoria se realiz6 de forma adecuada y de
acuerdo a las normas establecidas por la empresa.

Por los anteriores motivos se realizd informes mensuales a la Directora de
Auditoria de la sede, la Sra. Alicia Pabdn, los cuales fueron entregados
aproximadamente el dia 20 de cada mes. En el anexo F se presentan los informes
de los papeles de trabajo administrativo y operativo para los meses de junio, julio,
agosto, septiembre, octubre y noviembre.

e Seguimiento a consignaciones.

Durante la practica se realizé en diferentes situaciones seguimiento a
consignaciones, el cual es un proceso que permite vigilar el cumplimiento de las
normas y procedimientos en materia de sistemas de registros y contabilidad de
algunos puntos de venta en base a la Norma 16 DF, mediante la revision previa
de arqueos.

La norma 16 DF “define las politicas requeridas para efectuar las consignaciones
de ingresos por los puntos de venta, en cuanto a montos maximos de consignar,

*® Disponible en Web Site: http://www.gerencie.com/procedimientos-y-tecnicas-de-auditoria.html.
Recuperado el 17 de Noviembre de 2009.
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reglas de dias habiles, festivos y dominicales, medidas de seguridad necesarias,
faltas graves, control diario, recaudo empresarial, entre otros™¥’

Las labores que se deben ejecutar en el seguimiento, se describen a continuacion:

» Verificar que los bauches correspondientes a compras a crédito, compras a
débito, credirebaja coincidan con la fecha de la z (la Z corresponde al cierre
de ventas diario de los puntos de venta).

» Comprobar que el valor del pin virtual coincida tanto en la z definitiva como
en la tirilla de cierre del pin.

» En caso de realizar compras a otras droguerias, confirmar que se haya
realizado el ingreso en el sistema de inventarios, anexando la respectiva
factura de venta.

» Verificar que los recibos de caja menor se encuentren correctamente
diligenciados, para esto deben incluir nombre de la persona a la que se le
cancelo, valor, fecha y firmas correspondientes.

» Revisar que las tirillas de ganadiarios, pagos a terceros, bonos de
fidelizacion se encuentren debidamente firmado con numero de cedula del
beneficiado.

» Revisar los vales y facturas restantes encontradas en el arqueo.

» Verificar montos de consignacion y fecha.

Teniendo en cuenta esta informacion, se procede a alimentar la plantilla de Excel,
relacionando fecha de la z, nimero consecutivo de la z, valor en caja, valor de la
consignacion con la fecha, credirebaja, ventas de tarjeta crédito y debito, valor
bonos de fidelizacién y otros. (Ver anexo G)

Dentro de los otros se encuentran los ganadiarios los cuales son incentivos que
ganan los vendedores por vender productos especificos, estos son patrocinados
por los mismos proveedores. De la misma forma se localizan los recibos de caja
menor, las facturas de servicios o0 mantenimientos, las compras a otras droguerias,
el valor de las 6rdenes de pago, las compras de papeleria, los gastos del
mostrador o punto de venta, entre otros. Por otra parte es importante sefialar que
la tarjeta credirebaja “es un sistema de pago que ofrece COPSERVIR a sus
clientes con el fin de que tengan la comodidad y la facilidad de pago, tanto

*” Disponible en Web Site

http://www.copservir.com/copservirportal/index.php?option=com_wrapper&ltemid=216. Recuperado
el 17 de Noviembre de 2009.
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individual como empresarial en los momentos especiales que necesiten de una
”38

solucion agil e importante™®.

El seguimiento a consignaciones se realiza con el fin de verificar que la diferencia
entre los egresos e ingresos sea cero, y por tanto confirmar el buen manejo de la
contabilidad de los puntos de venta por parte de los administradores. En caso de
no ser asi se reporta al supervisor el hallazgo encontrado.

e Recopilar, organizar y clasificar los papeles de trabajo administrativos y operativos.

La primera semana de cada mes se realiz6 esta actividad con el fin de mantener
actualizado y organizado el archivo del departamento; los papeles de trabajo
operativo se ordenan dependiendo a la zona y al punto de venta al que pertenece,
conteniendo los siguientes datos: informe de auditoria, excepciones, faltantes,
sobrantes, productos vencidos y averiados, ajustes, pruebas de kardex y
diferentes formatos establecidos por el departamento.

En cambio para el caso de los papeles de trabajo administrativos se organizan
dependiendo al tipo de auditoria realizada y al supervisor encargado de la misma,
conteniendo los siguientes datos: informe de auditoria, excepciones,
observaciones, pruebas y formatos establecidos por el departamento.

Cabe resaltar que en el archivo del departamento se encuentran todos los
documentos, datos, correspondencia, informes, pruebas y papeles de trabajo de
los Ultimos tres meses realizados; los documentos correspondientes a otros meses
son enviados al archivo de la empresa, dejando como soporte un acta en la cual
se relaciona el nombre de los documentos y la fecha de los mismos.

e Seguimiento a redencién de bonos de fidelizacién

Para el mes de septiembre y octubre se realizé seguimiento y validacién efectiva a
la redencion de bonos de fidelizacion, mediante llamadas telefonicas a los clientes
permitiendo rectificar cada uno de los desprendibles que se encuentran adjuntos a
los arqueos. Este proceso se ejecutd para 17 puntos de venta correspondientes a
900 bonos redimidos por clientes externos.

*® Disponible en Web Site:
http://www.larebajavirtual.com/index.php?option=com_frontpage&Iltemid=1&id_ciudad=.
Recuperado el dia 1 de Diciembre de 2009.
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En primera instancia se disefi6 una plantilla en Excel que permitiera el facil manejo
y manipulacién de los datos. En este se relaciona la informacién que se presenta a
continuacion (Ver Anexo H):

Fecha del Arqueo

Nombre del Cliente

Cédula del Cliente

Valor del Bono Redimido

Hora de la redencién del bono
Teléfono y/o Celular del Cliente
Observacion del seguimiento
Numero de la Factura

Nombre del Cajero del PDV
Nombre Vendedor del PDV

VVVVVYVVYVVYY

Esta informacion es extraida de los desprendibles de cada arqueo del punto de
venta; en algunas ocasiones en el arqueo no se encontr6 toda la informacién
completa, para lo cual se requiri6 consultar los rollos de cada dia del punto de
venta en el Software de auditoria o la base de datos de Clientes fidelizados del
FARMAPOS.

En el Anexo | se especifica el informe correspondiente a seguimiento bonos cliente
Fiel. Es primordial especificar que los resultados de este seguimiento son
entregados a la Directora de Auditoria, Director Comercial y los directores de zona
correspondientes, con el fin de tomar medidas y acciones respectivas para que
estas situaciones no vuelvan a ocurrir, y por tanto los clientes y la empresa no se
vean afectados por este tipo de casos.

Es importante resaltar que el Programa Cliente Fiel que maneja COPSERVIR
LTDA es “Un reconocimiento establecido para premiar la fidelidad y la confianza
de los clientes, en el cual por las compras que se realizan se acumulan puntos que
posteriormente se convertiran en beneficios”®. Los beneficios, novedades y otros
temas de interés del programa se informan a los clientes a través de los diferentes
canales de contacto reportados por ellos como correo electronico, mensaje de
texto al nimero de celular, correo directo y otros medios masivos.

Para que los clientes adquieran los diferentes beneficios del Programa Cliente Fiel,
“‘deben acumular puntos que se otorgan a través de las compras, por ejemplo por
cada $1.000 en compras se conceden 10 puntos, estos se acumulan durante el
bimestre en curso.

% Disponible en Web Site:
http://www.larebajavirtual.com/index.php?option=com_content&task=view&id=48&Itemid=41&id_ciu
dad; Recuperado el 19 de Noviembre de 2009
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Para este caso en especifico es importante resaltar que dentro de los beneficios
del programa se encuentran los bonos de descuento los cuales son bimestrales,
liquidandose en los meses de Enero, Marzo, Mayo, Julio, Septiembre y Noviembre,
este se informa al cliente por medio de correo electrénico o a través de mensaje de
texto segun el canal de comunicacion reportado por cada cliente, especificandole
el valor de su bono, vigencia y punto de venta para poder utilizarlo.

Dentro de los requisitos de los bonos de fidelizacién se encuentra:

> Se tiene derecho a bono de descuento a partir de 2.000 puntos acumulados

en el respectivo bimestre.

La vigencia del bono sera de 2 meses a partir de su liquidacion.

» Los bonos se asignan al punto de venta donde el cliente realiza la mayoria

de sus compras y es alli mismo donde debe utilizarse.

Para utilizar el bono es indispensable presentar la cédula de ciudadania.

> Una vez otorgado el bono de descuento el cliente inicia nueva acumulacion
de puntos.

> Los clientes que no hayan logrado el nivel minimo de puntos para recibir

bono, inician el nuevo bimestre con este saldo a favor™®.

Y

Y

e Seguimiento a compras a proveedores

Este seguimiento se realizé con el fin de verificar que la empresa cuenta con todos
los soportes o facturas de compras a proveedores, los cuales son pagos
efectuados a crédito; de esta forma se puede comprobar los tipos de hallazgos o
excepciones que se presentan en el proceso que abarca la compra y pago a
proveedores.

Se estudié el mes de agosto de seis puntos de venta, encontrando que en la
validacion fisica de los desprendibles de los arqueos no se visualizan las facturas
y/o desprendibles de pago a proveedores como Alpina, Distribuidoras Unidas S.A.,
Coca Cola, Represander Ltda., Fresca Leche, Bavaria S.A., y Terraza Veracruz,
debido a que se encuentran archivadas con los comprobantes de pago de cada
proveedor en el area de tesoreria. En el Anexo J se presenta el informe de este
seguimiento.

* Disponible en Web Site:
http://www.larebajavirtual.com/index.php?option=com_content&task=view&id=48&Itemid=41&id_ciu
dad; Recuperado el 19 de Noviembre de 2009.
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Participacion Fisica en el Inventario del Centro de distribucion (CEDI)

En varias oportunidades se participé de esta actividad como coordinadora de
inventarios, a continuacién se describen las fechas correspondientes:

» 31 de Julio de 2009

31 de Agosto de 2009

26 de Septiembre de 2009.
23 de Octubre de 2009

20 de Noviembre de 2009.
18 de Diciembre de 2009.

YV VVY

Apertura de urnas de la fundacion COPSERVIR

Durante la practica se realizd apertura de urna a cuatro puntos de venta,
relacionando en un formato de arqueo el valor recaudado; ademas se debe vigilar y
asegurar que el administrador registre en el FARMAPOS (Pharmacy Point of Sale)
este valor.

Participacion en la organizacion y realizacibn de la integracion por parte del
departamento de auditoria.

En dos ocasiones se participé de esta actividad, preparando y organizando la
presentacion del departamento en la cual se incluye: reflexiébn, misién y vision,
tema central, cumpleafios de los trabajadores, temas varios y grito motivacional.

7.2.3 Apoyo a Diferentes Auditorias Administrativas. Durante la practica se brindo
Apoyo a todos los supervisores en las diferentes tareas, actividades o funciones
correspondientes a las auditorias realizadas en el area administrativa de la empresa.

