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Elementos senalados 8 sefialados

EVIDENCIA DE CAPACITACION

Requerimiento: Capacitacién.

P-GP0O-2C01 Gestién de la venta. Deficiente
P-GP0O-2C02 Devolucién del cliente
C-GPO-701 Manejo de devoluciones al cliente

Con base a las capacitaciones presentadas se detecta lo siguiente:

P-GPO-2C01 Gestién de la venta: no se encuentra capacitado el Gerente de Ventas MD actual (Noe Aranda)
P-GP0O-2C02 Devolucién del cliente: no se cuenta con evidencia de capacitacién

C-GPO-701 Manejo de devoluciones al cliente: no se cuenta con la evidencia de capacitacién de los 2
ejecutivos de ventas (Yeraldy Ayala y Alejandro Terrén) ni del Gerente de ventas MD (Noe Aranda)

Foto 2 Foto 3

FUNADMENTO: P-GPO-2C02 DEVOLUCION DEL CLIENTE / Fundamento: 6.1 Solicitud de devolucién de producto

Requerimiento: 6.1.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Recibir del
cliente, la solicitud de devolucion de producto del cliente,
debidamente requisitado los motivos por los que se realiza
la devolucién.

NOTA: La devoluciéon debe cumplir con los lineamientos de la Deficiente
politica de devoluciones al cliente.

Deben contar con evidencia del uso del formato F-GPO-2C01
solicitud de devolucién de producto del cliente.

Se detectaron 2 politicas de devolucién del cliente vigentes en el sistema documental (C-GPO-2C01 Y
C-GP0O-2B03), ademas de que la politica con cédigo C-GPO-701 no se encuentra autorizada ni firmada por el
Director General

El formato utilizado F-CDM-2C01, no corresponde al que se encuentra vigente en portal digital de calidad y
documentado en procedimiento P-GPO-2C02.

—'—T__"

s o) )

[
e coom ——

" e oww b

DEVOLUCIONDE CLENTES

MANEJO DE DEVOLUGIONDE CLENTES

\Y

Foto 4 -Foto 5

FUNADMENTO: P-GPO-2C02 DEVOLUCION DEL CLIENTE / Fundamento: 6.3 Cierre de la devolucién

Requerimiento: 6.3.4 Requerimiento: (Ejecutivo/Aux. ventas
MD) Registrar la devolucién en la relacién de notas de
devolucién y entregar a un ejecutivo de C&C. Deficiente
Deben contar con evidencia de las copias firmadas por los
ejecutivos de C&C de las devoluciones realizadas

El formato utilizado no corresponde con el mencionado en pno F-GPO-3C01 Relacién de notas de
devolucién, ya que el que se maneja actualmente es el F-04-404 Relacién de notas de devolucion
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Foto 9

FUNDAMENTO: C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE CLIENTES / 5.1 Criterios de aceptacién de devoluciones:

5.4 Respuesta de aprobacién o rechazo

5.4.1 La aceptacién de las devoluciones esta sujeta al monto

de los productos de acuerdo con la politica de notas de -
P . N . Deficiente

crédito y financieras vigente.

Actualmente la politica de notas de crédito y financiera

documentada, se encuentra vigente en portal digital?

No se cuenta con una politica de notas de crédito y financieras vigente mencionada en politica C-GPO-701
MANEJO DE DEVOLUCION DE CLIENTES

FUNDAMENTO: C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE CLIENTES / 5.1 Criterios de aceptacion de devoluciones:

5.4.3 El coordinador de devoluciones debera confirmar
productos y cantidades en un plazo maximo de 10 dias
habiles a partir de la recepcién del producto en el area de
devoluciones.

Deficiente

No existe un coordinador de devoluciones mencionado en politica C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE
CLIENTES

FUNDAMENTO: C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE CLIENTES / 5.1 Criterios de aceptacion de devoluciones:

5.7.4 En caso de ser requerido, el cliente debera entregar
documentacion que permita constatar el buen manejo de los
productos durante el tiempo que permanecieron en las
instalaciones del cliente y su traslado (transporte) tales
como:

Deficiente
5.7.4.1 Registros de temperatura y humedad relativa del
establecimiento
5.7.4.2 Mapeo de temperatura y humedad del
establecimiento.
5.7.4.3 Fotografias del lugar de almacenamiento.