Apoyo auditoria de Control Previo y Posterior

Mensualmente se verific6 que todos los soportes o facturas del Proveedor Coca-
Cola coincidieran con el pago realizado por el departamento de contabilidad y
tesoreria. Estas facturas corresponden a las compras de productos Coca-Cola
realizadas por cada uno de los puntos de venta para ofrecen un setrvicio eficiente y
completo. De la misma forma se comprobd que todas las facturas se encuentren
legalizadas y con los requisitos minimos que exigen las normas de COPSERVIR
LTDA.
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En la auditoria de control posterior se realiza una revision de los movimientos que
ejecuta la cooperativa en el mes anterior, uno de estos es el ingreso del personal a
la empresa especificamente el de los domiciliarios. Para este caso se verifico
mensualmente que los mensajeros no cuenten con deudas, comparendos o multas
pendientes con la direccién de transito; para lo cual se requiri6 consultar con el
namero de la cedula las siguientes paginas Web:

» http://www.transitobucaramanga.gov.co/ (DIRECCION DE TRANSITO
DE BUCARAMANGA); en Estado de cuenta.

» http://www.simit.org.co/Simit/index.html (SIMIT: sistema integrado de
informacién sobre ); en Estado de cuenta

» http://www.mintransporte.gov.co/online/Consultas/transito/consulta_licenc
iahtm (MINISTERIO DE TRANSPORTE); en Consulta de la licencia de
conduccion.

Es importante sefialar que este tipo se auditoria se realiza mensualmente en el
area administrativa de la empresa.

Apoyo auditoria CEDI (Centro de distribucion)

Se realiz6 auditoria al cuarto de devoluciones, con el fin de de conocer el grado de
gestion y de cumplimiento a la norma por parte de este, ya que la norma estipula
que la mercancia se debe tener en el cuarto con un plazo maximo de un mes. Se
validaron mas de 1000 referencias, las cuales eran devueltas por los puntos de
venta por causas como mala presentacion, averiados, vencidos, entre otros.

Del mismo modo en una ocasion se buscé comprobar que los productos que
estaban a punto de salir de la bodega a puntos de venta fuesen los mismos que
se especifican en los registros y actas enviadas a los mismos. Con esto se quiere
controlar la pérdida de mercancia durante los trayectos de la bodega a los locales
de Droga la Rebaja y asi mismo asegurarse de que en los PDV (Puntos de Venta)
no se presenten ni faltantes ni sobrantes de mercancias.

Es importante sefialar que este tipo se auditoria se realiza mensualmente en el
area administrativa de la empresa.
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Apoyo al seguimiento de Documentos Legales en los puntos de venta

Se verificdO que todos los puntos de venta contardn con los documentos legales
exigidos en las normas de COPSERVIR LTDA, por medio de llamadas telefénicas
a los administradores de cada PDV. Para el caso de que el punto de venta no
cuente con algun documento se le asigné compromiso al director de zona
correspondiente para gestionar con el area administrativa dicho documento. Los
documentos exigidos son los siguientes:

Tabla 5. Documentos Legales

DOCUMENTO LEGAL
Acta visita de sanidad
Certificado camara de comercio
Certificado de bomberos
Certificado de fumigacién
Certificado SAYCO y ACIMPRO
Certificado uso de suelo
Certificados de inyectologia
Fotocopia cancelacion industria y comercio
Fotocopia contrato del regente
Fotocopia del contrato de arrendamiento
Fotocopia del contrato de recoleccion de desechos
Fotocopia resolucién DIAN facturas manuales
Fotocopia resoluciéon DIAN facturas POS
Regente de farmacia
Registro de industria y comercio

Fuente: Autor del Proyecto

Durante los seis meses de la practica se brindo apoyo otras auditorias como
suministro y dotacion (Ver Anexo K), comunicaciones: Consumo Telefonico-
Internet, Servicio al asociado (SAS), seguimiento a campafa angosto, financiera,
entre otras.
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8. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

8.1 PROPUESTAS IMPLEMENTADAS Y MEJORAS

Durante la practica se disefio e implementé un programa para la medicion y control de los
compromisos operativos generados por las auditorias, el cual tuvo como objetivo
sistematizar el proceso de seguimiento a compromisos, obteniendo mejoras significativas
para el proceso, el departamento de auditoria y la empresa en general.

Las razones por las cuales se sustentan las mejoras en el proceso a seguimiento a
compromisos, se describen a continuacion:

e Se obtiene un conocimiento mas detallado del proceso y de los resultados
obtenidos en el seguimiento a compromisos operativos, mediante la recopilacién
de informacion histérica y datos estadisticos del proceso como los indicadores
propuestos en el programa de medicién y control de compromisos operativos.

o Reduce tiempos en el procesamiento y analisis de informacién.

e Asegura una mejora significativa en la calidad del proceso y el desarrollo del
mismo, convirtiéndolo en un proceso eficiente.

e Reduce el porcentaje de error en la manipulacion de datos y el célculo de los
indicadores.

e Detalla el comportamiento histérico de los indicadores por cada punto de venta,
zonay mes.

e Permite la visualizacion y andlisis de datos concretos.

e Asegura la informacién obtenida del seguimiento a compromisos en una base de
datos confiable y veridica.

e Ordena y clasifica, bajo determinados criterios y categorias todos los tipos de
excepciones que posiblemente se presentan en los puntos de venta, y a las cuales
se les genera compromiso.

e Permite visualizar el resultado de los indicadores por cada punto de venta, zona y
mes, con el fin de conocer el grado de gestién y cumplimiento de cada uno de los
administradores del PDV o directores de zona.

Para el caso de las mejoras que se presentan en el departamento de Auditoria gracias a
la propuesta presentada en la practica, se encuentran:
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e Permite y facilita la planeacion y distribucion de las visitas a los puntos de venta,
centrando mayor atencidn en los mostradores con indices bajos en relacion al
promedio.

e Proporciona al auditor una ayuda en el momento de realizar la planeacion, ya que
le permite conocer los tipos de excepciones presentadas en las auditorias
anteriores.

o Permite obtener un mayor control y seguimiento al nivel de cumplimiento de los
compromisos generados de las auditorias por parte de los puntos de venta.

Para el caso de las mejoras que se generan en COPSERVIR, se encuentran:

e Al obtener mayor control sobre los puntos de venta, este se ve reflejado en el
incremento de los niveles de cumplimiento de los compromisos generados por las
auditorias.

e Disminuir la presencia de excepciones en los puntos de venta, por medio del
cumplimiento de todas las normas, procedimientos, politicas y principios que tiene
COPSERVIR establecido, generando de esta forma eficientes resultados a nivel
comercial y financiero.

8.2 EVALUACION DE RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Por medio del disefio y la implementacion del programa de medicién y control de los
compromisos operativos generados de las auditorias, ha permitido al departamento de
auditoria identificar los puntos de venta y zonas con menores resultados en el nivel de
cumplimiento, con el fin de realizar seguimiento permanente y obtener un control que
garantice que los puntos de venta cumplan con todas las normas y politicas que tiene
COPSERVIR establecido en sus reglamentos.

Por otra parte ha facilitado el desarrollo eficiente de las auditorias porque le permite al
supervisor conocer los tipos de excepciones relevantes que se han presentado en el PDV
con el fin de realizar una planeacién eficaz de las visitas, centrando mayor atencion en las
excepciones que se han presentado en anteriores ocasiones. De la misma manera le
facilita a la Directora auditoria operativa la realizacién de la distribucién mensual de las
visitas porque le permite identificar los puntos de venta criticos.

Igualmente gracias al programa se pudo sistematizar el proceso de seguimiento a
compromisos, en cuanto a la creaciéon de una base datos que permite visualizar el
comportamiento histérico de los resultados para cada punto de venta, zona y mes,
reduciendo notoriamente los tiempos de procesamiento y analisis.
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CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la practica, se ejecutaron las funciones basicas del cargo
auxiliar de auditoria, centrando mayor atencion en el seguimiento a compromisos
operativos y administrativos que surgen a raiz de las diferentes auditorias llevadas a
cabo, evaluando el nivel de cumplimiento y generando los informes correspondientes.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se realiz6 seguimiento a 165
compromisos administrativos, obteniendo un nivel de cumplimiento promedio del 91%
para el periodo del 17 de julio 2009 al 16 enero de 2010. Los resultados arrojados en
el proceso de seguimiento durante los seis meses de la practica, se visualizan a

continuacion:

Tabla 6. Resultados Seguimiento Compromisos Administrativos Junio - Noviembre

JUNIO JuLIo AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE
COPSERVIR
clp[ncfc|prP|Nc]c|P]|NC Pnclc|pP|Nc]c|P]|NC
COMPRAS 7{of1]21]1]0] Nohayc J1[o|lo]Jo]1[ 0] NohayC
CEDI o|l1[3]4a|o]Jo]aflofo]Jo]1f[o]11]21] 0] NohayC
GESTIONHUMANA [16| 4 [ 2] 2] 2] o] 2[ofo]2]ofof2[3]1]1|[2]0
FINANCIERO 11]0]J]0]J5|]0]0})6]|0]O0 No hay C 1({0]0 No hay C
DIR. ZONA 1lolo]le[s|[o]6]1]0] Nohayc | Nohayc J 1] 0] o0
SERVICIOS ADMON. | NohayC | 2] 0| 2] 2| 0] 0] Nohayc | Nohayc 1|00
COMERCIAL NohayC | 1| 2fo]J21]ojofjo|[21]o]J1|[ofo]1]o]o0
TECNOLOGIA NohayC | 4| ofo]7]ojofl2|o]o]1f[ofoJo]1]o
SEGURIDAD NohayC | 1|ofo]4a]2]ofJofo]1] 2f 3/ of2]1]0
MANTENIMIENTO No hay C No hay C 1(0]113|]0]0 No hay C No hay C
MERCADEO No hay C No hay C 0l2(1 No hay C No hay C No hay C
JURIDICO NohayC | Nohayc [ 2| ofoJofo|1]o]1]0] NohayC
TOTAL DE
COMPROMISOS 36 38 42 12 27 10
NIVEL DE
CUMPLIMIENTO 81% 93% 95% 80% 94% 100%

Fuente: Autor del Proyecto

Se puede observar que el departamento con mayor nimero de compromisos
establecidos durante el segundo semestre del 2009 es Gestibn Humana, seguido del
Centro de distribucién y la Direccién de zona.

Para el caso de los compromisos operativos, se realizd6 seguimiento a 223
compromisos, obteniendo en promedio un nivel de cumplimiento del 89%. Los datos
obtenidos a través del proceso de seguimiento a compromisos se muestran a
continuacion:
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Tabla 7. Resultados Seguimiento Compromisos Operativos Junio — Noviembre

COPSERVIR JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE
C|PINCJ]C|P|NCJC|[P|NCJC|P]|NCJ]C]|P|[NCJC|P]|NC
BUCARAMANGA | 7| 1]0]2]|0|1]8|0|]2]J]6]0]J]0]J4]J]0[0])]3[O0]1
CARO 5]111)J9f(0]219|0]|4)1113[(0}|8f(2]1]13|]1]0
CUCUTA ofofoj4j0jo}]8|JO0fO)J7[1]0}]3]0]J]0JO|1f0O
BOYACA 6|10l4)J2(0]J]0)J2]J]0]0)2]0f[0|5f1]0)12]1]0
SUR i1fo0jojp3jof1}j5]j]0fO0f1f{f1]jJ]0)13|3]0)J6]2(0
MEDELLIN 7 3fofojojojoj}j3jofojg2fojojso|1j2]5|11f60
MEDELLIN 8 oj1jo}j5foj1gje6ejo0j1jJ2j]0j017]0[1]1f1]1
TOTAL DE
COMPROMISOS 30 30 48 36 50 29
NIVEL DE
CUMPLIMIENTO 81% 83% 85% 100% 91% 91%

Fuente: Autor del Proyecto

Observando los resultados anteriores, se puede identificar que la zona con mayor
namero de compromisos establecidos durante el segundo semestre de 2009 es Caro,
seguido de Bucaramanga.

El proceso de seguimiento a compromisos operativos y administrativos generados de
las auditorias, tiene como finalidad verificar, vigilar y asegurar que los compromisos
generados en cada una de las auditorias se cumplan en relacién a las normas y
lineamientos establecidos por COPSERVIR; para esto se hace necesario revisar y
comprobar de forma detallada cada uno de las acciones preventivas y correctivas que
han tomado los administradores de los puntos de venta o directores zona en relacion a
las recomendaciones, sugerencias, compromisos o comentarios asignados por el
auditor.

En el proceso de seguimiento a compromisos se pudo evidenciar que en la mayoria
de los casos, el incumplimiento a compromisos se debe a olvido y falta de interés por
los responsables. Para el caso de los compromisos en proceso se debe a la falta de
presupuesto por parte de la empresa, falta de tiempo para la ejecucién del
compromiso, inconvenientes externos, dependencia de otras personas, entre otros.

Con base en el proceso de seguimiento a compromisos, se disefié y desarroll6 un
programa para la medicion y control de los compromisos operativos generados de las
auditorias realizadas en los puntos de venta, el cual sistematiza este proceso
obteniendo una base de datos en la cual se visualiza el comportamiento histérico del
nivel de cumplimiento por cada punto de venta, zona y mes y el porcentaje de
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participacion de cada una de las zonas para los estados cumplido e incumplido. Esto
reduce los tiempos de procesamiento y analisis de datos.

El programa permite y facilita a la Directora de Auditoria Operativa la planeacion y
distribucion de las visitas o auditorias a los puntos de venta, centrando mayor atencion
en los mostradores con indices bajos en relacién al promedio. Igualmente se adquiere
un mayor control y seguimiento sobre todos los puntos de venta y zonas, con el fin de
garantizar el cumplimiento de todas las normas, politicas y principios que tiene
COPSERVIR establecido y disminuir la presencia de excepciones en los puntos de
venta.

Por medio del programa se pudo obtener un mayor control sobre cada uno de los
puntos de venta en relacion al nivel de cumplimiento y porcentaje de participacion por
zona, obteniendo aumentos significativos en el nivel de cumplimiento. Esto se
visualiza en el siguiente cuadro:

Tabla 8. Nivel de Cumplimiento por Zonas para los Meses de Junio — Noviembre

JUNIO JULIO  AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

INDICADORES* [ % N[ %pat |%Niv| %pat [%Nv[ spat |%Ni| par [%Nw| wpat |%Nv| tPat

MES CCNCCCNCCCNCCCNCCCNCCC£
[Jzowa ucsvaniGh 100%) 26%  O%[R: Th| 3| B0 7% %) 100% 1% 0% 100% 9% 0% 144 5%
[Tw20m0 SRR REEIRL 6% 19%| 3%| 1un%| 35%| u%| IR L R
[z aleom 0 R L R 1un%| 17%| u%| 1un%| za%| u%| 005 TH O[T 0% O
Lzt 604 e R L I 1on%| 4%| u%| 1on%| 5%| u%| 005 1% 0w 100K ou Ox
[lromecnmmes | qo08 45| 0% 104 3 lﬂﬂ%l 1n%| n%| lﬂﬂ%l 3%| n%| 00y 7H ou| oW e o
[zt 00W 1% oW H O 1un%| 5%| u%| 1un%| s%| u%| i un 5| 100 2% 0%
[Tzommgeteln o R ss%| 13%| % 1un%| s%| PR o
Total de Compromisos 81% 8% 85% 100% 81% 8%

Fuente: Autor del Proyecto

El programa ha facilitado el desarrollo eficiente de las auditorias porque le permite al
supervisor conocer los tipos de excepciones relevantes que se han presentado en el
PDV con el fin de realizar una planeacion eficaz de las visitas, centrando mayor
atencion en las excepciones que se han presentado en anteriores ocasiones y que
tienen un alto grado de ocurrencia.

Para el caso de la supervision del cumplimiento del cronograma de visitas de cada
uno de los supervisores administrativos y operativos de COPSERVIR, se pudo
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evidenciar que el cumplimiento es del 100% ya que todas las visitas programadas
para cada supervisor son ejecutadas de manera cumplida y completa. Pero por otra
parte los papeles de trabajo desarrollados por cada auditor en algunas ocasiones no
son entregados a tiempo en el area administrativa, debido a la alta carga laboral con la
gue cuentan. Los resultados del nivel de cumplimiento de la entrega de los papeles de

trabajo a corte al dia 20 de cada mes, se visualiza a continuacion:

- Papeles de trabajo administrativos

Tabla 9. Papeles de Trabajo Administrativos

SUPERVISOR JUNIO [|JULIO [AGOSTO |SEPTIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE
NHORA MARTINEZ 100% | 100% | 100% 100% 50% 100%
VICTOR ORDONEZ 100% | 100% | 50%
JOSE A. SIERRA 100% | 100% | 100% 100% 100% 100%
SONIA NIETO No No No No No 100%
GABRIEL HERRERA 100%
Fuente: Autor del Proyecto
- Papeles de trabajo operativo
Tabla 10. Papeles de Trabajo Operativos

SUPERVISOR JUNIO [JULIO [AGOSTO |SEPTIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE
SERGIO CARRENO 63.30%| No 100% 100% 100% 93%
FABIO LANCHEROS 100% | 82% 100% 67% 100% 100%
GABRIELA BARRIENTOS 100% | 100% | 100% 100% 100% 100%
NHORA MARTINEZ No 100% | 100% No No 100%
VICTOR ORDONEZ No |[100%| 100%

JOSE A. SIERRA No 100% | 100% 100% 100%
GERMAN SALAS* 100%

HELMAN VILLAFANE* 0% 0%
PATRICIA FRANCO* 0%

LETICIA JARAMILLA* 100%

* Supervisores no pertencen a la sede

Fuente: Autor del Proyecto

99




RECOMENDACIONES

En el procedimiento y metodologia utilizada para calcular el nivel de cumplimiento
de los compromisos generados por las auditorias, los compromisos en proceso no
alteran este indicador mensual, debido a que COPSERVIR sede Bucaramanga
considera y establece un compromiso en proceso cuando se ha realizado la
gestion pero no se ha cumplido a cabalidad por causa de situaciones externas que
no estan en manos de los responsables. Es importante resaltar que desde la
ingenieria industrial los compromisos en proceso si alteran las estadisticas del
indicador y afectan el proceso de seguimiento interno, ya que sin importar los
motivos 0 razones estos compromisos todavia se encuentran pendientes por
cumplir y requieren de seguimiento permanente.

Por lo tanto se recomienda implementar una nueva férmula para calcular el nivel
de cumplimiento:

Total compromisos ©

] x* 10004

Total compromisos C + total compromisos P + total compromisos NC

En donde Compromisos C = Compromisos Cumplidos
Compromisos P = Compromisos en Proceso

Compromiso NC = Compromisos Incumplidos

Con el fin de evidenciar las diferencias que se presentan entre las dos formas de
célculo del indicador anteriormente mencionado, se disefio y desarroll6 un
programa para la medicion y control de los compromisos operativos, en el cual los
compromisos en proceso afectan los resultados de dichos indicadores: Nivel de
cumplimiento y porcentaje de participacion por zona, obteniéndose resultados mas
bajos en comparacion al otro programa disefiado. (Ver Anexo medio magnético)

Es importante resaltar la importancia de identificar los compromisos en proceso e
incumplidos, porque se requiere conocer detalladamente las razones y motivos
gue conllevan al no cumplimiento ya sea parcial o completo, con el fin de tomar
medidas o acciones al respecto que eviten presencia de estas situaciones
nuevamente.

El proceso de seguimiento a compromisos tiene como particularidad el hecho de
evaluar los compromisos del mes anterior, por ejemplo si se desea realizar
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seguimiento a los compromisos con corte a Octubre se debe realizar en
Noviembre. De esta manera se le ofrece mayor tiempo al programado para cumplir
su compromiso debido a que por politicas de la empresa el cumplimiento se mide
con corte al dia en que se realiza el informe de seguimiento a compromisos mas
no al dia programado para el cumplimiento.

Para esto se recomienda establecer al auxiliar practicante de auditoria un
cronograma de visitas operativas, el cual permite verificar y supervisar
directamente el cumplimiento de los compromisos, calificando de manera muy
estricta las fechas programadas.

Otra posibilidad seria realizar el seguimiento de forma quincenal, lo cual evitaria
ofrecer plazos tan grandes para el cumplimiento de los compromisos y se
identificaria el nivel de cumplimiento real y el sentido de pertenencia con la
empresa.

Se sugiere que el auxiliar practicante de auditoria participe en la lectura de los
informes de auditoria, con el fin de que obtenga un mayor conocimiento sobre los
compromisos y tenga un alto nivel argumentativo en el momento de supervisar y
comunicar a los responsables el estado del compromiso.
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Anexo A. Software de Auditoria

Mend Auditoria i Suriliar Practicante Auditoria

Informe x Yisita
Programacion
Consultar Yisita
Consultar Historico
Informes
Informes Detallados
Inventario - Efectivo
Estadistica Excep.
Sequimiento A&

Compromisos
Informe x PDY
Informe x Area
Informe x Detallado
Reporte Cb1000
Transferencias

Seqg. Maestras
Reporte Financiero
Factores de Costo
Cuarto-Bodega
Rep. Domicilios
Consultar Rollo
Clientes Recambio

£

APLICATI¥OS MANEJADDS

.
Cerrar Sesion | Cambiar Contrasenia —

Slzrdzrico

Reporte del Ch 1000

Reporte que cruza la informacidn de
" laz transacciones entre los puntos
de venta, el cuarte de devalucidn v la
bodega,

Extranet Proveedores

Aplicative que permite la consulta de
la programacidn de pagos de facturas

e de los proveedares,

| | Seguimiento a los Factores del Costo
wlll BET

ll — Aplicativeo que  permite hacer

Yenta Macienal

Aplicativa para realizar laz Ventas

g Macionalez de manera automatica,

dezde los puntos de venta, v manual,
realizada por las operadoras de |a
linea 1 000,

; Inventario Equipos de Computo

Aplicativa que maneja el inventario
de los equipos de computo de cada
una de las sucursales,

" Software de Auditoria

Saffware nara la rantralizardn de

154

&] Lista

‘-ﬂ Inkranet local
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Anexo B. Manual Para Habilitar Una Macro En Office Excel

1. ¢(Qué es unamacroy cudles son los riesgos de seguridad?

“El propésito de una macro es automatizar tareas de uso frecuente. Aunque algunas
macros son simplemente la grabacion de las pulsaciones de tecla o los clic del mouse, los
programadores escriben macros de VBA (Visual Basic para Aplicaciones (VBA): version
del lenguaje de macros de Microsoft Visual Basic que se utliza para programar
aplicaciones basadas en Microsoft Windows y que se incluye en varios programas de
Microsoft.) mas eficaces que utilizan cédigo que puede ejecutar muchos comandos en el
equipo. Por esta razén, las macros de VBA suponen un riesgo para la seguridad”*.

2. Habilitar la ejecucién de una macro no firmada en Excel 20074
Si el Centro de confianza detecta un problema relacionado con estas comprobaciones, la

macro se deshabilita de forma predeterminada y aparece la barra de mensajes para
notificarle de que hay una macro que puede no ser segura.

R | = Microsoft Word
wd
Inicio Insertar  [Diseiio de pagina Referencias Col
=S, 4 Times New Roman v 12~ | fe=em = S
= N KBS -bex, x |2, EEEE
Pegar T A
T F (- A Aac[A CRIERIE
- Feente ¥ Parrafio
'Q Advertencia de seguridad o
% Las macros se han deshabllitado PERInes. ..