No se solicita la documentacion que constante el buen manejo de los productos durante el tiempo que
permanecio en las instalaciones de cliente

CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y SGC.

¢Se cuenta con Acuerdos de Calidad vigentes, en el que se
formalizan y detallan las condiciones en que se describen las Deficiente
obligaciones y responsabilidades de cada una de las partes?

No se cuenta con acuerdos de calidad de clientes, se debe gestionar con el area de calidad

CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y SGC.

¢Se cuenta con un proceso estandarizado para la inclusién
de clientes nuevos?

Deficiente

Se cuenta con un protocolo de aceptacién de nuevos clientes, sin embargo no se tiene un proceso
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estandarizado ni documentado

4/17



vesarroado por SCIFELY CUIUIE

safetyculture.com

EVIDENCIA DE CAPACITACION 1 sefialado, 0/ 2 (0%)

Requerimiento: Capacitacién.

P-GPO-2C01 Gestidn de la venta. Deficiente
P-GPO-2C02 Devolucion del cliente
C-GPO-701 Manejo de devoluciones al cliente

Con base a las capacitaciones presentadas se detecta lo siguiente:

P-GPO-2C01 Gestién de la venta: no se encuentra capacitado el Gerente de Ventas MD actual (Noe Aranda)
P-GPO-2C02 Devolucién del cliente: no se cuenta con evidencia de capacitacién

C-GPO-701 Manejo de devoluciones al cliente: no se cuenta con la evidencia de capacitacién de los 2
ejecutivos de ventas (Yeraldy Ayala y Alejandro Terron) ni del Gerente de ventas MD (Noe Aranda)

Foto 2 Foto 3
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FUNDAMENTO: P-GPO-2C01 GESTION DE LA VENTA 718 (87.5%)

6.2 GENERACION DE PEDIDO CLIENTE MEDICINE DEPOT
Fundamento: 6.2.1 Recepcidn del pedido

2/2(100%)

Requerimiento: 6.2.1.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Recibir
pedido de cliente y notificarle la recepcion de pedido via
correo electrénico al cliente MD

Deben contar con evidencia de los ultimos correos enviados
a los clientes MD, confirmando la recepcién del pedido.

Fundamento: 6.2.2 Creacion de pedido en SAP. 5/ 6 (83.33%)

Requerimiento: 6.2.2.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Generar el
pedido solicitado en sistema SAP mediante las instrucciones
de trabajo vigentes.
Razonable
Verificar la generacién de pedidos de clientes MD mediante
la instruccién de trabajo I-GPO-2C02 Transaccion VAO1 Crear
pedido de cliente.

Actualmente se utiliza la Transaccién VAQ5 Visualizacion de lista de pedidos, sin embargo esta no se
encuentra documentada en los apartados de generacién de pedidos cliente MD.

Requerimiento: 6.2.2.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Generar el
pedido solicitado en sistema SAP mediante las instrucciones
de trabajo vigentes.

NOTA: En caso de tener una ventana emergente de crédito
validar su estatus mediante a instruccion de trabajo vigente.

Verificar el uso de la instruccion de trabajo I-GPO-2C09
Transaccién VA14L - Revision de clientes bloqueados.

Requerimiento: 6.2.2.2 ( (Ejecutivo/Aux. ventas MD)
Transferir al area de surtido la nota de entrega, por medio
de la instruccién de trabajo vigente.

Verificar el uso de la instruccion de trabajo I-GPO-2C06
Transaccién VLO1N Crear entrega de salida de pedido del
cliente
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FUNADMENTO: P-GP0O-2C02 DEVOLUCION DEL CLIENTE 2 sefialados, 8 / 12 (66.67%)

Fundamento: 6.1 Solicitud de devolucién de producto 1 sefialado, 0/ 2 (0%)

Requerimiento: 6.1.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Recibir del
cliente, la solicitud de devolucion de producto del cliente,
debidamente requisitado los motivos por los que se realiza
la devolucién.