Al hacer clic en Opciones en la barra de mensajes, aparece un cuadro de dialogo de
seguridad que permite habilitar la macro. Cuando aparece un cuadro de diadlogo de
seguridad, tiene la opcion de habilitar la macro o dejarla deshabilitada. So6lo debe
habilitarla si sabe con certeza que procede de una fuente de confianza.

*' Disponible en Web Site: Fuente: http://office.microsoft.com/es-es/excel/HP011195793082.aspx. Recuperado
5 diciembre del 2009.

“2 Disponible en Web Site: Fuente: Fuente: http://office.microsoft.com/es-es/help/HA100310713082.asp.
Recuperado 5 diciembre del 2009.
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Confiar en Office @E

@ Alerta de seguridad - Macro

Macro

Lars macros se han deshabilitado. Las macros pueden contener virus u ofros fesgos para
la seguridad. Mo habilite este contenido a menos que confie en el orgen dal archiva,

Mota: La firma del contenido es valida, pero no ha elegido confiar en la entidad
que publico este contenido.

Mds informadsn

Ruta de actesa del archiva: Co\Document and Settingshall Users\Wizard Wiz

Frma

Armada por: Microsaft Conporation
Caducidad del certificada: 24/1172003
Certificado emitido por: Micrasaft Code Signing PCA

Mosirar detalles de la firma

= Protegerme contra contenido descaonodda (recomendado)
() Habilitar este contenido
() Confiar en todos los documentos de este editor

Arir &l Centro de gonfianza k Aceptar i [ Cancelar ]

Nota importante: Si sabe que el documento y la macro proceden de una fuente de
confianza, tienen una firma valida y no desea volver a recibir notificaciones sobre ellos, en
lugar de cambiar la configuracion del Centro de confianza a una configuracion de
seguridad de macros menos segura, puede hacer clic en la opcién Confiar en todos los
documentos de este editor del cuadro de dialogo de seguridad

2.1. Cambiar la configuracion de seguridad de las macros de todos los
documentos en el Centro de confianza

La configuraciéon de seguridad de las macros se encuentra en el Centro de confianza. Sin
embargo, si trabaja en una organizacion, es posible que el administrador del sistema haya
cambiado la configuracién predeterminada; por tanto, quizd no pueda hacer cambios en
ella.

Nota: Al cambiar la configuracién de la macro en el Centro de confianza, s6lo cambia para
el programa de Office que esté utilizando. La configuracién de la macro no cambia para
todos los programas de Office.

Siga estos pasos en estos programas de 2007 Microsoft Office system: Word, Excel,
PowerPoint o Access
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[ On
a) Haga clic en el botén de Microsoft Office" ™ vy, a continuacién, en Opciones de

Nombre del programa, donde Nombre de programa es el nombre del programa
gue esta utilizando, por ejemplo, Opciones de Word.

b) Haga clic en Centro de confianza, en Configuracién del Centro de confianzay,
a continuacién, en Configuraciéon de ActiveX.

¢) Haga clic en las opciones que desee:

o Deshabilitar todas las macros sin notificacion Haga clic en esta opcién
si no confia en las macros. Todas las macros y alertas de seguridad de los
documentos se deshabilitan. Si hay documentos con macros sin firmar en
las que si confie, puede poner estos documentos en una ubicacion de
confianza. Los documentos de ubicaciones de confianza se pueden
ejecutar sin la comprobacion del sistema de seguridad del Centro de
confianza.

o Deshabilitar todas las macros con notificacién Esta es la configuracion
predeterminada. Haga clic en esta opcién si desea deshabilitar las macros,
pero desea recibir alertas de seguridad si hay macros presentes. De este
modo, puede elegir cuando habilitar esas macros caso por caso.

o Deshabilitar todas las macros excepto las firmadas digitalmente Esta
configuracion es igual que Deshabilitar todas las macros con
notificacion excepto en que si la macro esta firmada digitalmente por un
editor de confianza, puede ejecutarse si ya se ha confiado en el editor. De
lo contrario, se le notifica. De este modo, puede decidir habilitar esas
macros firmadas o confiar en el editor. Todas las macros sin firmar se
deshabilitan sin notificacion.

e Habilitar todas las macros (no recomendado, puede ejecutarse cédigo
posiblemente peligroso) Haga clic en esta opcién para permitir que se
ejecuten todas las macros. Esta configuracion hace que el equipo sea
vulnerable a cadigo posiblemente malintencionado y no se recomienda.

e Confiar en el acceso al modelo de objeto de proyectos de VBA Esta
configuracion es sélo para programadores.

Sugerencia: En Word, Excel y PowerPoint, puede abrir el cuadro de dialogo de
configuracion de seguridad de macros desde la ficha Programador en la cinta de

opciones. Si la ficha Programador no esta disponible, haga clic en el boton de Microsoft

[ Dn
Office" ™ vy, a continuacién, haga clic en Opciones de Nombre del programa, donde

Nombre de programa es el nombre del programa que esta utlizando, por ejemplo,
Opciones de Excel. Haga clic en Mas frecuentes y, a continuacion, active la casilla de
verificacion Mostrar ficha Programador en la cinta de opciones.
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Anexo C. Ejemplo de la Plantilla de Seguimiento a Compromisos Administrativos y Operativos

g = g o Respons 2 3
| < S = Compromiso o Observaciones Seguimiento «
<la| & |a P able | @ g E
o} £ L o
LL
g
S g | g
© | Pendiente anulacién de orden de pago @
X % S or $10 mil girada en Juni(? 94 T g 2 La orden de pago era del Sr.
3 [= 2P . 9 oo U e | 8 | & |Oscar Zabala, la cual ya se :
o |61 o correspondiente a una liquidacion de| & S | & . . Cumplido
= Q c = | = | < |consigno el Banco Agrario.
Lo Kz :© | contrato. Este valor debe ser| » | v | <
o & =2 . . o . | =1 |[Con Soporte en el correo.
& | consignado en el Banco Agrario. 0] ©
o = | v
&)
8
c
>0 S
n { )
s % o a
o o2 | o | | S| 2 o
o % o |9 Se realizara el ajuste del canon de| 2 | wW | © |El ajuste era de $52.770, el cual
5 (54| o ® | € |arrendamiento de Florida 1 se| 8 | ® | 8 |yafue realizado. Cumplido
= = ® , L, = < < g
9 $ 8 | c |descontara lo cancelado de mas. o | g8 S [Se verifico en el VPN
LL f- ©
5 8 5| <
o8 @
Qe N
o
(@]
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Ejemplo de la plantilla de seguimiento a compromisos operativos.

Q9
< G
O _ | @ > P © b .
s|<|<S|R Com , c S Observaciones R/Tad
S promiso S L ado
S0 |N|a 4 2 Seguimiento
() 0
- i
R
P O -
2| 5| |2 | Sopmarar el vab de SO0 000 oL e e > |52 8 |se consgno el arqueo e
Q2| c|o 9 ya g . 9 o |2 2| &8 |15/08/09 como sobrante de Cumplido
21 =2| 6| o |los productos Ezos, dorixina y cerrokast, < |59 5 L
o N| © I 2 £ | w |auditoria.
=] = | por error en miligramos. S0 o
@
[qV} — .7
o < : il Ya se realizd el
AR o | Gestionar la recarga del extintor amarillo z © S| o |mantenimiento al extintor, la cumplido
S |2 | £E| & con fecha de vencimiento Agosto/09 < | 5 €| S |nueva fecha de vencimiento
= o g N | ® |esenagosto 2010.
@
g | sh devolvié
N El shampo se devolvio a
2 < — | Apartados se encuentran  productos g S | pod [I) ill 4 N
3|8 < S | averiados a un costo de $72.821 (23r.). Dz > S | F |- odega, 1as pastilas estan . ueva
o g g S ldebe evaluar tomar la decision con| & » | & |incompletas y no se ha|lncumplido | Fecha:
= - ~ . .
3 ol E respectoaestosy < w 0 | podido realizar nada en 20/09/09
~ . < ./
ia) = cuestion.
o
n
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Anexo D Informes de seguimiento a compromisos administrativos y operativos

a. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Junio

Bucaramanga, 29 de Julio 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Interés por la comunidad
VALOR COOPERATIVO: Responsabilidad
Sefior:
Juan Carlos Bolivar
Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda
Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos Administrativos del mes de Junio del 2009

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 81%. Estos compromisos debieron cumplirse en Junio/09 y meses
anteriores con un total de 36 compromisos establecidos.

Area _ COMPROMISOS

Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL

Dep. Compras 7 1 0 8

Dep. Financiero 1 0 0 1

Dep. Gestion Humana 16 2 4 22

Direccién de zona 1 0 0 1

Bodega 0 3 1 4

TOTAL 25 6 5 36

El departamento con mayor himero de compromisos establecidos durante este periodo,
es el de Gestibn Humana con una participacion del 61% del total de compromisos
establecidos.

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso y los
compromisos incumplidos, ademas se establece una nueva fecha para el cumplimiento de
cada uno de estos.

Atentos a los respectivos comentarios.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elaboré: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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b. Informe de seguimiento a compromisos operativos mes de Junio

Bucaramanga, 29 de Julio de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Interés por la comunidad
VALOR COOPERATIVO: Responsabilidad

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos del mes de Junio del 2009 Puntos de Venta.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Junio/09 y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de cumplimiento
del 81% de 30 compromisos establecidos.

Zona _ CQMPROMISOS
Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL

Bucaramanga 7 0 1 8
Caro 5 1 1 7
Medellin 7 3 0 0 3
Medellin 8 0 0 1 1
Boyaca 6 4 0 9
Sur 1 0 0 1
TOTAL 22 5 3 30

La zona con mayor niumero de compromisos establecidos durante este periodo, es la
zona de Boyaca con una participacion del 31% del total de compromisos establecidos. En
las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, en donde se establece una nueva fecha para el cumplimiento de los mismos.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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c. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Julio

Bucaramanga, 28 de Agosto 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Adhesion voluntaria y abierta
VALOR COOPERATIVO: Democracia

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos Administrativos del mes de Julio del 2009

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 93%. Estos compromisos debieron cumplirse en Julio/09 y meses
anteriores con un total de 38 compromisos establecidos.

Area _ CQMPROMISOS
Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL
Dep. Compras 1 0 1 2
Dep. Financiero 5 0 0 5
Servicios Generales 2 2 0 4
Seguridad 1 0 0 1
Dep. Gestibn Humana 2 0 2 4
Dep. Comgrual y 1 0 5 3
Operativo
Dep. Tecnologia 4 0 0 4
Direccién de zona 6 0 5 11
Bodega 4 0 0 4
TOTAL 26 2 10 38

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, en donde se establece una nueva fecha.

Atentos a los respectivos comentarios

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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d. Informe de seguimiento a compromisos operativos mes de Julio

Bucaramanga, 28 de Agosto de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Adhesion voluntaria y abierta
VALOR COOPERATIVO: Democracia
Sefior:
Juan Carlos Bolivar
Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda
Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos del mes de Julio del 2009 en los Puntos de Venta.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Julio/09 y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de cumplimiento
del 83% de 30 compromisos establecidos.

Zona COMPROMISOS
Cumplidos | Incumplidos | En Proceso TOTAL

Bucaramanga 2 1 0 3
Caro 9 2 0 11
Medellin 8 5 1 0 6
Cdcuta 4 0 0 4
Boyaca 2 0 0 2
Sur 3 1 0 4
TOTAL 25 5 0 30

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos de las zonas que pertenecen a la sucursal Bucaramanga, en donde se
programa una nueva fecha.

Atentos a los respectivos comentarios y sugerencias.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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e. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Agosto

Bucaramanga, 29 de Septiembre 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Gestion Democratica por parte de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Honestidad
Sefior:
Juan Carlos Bolivar
Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda.
Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos Administrativos del mes de Agosto del 2009

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 95% Estos compromisos debieron cumplirse en Agosto/09 y
meses anteriores con un total de 42 compromisos establecidos.

Area _ CQMPROMISOS
Cumplidos|incumplidos| En Proceso TOTAL

Dep. Financiero 6 0 0 6
Mantenimiento 1 1 0 2
Servicios Generales 2 0 0 2
Seguridad 4 0 2 6
Dep. Gestibn Humana 2 0 0 2
Dep. Comercial y Operativo 1 0 0 1
Dep. Tecnologia 7 0 0 7
Direccién de zona 6 0 1 7
Mercadeo 0 1 2 3
Juridica 2 0 0 2
CEDI 4 0 0 4
TOTAL 35 2 5 42

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, en donde se establece una nueva fecha.

Atentos a los respectivos comentarios.

Cordialmente,

ALICIA PABON JAIMES Elaboré: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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f. Informe de seguimiento a compromisos operativos mes de Agosto

Bucaramanga, 29 de Septiembre de 2009.

PRINCIPIO COOPERATIVO: Gestion Democratica por parte de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Honestidad

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos del mes de Agosto del 2009 en los Puntos de
Venta.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Agosto/09 y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de cumplimiento
del 85% de 48 compromisos establecidos.

Zona _ CQMPROMISOS
Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL

Bucaramanga 8 2 0 10
Caro 9 4 0 13
Medellin 7 3 0 0 3
Medellin 8 6 1 0 7
Clcuta 8 0 0 8
Boyaca 2 0 0 1
Sur 5 0 0 5
TOTAL 41 7 0 48

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos incumplidos de las
zonhas que pertenecen a la sucursal Bucaramanga, en donde se establece una nueva
fecha.

Atentos a los respectivos comentarios y sugerencias.

Cordialmente,

ALICIA PABON JAIMES Elaboré: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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g. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Septiembre.
Bucaramanga, 30 de Octubre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Participacion Econdmica de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Ayuda Mutua

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos Administrativos del mes de Septiembre del 2009

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 80%. Estos compromisos debieron cumplirse en Septiembre/09 y
meses anteriores con un total de 12 compromisos establecidos.

. COMPROMISOS

Area Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL
Compras 1 0 0 1
Mantenimiento 3 0 0 3
Informatica 1 0 0 1
Seguridad 0 1 0 1
Gestibn Humana 1 0 0 1
Comercial 0 0 1 1
Seguridad informatica 1 0 0 1
Plantacion y riesgos 1 0 0 1
Juridico 0 1 0 1
CEDI 0 0 1 1
TOTAL 8 2 2 12

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso y
incumplidos, a los cuales se les establece una nueva fecha para su cumplimiento
respectivo.

Atentos a los respectivos comentarios.
Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar practicante de auditoria
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h. Informe de seguimiento a compromisos operativos mes de Septiembre.

Bucaramanga. 30 de Octubre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Participacion Econémica de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Ayuda Mutua

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos del mes de Septiembre del 2009 en los PDV

A continuacién se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Septiembre/09 y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de
cumplimiento del 100% de 36 compromisos establecidos.

Zona ' COMPROMISOS
Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL

Bucaramanga 6 0 0 6
Caro 11 0 3 14
Cucuta 7 0 1 8
Sur 1 0 1 2
Boyaca 2 0 0 2
Medellin 7 2 0 0 2
Medellin 8 2 0 0 2
TOTAL 31 0 5 36

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso de las
zonhas que pertenecen a la sucursal Bucaramanga, en donde se establece una nueva
fecha para el cumplimiento de cada uno de los compromisos.

Atentos a los respectivos comentarios y sugerencias.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: MAYRA ALEJANDRA BECERRA M
Directora de Auditoria Auxiliar Practicante de Auditoria
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i. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Octubre.
Bucaramanga, 1 de Diciembre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Educacién, Capacitacion e Informacion
VALOR COOPERATIVO: Solidaridad

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos Administrativos del mes de Octubre del 2009

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 94% Estos compromisos debieron cumplirse en Octubre/09 y
meses anteriores con un total de 27 compromisos establecidos.

COMPROMISOS
Cumplidos|incumplidos| En Proceso TOTAL

1 1

Area

Inventarios 0

Financiera y 1
administrativa

Soporte POS 1

Seguridad 1

Personal 1

1

1

0

Nomina
Comercial
Juridico

CEDI 11
TOTAL 17

RlRrlgariIMR -
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ORI O WO wo| o

27

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, en donde se establece una nueva fecha.

Atentos a los respectivos comentarios.

Cordialmente,

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: Mayra Alejandra Becerra M
Directora Departamento de Auditoria Auxiliar Practicante de Auditoria
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j- Informe de seguimiento a compromisos operativos del mes de Octubre.

Bucaramanga, 1 de Diciembre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Educacién, Capacitacion e Informacion
VALOR COOPERATIVO: Solidaridad

Sefor:
Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo

Copservir Ltda
Ciudad

Seguimiento a Compromisos del mes de Octubre del 2009 en los Puntos de Venta.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Octubre y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de cumplimiento

del 91% de 50 compromisos establecidos.

COMPROMISOS

Zona Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL
Bucaramanga 4 0 0 4
Caro 8 1 2 11
Medellin 8 7 1 0 8
Medellin 7 9 2 1 12
Clcuta 3 0 0 3
Boyaca 5 0 1 6
Sur 3 0 3 4
TOTAL 39 4 7 50

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso

incumplidos, estableciendo una nueva fecha para su cumplimiento.

Atentos a los respectivos comentarios y sugerencias.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES

Directora de Auditoria

Elabord: MAYRA ALEJANDRA BECERRA M
Auxiliar Practicante de Auditoria
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k. Informe de seguimiento a compromisos administrativos del mes de Noviembre.

Bucaramanga, 1 de Diciembre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Educacion, Capacitacion e Informacion
VALOR COOPERATIVO: Solidaridad

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF: Seguimiento a Compromisos del mes de Noviembre del 2009 en los Puntos de Venta.

El nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en las auditorias
administrativas fue del 100%. Estos compromisos debieron cumplirse en Octubre/09 y
meses anteriores con un total de 10 compromisos establecidos.

Area _ CQMPROMISOS
Cumplidos|incumplidos| En Proceso TOTAL
Servicios 1 0 0 1
administrativos

Tecnologia 0 0 1 1
Seguridad 2 0 1 3
Némina 1 0 2 3
Comercial 1 0 0 1
Direccién de Zona 1 0 0 1
TOTAL 6 0 4 10

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, estableciendo una nueva fecha para su cumplimiento.

Atentos a los respectivos comentarios.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: MAYRA ALEJANDRA BECERRA M
Directora de Auditoria Auxiliar Practicante de Auditoria
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[. Informe de seguimiento a compromisos operativos del mes de Noviembre.

Bucaramanga, 30 de Diciembre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Educacién, capacitacién e informacion
VALOR COOPERATIVO: Solidaridad

Sefior:

Juan Carlos Bolivar

Director Comercial y Operativo
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Seguimiento a Compromisos del mes de Noviembre del 2009 en los Puntos de Venta.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del seguimiento a los diferentes
compromisos establecidos en las auditorias realizadas en puntos de venta que debieron
ejecutarse en Noviembre/08 y meses anteriores. El resultado obtuvo un nivel de
cumplimiento del 91% de 29 compromisos establecidos.

Zona _ CQMPROMISOS
Cumplidos |Incumplidos| En Proceso TOTAL

Bucaramanga 3 1 0 4
Caro 4 0 1 5
Cucuta 0 0 1 1
Boyaca 2 0 1 3
Sur 6 0 2 8
Medellin 7 4 0 1 5
Medellin 8 1 1 1 3
TOTAL 20 2 7 29

En las paginas siguientes se presenta el detalle de los compromisos en proceso e
incumplidos, estableciendo una nueva fecha para su cumplimiento.

Atentos a los respectivos comentarios y sugerencias.

Cordialmente

ALICIA PABON JAIMES Elabor6: MAYRA ALEJANDRA BECERRA M
Directora de Auditoria Auxiliar Practicante de Auditoria
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Anexo E. Procedimiento de Seguimiento a Compromisos

—
INICIO
\
RECOLECCION DE INFORMACION
W
EXTRACCION COMPROMISOS
W
> LABORES DE SEGUIMIENTO
__ AUXILIAR
J, PRACTICANTE
DE AUDITORIA
¢, SE CUMPLE
EL
COMPROMISO?
CLASIFICAEL RESULTADO
\ RESPONSABLE
PROGRAMAR NUEVAFECHA DEL
COMPROMISO
\ —
GUARDAR SOPORTES <
N
GENERAR INFORME __ AUXILIAR
PRACTICANTE
\ ‘ DE AUDITORIA
RETROALIMENTACION DEL
INFORME ]
\ —_—
REVISION INFORMES
DIRECTOR DE
N — AUDITORIA
FIN
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Anexo F. Informes de Seguimiento a Papeles de Trabajo Administrativo y Operativo
a. Informe administrativo del mes de Junio.
Bucaramanga, 22 de Junio de 2009

Sefiora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE
JUNIO DEL ANO 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de Junio
se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Auditoria de Mercadeo Junio/09 X
’ Auditoria SAS Junio/09 X
Nhora Martinez | auditoria Prima Semestral | Junio/09 | x
Plus 1 Piedecuesta 01/06/09 X
Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Victor Ordoénez Auditoria de Servicios Junio/09 X
Generales
Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Aguachica 2 13/06/09
JOSgi/g:f:dIO Aguachica 1 14/06/09
Informe CEDI Junio/09

Atento a comentarios y sugerencias.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria Interna
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b. Informe operativo del mes de Junio.
Bucaramanga, 22 de Junio de 2009

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda

Ciudad

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE JUNIO DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de Junio se

encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes.

Supervisor | Papeles de trabajo Zonha 21 (53?1?(?) Ok | Pendiente
Barranca 1 Caro (10-11) X
Plus 1 Barranca Caro (2-3) X
Plus 2 Barranca Caro (4-5) X
Plus 1 Florida Bucaramanga (8-9) X
) Bucaramanga 11 Bucaramanga 10 X
Z%rgr't% Bucaramanga 6 Sur 11 X
Carrefio Bucaramanga 16 Sur 12 X
Sogamoso 2,4,6,8 Boyaca (17-21) X
Tunja 2 Boyaca (22-23) X
Tunja 5 Boyaca (22-23) X
Moniquira Bucaramanga 24 X
TOTAL VISITAS: 7
Supervisor | Papeles de trabajo Zona Fecha Ok | Pendiente
(Junio)
Duitama 4 Boyaca (1-3) X
_ Duitama 5 Boyaca (1-3) X
Fabio Mélaga Bucaramanga (4-5) X
Lancheros Bucaramanga 4 Bucaramanga (8-9) X
Auditoria Marco SAD (10-26) X
TOTAL VISITAS: 4
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Supervisor | Papeles de trabajo Zona (Siz?g) Ok | Pendiente
Medellin 1 Medellin (1-2) X
Medellin 8 Medellin (3-4) X
i Medellin 9 Medellin 5 X
Luz Gabriela ltagui Medellin (6-7) X
Barrientos - -
Plus 1 Envigado Medellin (10-12) X
Medellin 12 Medellin (16-17) X
Medellin 11 Medellin (17-18) X
Segunda Década 23 X
Girardota Medellin (24-25) X
Bello Medellin (26-27) X

TOTAL VISITAS: 9

TOTAL INFORMES: 1

Atento a comentarios.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria
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C. Informe administrativo del mes de Julio.

Bucaramanga, 20 de Agosto de 2009

Sefora:
ALICIA PABON

Directora de Auditoria

Copservir Ltda
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE

JULIO DEL ANO 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de Julio
se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente
Informe de Suministros Julio/01/09 X
Nhora Martinez Revision Estructura de Precios Julio/09 X
Auditoria de Tecnologia Julio/09 X

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente
Victor Ordofiez Informe de Servicios Generales Julio/09 X
Seguimiento al Efectivo Julio/09 X

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente
José Arcadio Sierra Informe CEDI Julio/09 X

Atenta a comentarios y sugerencias.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez

Auxiliar Practicante de Auditoria
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d. Informe operativo del mes de Julio.

Bucaramanga, 20 de Agosto de 2009

Sefora:

ALICIA PABON

Directora de Auditoria

Copservir Ltda.

Ciudad

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE JULIO DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de Julio se
encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes.

Supervisor Papeles de trabajo Zona E]i(iihoa; OK| Pendiente
Florida 3 Sur 2 X
Clcuta 6 Cdcuta (6-7) X
Clcuta 12 Clcuta 9 X
Clcuta 13 Clcuta 10 X
Clcuta 16 Cacuta 8 X
Fabio Florida 5 Sur 16 X
Lancheros Florida 6 Sur 17 X
Plus 2 Bucaramanga Bucaramanga (21-22) X
Plus 1 Bucaramanga Sur (23-24) X
Barranca 6 Caro (27-28) X
Puerto Wilches Caro (29-30) X
TOTAL VISITAS: 11
Supervisor Papeles de trabajo Zona Zi(iiho&; (Iz Pendiente
Medellin 37 Z8 Medellin 1 X
Medellin 38 Z8 Medellin 2 X
Medellin 39 Z8 Medellin 3 X
Medellin 17 Z7 Medellin 6 X
Medellin 26 Z7 Medellin 7 X
Medellin 40 Z7 Medellin 8 X
Medellin 18 Z7 Medellin 9 X
Luz Gabriela Medellin 19 Z7 Medellin 10 X
Barrientos Medellin 33 Z7 Medellin 17 X
Medellin 28 Z8 Medellin (21-22) X
Medellin 14 Z7 Medellin (23-24) X
Medellin 15 Z7 Medellin (27-28) X
Medellin 31 Z8 Medellin (29-30) X

TOTAL VISITAS: 13
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. . Fech .
Supervisor Papeles de trabajo Zonha (Jeuclioé; OK| Pendiente
Giron 1 Sur (3-4) X
Victor Bucaramanga 13 Sur 6 X
Ordofiez Bucaramanga 19 S 7 X
TOTAL VISITAS: 3
. . Fecha .
Supervisor Papeles de trabajo Zonha (Julio) OK| Pendiente
Nhora Plus 1 Piedecuesta Bucaramanga (3-4) X
Martinez TOTAL VISITAS: 1
. . Fecha .
Supervisor Papeles de trabajo Zona (Julio) OK| Pendiente
Banco 1 Caro (8-9) X
José Arcadio Banco 2 Caro (6-7) X
Sierra Banco 3 Caro (10-11) X
TOTAL VISITAS: 3

Atenta a comentarios y sugerencias.

Elaboro

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria
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e. Informe administrativo del mes de Agosto.

Bucaramanga, 21 de Septiembre de 2009

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE
AGOSTO DEL ANO 2009

Con la revisién realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de
Agosto se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente
Nhora Martinez Apoyo Revisiéon Seguridad Agosto/09 X
Apoyo Revisién Financiero Agosto/09 X

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente

Victor Ordéiez Seguimiento Campafia Angosto Agosto/09 X

Seguimiento Céspedes Agosto/09 X

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha OK | Pendiente
José Arcadio Sierra Pruebas de CEDI Agosto/09 X

Atento a comentarios.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria
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f. Informe operativo del mes de Agosto

Bucaramanga, 21 de Septiembre de 2009

Sefora:

ALICIA PABON

Directora de Auditoria

Copservir Ltda.

Ciudad

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE AGOSTO DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de Agosto se
encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes.

Fecha

Supervisor Papeles de trabajo Zona (Agosto) OK| Pendiente
Bucaramanga 12 Bucaramanga (3-4) X
Bucaramanga 14 Bucaramanga (4-5) X
Rionegro 3 Z8 Medellin (10-13) X
El Retiro Z8 Medellin (10-13) X
Rionegro 5 Z8 Medellin (10-13) X
Fabio Rionegro 6 Z8 Medellin (10-13) X
Lancheros Culcuta 15 Culcuta (19-20) X
Cdcuta 14 Clcuta (20-21) X
Clcuta 3 Clcuta 22 X
Cucuta 9 Clcuta 23 X
Clcuta 5 Clcuta 24 X
TOTAL VISITAS: 11
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha OK| Pendiente
(Agosto)
Plus 5 Bucaramanga Bucaramanga (18-19) X
Nhora Plus 4 Bucaramanga Sur (20-21) X
Martinez TOTAL VISITAS: 2
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha OK| Pendiente
(Agosto)
Socorro Bucaramanga (11-12) X
Ocafia 1 Caro (24-28) X
José Arcadio Ocafia 2 Caro (24-28) X
Sierra Ocafia 3 Caro (24-28) X

TOTAL VISITAS: 4
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Fecha

Supervisor Papeles de trabajo Zonha (Agosto) OK | Pendiente
Medellin 1 Z7 Medellin 3 X
Envigado 4 Z7 Medellin 4 X
Envigado 5 Z7 Medellin 5 X
Bello 2 Z8 Medellin 6 X
Itaglii 2 Z8 Medellin 10 X
Envigado 2 Z7 Medellin 11 X
Medellin 2 Z8 Medellin 12 X
Luz Gabriela Medellin 20 Z8 Medellin 13 X
Barrientos Medellin 10 Z7 Medellin 14 X
Medellin 3 Z7 Medellin (18-19) X
Envigado 3 Z7 Medellin 20 X
Medellin 4 Z8 Medellin 21 X
Medellin 7 Z7 Medellin 24 X
Medellin 34 Z8 Medellin 25 X
Yarumal Z7 Medellin (26-27) X
Medellin 24 Z7 Medellin 28 X
TOTAL VISITAS: 16
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha OK| Pendiente
(Agosto)
Florida 1 Sur (3-4) X
Florida 2 Bucaramanga (4-5) X
Rionegro 4 Z8 Medellin (10-13) X
Sergio La ceja Z8 Medellin (10-13) X
Carrefio Rionegro 7 Z8 Medellin (10-13) X
Rionegro 8 Z8 Medellin (10-13) X
Clcuta 8 Cdcuta (19-20) X
Cdcuta 1 Cdcuta (20-21) X
Plus 1 Cucuta Clcuta (21-22) X
Clcuta 11 Clcuta 23 X
Cucuta 7 Cucuta 24 X
TOTAL VISITAS: 11
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha OK| Pendiente
(Agosto)
Victor Bucaramanga 18 Sur 6 X
Ordoiez TOTAL VISITAS: 1
Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria

133




g. Informe administrativo del mes de Septiembre.
Bucaramanga, 20 de Octubre de 2009

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE
SEPTIEMBRE DEL ANO 20009.

Con la revisién realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de
Septiembre se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Nhora Martinez Auditoria Gestién Humana Septiembre X

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
José Arcadio Sierra Auditoria CEDI Septiembre X

Atenta a comentarios y sugerencias.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria Interna
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h. Informe operativo del mes de Septiembre.

Bucaramanga, 20 de Octubre de 2009.

Sefora:

ALICIA PABON

Directora de Auditoria

Copservir Ltda.

Ciudad

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE SEPTIEMBRE DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de Septiembre se

encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes.

: ; Fecha ;
Supervisor Papeles de trabajo Zona (Septiembre) Ok | Pendiente
Bucaramanga 2 Bucaramanga 89 X
Bucaramanga 3 Sur 9 10 X
San Gil Bucaramanga 10 11 X
Duitama 1 Boyacéa 16 X
Duitama 2 Boyaca 16 X
Sergio Duitama 3 Boyacrfl 16 X
Alberto Tunj_a 3 Boyac;il 12 14 X
N Tunja 4 Boyaca 12 14 X
Carrefio Tunja 6 Boyaca 12 14 X
Girén 2 Bucaramanga 17_18 X
Arauca 1 Cucuta 21 25 X
Arauca 2 Cucuta 21 25 X
Pamplona 2 Cdcuta 28 _29 X
TOTAL VISITAS: 13
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fgcha Ok | Pendiente
(Septiembre)
Plus 2 Barranca Caro 12 X
Barranca 2 Caro 3 X
Barranca 3 Caro 4 X
Bucaramanga 4 Bucaramanga 8 X
Bucaramanga 6 Sur 9 X
San Vicente Caro 10 11 X
Fabio Cdcuta 6 Clcuta 13 14 X
Lancheros Patios 2 Clcuta 15 17 X
Cdcuta 2 Cdcuta 17 18 X
Barbosa 1 Bucaramanga 23 25 X
Barbosa 2 Bucaramanga 23 25 X
Bucaramanga 9 Sur 29 X

TOTAL VISITAS: 12
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Sierra

. . Fecha .
Supervisor | Papeles de trabajo Zona (Septiembre) Ok | Pendiente
Plus 1 Envigado Medellin 7 12 X
Medellin 6 Medellin 7 34 X
Medellin 5 Medellin 7 8 9 X
Medellin 8 Medellin 7 9 10 X
Medellin 27 Medellin 7 11 X
Sabaneta Medellin 7 14 X
Gabriela Rionegro 1 Medellin 8 15 18 X
Barrientos Rionegro 2 Medellin 8 15 18 X
Medellin 30 Medellin 7 21 X
Puerto Berrio 1 Caro 22 25 X
Puerto Berrio 2 Caro 22 25 X
Lacejal Medellin 8 28 X
Bello 1 Medellin 8 29 30 X
TOTAL VISITAS: 13
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fgcha Ok |Pendiente
(Septiembre)
Sogamoso 5 Boyaca 14 X
German Sogamoso 7 Boyaca 16 X
Salas Sogamoso 8 Boyaca 18 X
Sogamoso 4 Boyaca 19 X
TOTAL VISITAS: 4
Supervisor Papeles de trabajo Zonha Fe_cha Ok | Pendiente
(Septiembre)
Jose Arcadio Plus 3 Bucaramanga Sur 24 25 X

TOTAL VISITAS: 1

Atento a comentarios.

Elaboro

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria Interna
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i Informe administrativo del mes de Octubre.
Bucaramanga, 23 de Noviembre de 2009.

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE
OCTUBRE DE 2009.

Con la revisién realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de
Octubre se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Informe Inventario de Suministro 2 de Octubre X
Nhora Auditoria Comunicaciones Octubre «
Martinez
Supervisor Papeles de Trabajo Fecha Ok | Pendiente
Pruebas CEDI Octubre X
José Arcadio L ) -
. Auditoria Pasivos 13-19de X
Sierra Octubre

Quedo atenta a comentarios y sugerencias.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria.
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J-

Bucaramanga, 23 de Noviembre de 2009.

Sefora:
ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

Informe operativo del mes de Octubre.

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE OCTUBRE DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de Octubre se
encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

Fecha

Supervisor Papeles de trabajo Zona (Octubre) Ok | Pendiente
Bucaramanga 11 Bucaramanga 1 X
Bucaramanga 16 Sur 2 X
Pamplona 1 Cdcuta 6-7 X
Cdcuta 6 Cdcuta 7-8 X
Cdcuta 16 Cdcuta 9 X
Plus 1 Florida Bucaramanga 14 -15 X
Plus 1 Piedecuesta Bucaramanga 15-16 X

Sergio Medellin 7 Medellin 7 20 X
Alberto Medellin 11 Medellin 8 21 X
Carrefio  |Medellin 8 Medellin 7 22 X
Medellin 12 Medellin 7 23 X
Medellin 17 Medellin 7 24 X
Medellin 23 Medellin 7 25 X
Medellin 40 Medellin 7 26 X
Medellin 9 Medellin 8 22 X
TOTAL VISITAS: 15 3. 4,
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha Ok | Pendiente
(Octubre)
Girardota Medellin 8 26 X
Luz Gabriela Itagiii 1 Medellin 8 27 -28 X
Barrientos Medellin 39 Medellin 8 28 - 29 X

TOTAL VISITAS: 3
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Fecha

Supervisor Papeles de trabajo Zonha (Octubre) Ok | Pendiente
Piedecuesta 2 Bucaramanga 1 X
Bucaramanga 19 Sur 2 X
Plus 1 barranca Caro 6-7 X
Barranca 1 Caro 8 X
Puerto Wilches Caro 9-10 X
Paipa Boyaca 15 X

Fabio Sogamoso 1 Boyaca 16 - 17 X

Lancheros |Sogamoso 2 Boyaca 17-18 X
Sogamoso 3 Boyaca 19 X
Tunja 1 Boyaca 21 X
Tunja 2 Boyaca 22 X
Sogamoso 6 Boyaca 20 X
Moniquira Bucaramanga 23-24 X
Malaga Bucaramanga 28 - 29 X

TOTAL VISITAS: 14
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha Ok | Pendiente
(Octubre)
Aguachica 1 Caro 13-16 X
Herman Aguachica 2 Caro 13- 16 X
Villafafie TOTAL VISITAS: 2
Supervisor Papeles de trabajo Zona Fecha Ok | Pendiente
(Octubre)
Medellin 30 Medellin 7 19 X
Medellin 18 Medellin 7 20 X
Patricia Medellin 22 Medellin 7 21 X
Franco Medellin 37 Medellin 8 22 X
Medellin 19 Medellin 7 23 X

TOTAL VISITAS: 5

Atento a comentarios.

Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria
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k. Informe administrativo del mes de Noviembre.
Bucaramanga, 21 de Diciembre de 2009.

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.
Ciudad

PAPELES DE TRABAJO ADMINISTRATIVOS CORRESPONDIENTES AL MES DE
NOVIEMBRE DE 2009.

Con la revisién realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las auditorias administrativas realizadas en el mes de
Noviembre se encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes:

SUPERVISOR PAPELES DE TRABAJO FECHA OK PENDIENTE
Diferencia de pines virtuales. Noviembre X
Propiedad planta y equipo. Noviembre X
Nhora Noviembre X
Martinez Cuentas de cobro directorios.
SUPERVISOR PAPELES DE TRABAJO FECHA OK PENDIENTE
Auditoria Compra,a proveedores — Noviembre X
Compra a droguerias.
Gabiriel
Herrera Auditoria Financiera. Noviembre X
SUPERVISOR PAPELES DE TRABAJO FECHA OK PENDIENTE
Sonia Nieto | Auditoria Suministros Noviembre X
SUPERVISOR PAPELES DE TRABAJO FECHA OK PENDIENTE
Jose _Arcadlo Auditoria CEDI Noviembre X
Sierra
Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez
Auxiliar Practicante de Auditoria.
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I. Informe operativo del mes de Noviembre.

Bucaramanga, 21 de Diciembre de 2009.

Sefora:

ALICIA PABON
Directora de Auditoria
Copservir Ltda.

Ciudad

PAPELES DE TRABAJO OPERATIVOS DEL MES DE NOVIEMBRE DEL 2009

Con la revision realizada en el archivo del Departamento de Auditoria se pudo comprobar
cuales papeles de trabajo de las visitas operativas realizadas en el mes de noviembre se
encontraban en su respectivo lugar. Los resultados fueron los siguientes.

FECHA
SUPERVISOR | PAPELES DE TRABAJO ZONA (NOVIEMBRE) OK | PENDIENTE
BUCARAMANGA 13 SUR 3 X
FLORIDA 3 SUR 4 X
FLORIDA 5 SUR 5 X
FLORIDA 6 SUR 6 X
BUCARAMANGA 12 BUCARAMANGA 10 X
GIRON 1 SUR 11 X
SErGIo  |BUCARAMANGAPLUS5 | BUCARAMANGA 12 X
ALBERTO |SOGAMOSO 1 SOGAMOSO 17 X
"~ |DUITAMA 4 SOGAMOSO 18 X
CARRENO 5 iTAMA B SOGAMOSO 19 X
TUNJAS SOGAMOSO 20 X
CUCUTA 3 CUCUTA 23 X
CUCUTA 12 CUCUTA 25 X
LOS PATIOS 1 CUCUTA 26 X
CUCUTA 17 CUCUTA 27 X
TOTAL VISITAS: 15
SUPERVISOR | PAPELES DE TRABAJO ZONA FECHA OK | PENDIENTE
(NOVIEMBRE)
FABIO  |PLUS 2 BUCARAMANGA | BUCARAMANGA 3 X
LANCHEROS [PLUS 1 BUCARAMANGA SUR 5 X
TOTAL VISITAS: 2
SUPERVISOR | PAPELES DE TRABAJO ZONA FECHA OK | PENDIENTE
(NOVIEMBRE)
BARRANCA 6 CARO 25 X
NHORA |BUCARAMANGA 20 SUR 27 X
MARTINEZ TOTAL VISITAS: 2
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FECHA

SUPERVISOR| PAPELES DE TRABAJO ZONA (NOVIEMBRE) OK | PENDIENTE
JOSEA.  |BUCARAMANGA 14 BUCARAMANGA 25 X
SIERRA.
TOTAL VISITAS: 2
SUPERVISOR| PAPELES DE TRABAJO ZONA FECHA OK | PENDIENTE
(NOVIEMBRE)
BANCO 1 CARO 23 X
HELMAN |BANCO 2 CARO 25 X
VILLAFANE |BANCO 3 CARO 27 X
TOTAL VISITAS: 3
SUPERVISOR| PAPELES DE TRABAJO ZONA FECHA OK | PENDIENTE
(NOVIEMBRE)
MEDELLIN 41 MEDELLIN 8 11 X
LETICIA |MEDELLIN 25 MEDELLIN 8 12 X
JARAMILLO [MEDELLIN 35 MEDELLIN 8 13 X
MEDELLIN 21 MEDELLIN 8 14 X
TOTAL VISITAS: 4
SUPERVISOR| PAPELES DE TRABAJO ZONA FECHA OK | PENDIENTE
(NOVIEMBRE)
MEDELLIN 1 MEDELLIN 7 3 X
MEDELLIN 3 MEDELLIN 7 4 X
MEDELLIN 13 MEDELLIN 7 6 X
LUZ MEDELLIN 4 MEDELLIN 8 10 X
GABRIELA |MEDELLIN 2 MEDELLIN 8 11 X
BARRIENTOS |MEDELLIN 42 MEDELLIN 7 13 X
MEDELLIN 15 MEDELLIN 7 16 X
MEDELLIN 26 MEDELLIN 7 19 X
MEDELLIN 32 MEDELLIN 7 20 X
MEDELLIN 33 MEDELLIN 7 23 X
MEDELLIN 37 MEDELLIN 8 26 X
MEDELLIN 16 MEDELLIN 8 27 X
MEDELLIN 14 MEDELLIN 7 10 X
TOTAL VISITAS: 13
Elaboré

Mayra Alejandra Becerra Martinez

Auxiliar Practicante de Auditoria
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Anexo G. Ejemplo seguimiento a consignaciones

SEGUIMIENTO A CONSIGNACIONES

Punto de Venta: Rionegro 6

VALOR EN

VALOR

FECHA

VENTAS

FECHA NUMERO Z| ™ ~x 54 | CONSIGNACION | CONSIGNACION | CREDITO OTROS DETALLE | OTROS
Julio- C
13/09 12 $ 487.630 $ 448.510 Julio-15/09 $1.520 Ganadiarios
T.D $ 26.000 Transporte
T.C $11.600 Almuerzo
bonos
$0 $ 448.510 $0 $39.120 $0
Julio- C
14/09 13 $ 552.250 $ 551.832 Julio-15/09 $ 418 Ganadiarios
T.D
T.C
bonos
$0 $551.832 $0 $418 $0
Julio- C
15/09 14 $852.110 $1.062.187 $1.430 Ganadiarios
D Orden de
' $1.912.867 Pago
T.C
bonos
$0 $1.062.187 $0 | $1.914.297 $0
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Anexo H. Ejemplo seguimiento redencion de bonos Cliente Fiel

N FACTURA

FECHA NOMBRE CEDULA| ¥ALOR HORATELEFONOCELULAR OBSERYACIDNES CAJERD YENDEDOR
gy |PERLOVAACRESNEJACUZIAN) IMEN)S  BIOD] Jindecty 29174{PECRYD ALFONS0 PERES {MARTHA CECILIA BELTRANTOLEDD
MARTHA CECLIA BELTRANTOLED] S790B0[$ 00| 14| 6304008 Jindects 24153| PECRID ALFONS0 PAERES {MARTHA CECILIA BELTRAN TOLEDD
O7HISK2003  |\PEDROALFONS0 PNERES A R 1) 3 Ay 24243 PEORD ALFONSD PINERES {PECRO ALFONSOPINERES
PEDRO ALFONS0 PERES SIS 00| 4| 60 And 247%2{PECRO ALFINS0 PNERES |PEDRO ALFONSD PINERES
sy LA MEJADEFEFRERY DO S 0| 1o S9E-08{ Firma Cla es D, No 249%1| PEDRID ALFONS0 PERES |MARLON ANDRES MEJA GUEMEN
MARTHA CECILA BELTRANTOLED] S7SM080[ 4 10000 fh03| 304008 Jendectrs 2478 PECRY) ALFIONS0 PNERES MARTHA CECILIA BELTRANTOLEDK
MARLON ANDFES MEJAGUZMIEN | 09E49( 4 10000| 08| 430000 Jindecty 24798 |PECRY) ALFIONS0 PAERES MARTHA CECILIA BELTRANTOLEDD
e | OB VLAMLVE BUSETS| S  2600| | GOAMTE Si 24513| PECIRD ALFIONS0 PAERES |PECRO ALFONSD PINERES
ANGELAFORERD CROZCO T 11 1 5i 24257 |PECRI) ALFIONS0 PNERES MARTHA CECILIA BELTRANTOLEDD
THOSEONS | SANDRALLCIACARDENAS ANAYA| E3Emals  RO0| B2l  6oA0%ey Gi 24737|PECRI) ALFIINS0 PNERES |PEDRO ALFONSD PINERS
FHOMIONS |CRLANDOMVRTMEZRUEDA | oeemssl$ 26| 70| odBeamm No A9 MARTHA CECILIA BELTRANMARTHA CECILIA BELTRANTOLEDD
HOMEO0S | WLMANOSVALDDGOMEZVELEZ | SROTCR($  10i0| f6F BTEAS Si 249%:{PECRY) ALFIONS0 PAERES MARTHA CECILIA BELTRANTOLEDK
THOSK2009 | RODPAG0 CORTES RUEDA 01 1 B154E0| No se acuerda 23003 MARTHA CECILIA BELTRANMARTHA CECILIA BELTRANTOLEDD
HOBHAO0S | CIBNA CARCLIASLYAMEDNA | DS6EAS($  R000| 2| 630008 No 24034{ MARTHE CECILIA BELTRAN|PEDRO ALFONSOPINERES
NHSKO0S \MARVADELIAFRANCOZARATE | JTORRRIZ$  2000( 4| 8320000\ Casa B4200 Yano rbaenesa empresa el lacasanaseency  23063|MARTHA CECLIABELTRAN] MARTHA CECILIA BELTRAN TOLEDD
USR0S | YADIRA CUBILLOS MIELES BUTTRALS 00| T G0R0BA| OBREM9|8i 2343 {PECRIO ALFIONS0 PNERES |PEDRO ALFONSD PINERES
CEHIBKLO0Y | JSE VICENTE LOPEZ SRS TO0D| G| GMGE Na comtestan D3%78| MARTH CECLIA BELTRAN MARTHA CECILIA BELTRAN TOLED
;)
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Anexo I. Informe Seguimiento redencion de Bonos de Cliente Fiel

Primer Estudio: Punto de Venta Florida 2

Se seleccion6 el punto de venta Florida 2 de la zona Bucaramanga, en donde se ha
redimido 100 bonos por clientes externos. El proceso de validacién fisica del desprendible
adjunto al arqueo y ratificacion telefénica con los clientes arroja el siguiente resultado:

Concepto Valor Part./Total
Numero Equivocado, no
instalado, Ocupado $142.000 35%
No contestan 0 no se
encuentra la persona $119.000 29%
No redimi6é en Bono $40.000 10%
Ndmero del PDV $4.000 1%
Si redimio el bono $96.000 23%
Sin Teléfono $9.000 2%
TOTAL $410.000 100%

Con los anteriores resultados se puede observar:
e Solo hay certeza de que el 23% de los clientes redimieron sus bonos.
o EI10% de los clientes afirman no haber reclamado sus bonos de fidelizacion.
e Existe duda de redencién de bonos en un 67% de los clientes externos.

Teniendo en cuenta estos resultados, los directores de zona y el director operativo
tomaron las decisiones y acciones convenientes para la administradora y
subadministrador del ese punto de venta.
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Segundo Estudio: 16 Puntos de Ventas

Con base en el anterior caso, la Sra. Alicia Pabén Directora de Auditoria operativa
identificé y analiz6 cuales eran los puntos de venta de la sucursal que presentaban un alto
nivel de redencion de bonos de fidelizacion, con el fin de obtener una muestra significativa
y realizar el respectivo seguimiento y validacion efectiva de la redencion de los bonos de
los clientes fidelizados. Los puntos de venta son los siguientes:

N° PDV ZONA SUCURSAL
1| REBAJA No. 2 LOS PATIOS ZONA 4 BUCARAMANGA B.manga
2| SAN VICENTE DE CH. ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga
3| BARBOSA 1 ZONA 1 BUCARAMANGA B.manga
4| AGUACHICA No. 1 ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga
5| PUERTO BERRIO No. 2 ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga
6 | CUCUTA No. 15 ZONA 4 BUCARAMANGA B.manga
7| EIBANCO 2 ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga
8 | EL BANCO No. 3 ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga
9 | MEDELLIN No. 12 - EL POBLADO | ZONA 7 BUCARAMANGA B.manga

10 | DUITAMA No. 5 ZONA 5 BUCARAMANGA B.manga

11 | CUCUTA No. 2 ZONA 4 BUCARAMANGA B.manga

12 BUCARAMANGA No. 11 ZONA 1 BUCARAMANGA B.manga

13| YARUMAL ZONA 7 BUCARAMANGA B.manga

14 | OCANA No. 2 ZONA 2 BUCARAMANGA B.manga

15 | DUITAMA No. 4 ZONA 5 BUCARAMANGA B.manga

16 | BUCARAMANGA No. 19 ZONA 6 BUCARAMANGA B.manga

Se seleccioné 16 PDV de Bucaramanga, en donde se ha redimido 789 bonos por clientes
externos. El proceso de validacion fisica del desprendible adjunto al arqueo y ratificacion
telefénica con los clientes arroja el siguiente resultado:

CONCEPTO VALOR |PART./TOTAL
Aceptan el cobro $1,627,000 42 .8%
No aceptan el cobro $290,000 7.6%
No recuerdan $146,000 3.8%

Numero equivocado, no instalado, siempre

. $1,538,500 40.5%
apagado, siempre ocupado.

NUmero del PDV $62,500 1.6%
Otros $137,500 3.6%
TOTAL $3,801,500 100.0%
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Con los anteriores resultados se puede observar:

¢ No hay certeza de que el cobro haya sido efectivo por parte de los clientes, sélo el
42% afirman su consumo.

¢ Los datos contenidos en los desprendibles en algunos casos no corresponden a la
informacién real de los clientes, por lo tanto se utiliza la base de datos de
cliente fiel del FARMAPQOS para hacer mas amplia la consulta.

e A suvez, los datos contenidos en la base del FARMAPQOS para algunos casos no
corresponde a informacion actual de los clientes, en otros los nimeros no
corresponden, no instalados, inexistentes, etc.

Los resultados de este seguimiento son entregados a la Directora de Auditoria, Director
Comercial y los directores de zona correspondientes, con el fin de tomar medidas y
acciones respectivas para que estas situaciones no se vuelvan a ocurrir, pensando
siempre en que los clientes y la empresa no se vean afectados por este tipo de casos.
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Anexo J. Informe seguimiento a compras a proveedores
Bucaramanga, 1 de Septiembre de 2009

PRINCIPIO COOPERATIVO: Participacion Econémica de los Asociados
VALOR COOPERATIVO: Ayuda Mutua

Sefiora:

Alicia Pabon

Director Auditoria operativa
Copservir Ltda

Ciudad

REF. Informe de Seguimiento a compras a proveedores agosto 2009

Se estudi6 el mes de agosto de seis puntos de venta, que se relacionan a continuacion:

N° PDV

Plus 1 Bucaramanga
Plus 2 Bucaramanga
Bucaramanga 7

Plus 1 Barrancabermeja
Plus 2 Barrancabermeja
Plus 1 Envigado

OO WN|F

Realizado la validacion fisica del desprendible se encontrd que en los arqueos de estos
PDV no se encuentran las facturas y/o desprendibles de pago de las compras a
proveedores como Alpina, Distribuidoras Unidas S.A., Coca Cola, Represander Ltda.,
Fresca Leche, Bavaria S.A., y Terraza Veracruz. Indagando y buscando por medio del
VPN, se encontraron los productos detallados comprados a cada proveedor por cada
punto de venta, con esto se pudo conocer cual era el proveedor por cada documento; los
soportes se encuentran archivados con los comprobantes de pago de cada proveedor en
el area de tesoreria.

e Para los casos de Plus 1 Barranca, Pus 1 Bucaramanga y Plus 2 Bucaramanga, se
estudiaron y se encontraron los soportes en un 100%.

e Para el caso de Bucaramanga 7 se investigd y se encontré los soportes en 81%, los
faltantes pertenecen a Represander Ltda.,

e En cuanto a Plus 1 Envigado no se encontraron los soportes de las compras de los
productos el colombiano periddico diario de Colombia y la chiva periddico diario de
Colombia, faltando el 36% de los soportes.

e Para el caso de Plus 2 Bucaramanga se encontré los soportes en un 81%, los
faltantes pertenecen a Represander Ltda.
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Anexo K. Apoyo auditoria Suministros y Dotacion

Se tom6 como base la planta de la empresa del mes de Agosto, la cual equivale a 1062
empleados de la sucursal Bucaramanga, de esta se analiz6 una muestra del 47% de total
de funcionarios correspondiente a 500 trabajadores. A estos se les verificO que todas las
actas de entrega de dotacidn contaran con los requisitos minimos exigidos en la norma y
ademas no tuviera ninguna anomalia 0 excepcion.

Cabe resaltar que ley la dotacion es concedida a los funcionarios que adquieran menos de
dos salarios minimos legales, y es entregada tres veces al afio. La dotacion corresponde a
dos camisas o batas, dos pantalones y un par de zapatos, para el caso de los domiciliares
se adiciona un canguro y un morral por afio.

Dentro de las excepciones encontradas, se destacan las siguientes:

> Faltantes de algunos productos de dotacion

Actas sin firmas del trabajador

Tallas no correspondientes a los del trabajador

Quejas y reclamos sobre la calidad de los productos de dotacion

Y V VY

Teniendo en cuenta las anomalias presentadas anteriormente, se asignan compromisos a
los responsables del area de suministro, con el fin de que no vuelvan a ocurrir estas
situaciones. Para el caso de la calidad de los productos, se reporté a la Direccién General.

Igualmente se disefio una encuesta, la cual tenia como objetivo conocer las opiniones y
comentarios de los administradores de los puntos de venta sobre las siguientes variables
de estudio:

» Entrega oportuna de los productos de suministro (Papeleria, aseo, empaque,
etc.)

» Calidad de los productos de suministro (Papeleria, aseo, empaque, etc.)

> Servicio al Cliente por parte de Area de Suministro

» Entrega oportuna de los productos de dotacion
Pedidos adicionales
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Encuesta sobre productos de suministros y dotacion

ZONA:

PUNTO DE VENTA:

1. ¢Como califica la oportunidad en la entrega de los productos de suministro?
(Papeleria, Empaque, aseo, etc.)

Oportuno
No oportuno

2. ¢Cbmo considera la calidad de los productos de suministro?
Bueno

Regular
Malo

3. Coémo califica el servicio al cliente del area de suministro, en cuanto atencion,
amabilidad, respeto, etc.

Bueno
Regular
Malo

4. ¢Coémo califica la oportunidad en la entrega de los productos de dotacién?

Oportuno
No oportuno

5. ¢Cuales son las variables que UD. considera que justifican los pedidos adicionales
de suministros?

MUCHAS GRACIAS
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Debido al poco tiempo para realizar la investigacion, se tomé como tamafio de muestra
50 personas, a las cuales se les efectué una encuesta como instrumento de recoleccién
de informacion y el modo de aplicacion fueron llamadas telefénicos y e forma directa; la
poblacion objetivo a la cual esta dirigida la encueta son los administradores de los puntos
de venta y funcionarios administrativos de cada departamento.

Los resultados obtenidos del instrumento de investigacion fueron los siguientes:

» ElI 83.67% considera que los productos de suministro se entregan
oportunamente y en las fechas establecidas por la empresa.

» EI73.47% reconoce que la calidad de los productos de suministro es de buena,
el 20.41% regular y el 6.12% mala. Dentro de los productos de mala calidad
gue consideran los administradores de los puntos de venta se encuentra las
bolsas plasticas para el empaque de la mercancia, las cuales tienen un bajo
calibre por ser de tipo biodegradables.

> EI95.92% de los encuestados consideran que el servicio al cliente por parte del
area de suministro es buena, el 4,08% regular y el restante malo.

> EI 87.76% considera que los productos de dotacion se entregan en las fechas
establecidas, por tanto de manera oportuna.

> Entre las variables que consideran los encuestados que justifican los pedidos
adicionales, se encuentra eventos inesperados 10.20%, Mala o falta de
programacion 26.53%, incremento en las ventas y mayor afluencia de clientes
24.49%, no ha realizado pedidos adicionales 32.65% y otros 6.12%.

151