NOTA: La devolucién debe cumplir con los lineamientos de la Deficiente
politica de devoluciones al cliente.

Deben contar con evidencia del uso del formato F-GPO-2C01
solicitud de devolucién de producto del cliente.

Se detectaron 2 politicas de devolucion del cliente vigentes en el sistema documental (C-GPO-2C01 Y
C-GP0O-2B03), ademas de que la politica con cédigo C-GPO-701 no se encuentra autorizada ni firmada por el
Director General

El formato utilizado F-CDM-2C01, no corresponde al que se encuentra vigente en portal digital de calidad y
documentado en procedimiento P-GPO-2C02.
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MANEJO DE DEVOLUGIONDE CLENTES

Foto 7

Fundamento: 6.2 Retiro de producto de instalaciones del

i 0
cliente. 6 /6 (100%)

Requerimiento: 6.2.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Informar al
monitorista el retiro de producto de las instalaciones del
cliente y enviarle por correo electrénico los documentos
siguientes.

Deben contar con evidencia de los siguientes documentos:

* Factura de origen del producto a devolver.

* Formato F-GP0O-2C01 Solicitud de devolucién de producto
del cliente, requisitado y firmado por el ejecutivo de ventas
que autoriza la devolucion y a través de SAP el registro de la
aceptacion de la devolucién (nota de entrega)

Se presento formatos de solicitud de devolucién del 15-may-2024, sin embargo el campo de las firmas de
validacion no son requisitados (devolucion)

Requerimiento: 6.2.1(Ejecutivo/Aux. ventas MD) Informar al
monitorista el retiro de producto de las instalaciones del
cliente y enviarle por correo electrénico los documentos
siguientes.
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Verificar el uso de la instruccién de trabajo I-GPO-2C11
Transaccién VAO1 Crear pedido del cliente (Solicitud de
devolucién) (600)

Requerimiento: 6.2.1 (Ejecutivo/Aux. ventas MD) Informar al
monitorista el retiro de producto de las instalaciones del
cliente y enviarle por correo electrénico los documentos
siguientes.

Verificar y analizar el uso de la instruccion de trabajo
I-GP0O-2C12 Transaccion VLO1N Crear entrega de salida (84)

Fundamento: 6.3 Cierre de la devolucion 1 sefialado, 2 / 4 (50%)

Requerimiento: 6.3.3 Requerimiento: (Ejecutivo/Aux. ventas
MD) Reunir la documentacién correspondiente a la
devolucién para la generacion de la nota de crédito.

Deben contar con evidencia de la documentacién
correspondiente a la devolucion para la generacion de la
nota de crédito, tales como:

* Formato F-GPO-2C01 Solicitud de devolucién de producto
del cliente, requisitado y sellado con la leyenda de revisado.
* Nota de entrega (Folios 600/84)

* Factura de origen de la devolucion.

* Correo electronico del cliente.

* Evidencia fotografica (Cuando aplique)

Requerimiento: 6.3.4 Requerimiento: (Ejecutivo/Aux. ventas
MD) Registrar la devolucion en la relacién de notas de
devolucién y entregar a un ejecutivo de C&C. Deficiente
Deben contar con evidencia de las copias firmadas por los
ejecutivos de C&C de las devoluciones realizadas

El formato utilizado no corresponde con el mencionado en pno F-GPO-3C01 Relacién de notas de
devolucién, ya que el que se maneja actualmente es el F-04-404 Relacion de notas de devolucion

Foto 9
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FUNDAMENTO: C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE B
CLIENTES 3 sefalados, 15/ 22 (68.18%)

5.1 Criterios de aceptacién de devoluciones: 3 sefialados, 15 / 22 (68.18%)

Requerimiento: 5.1.2

Solo se aceptan devoluciones de los productos registrados
en el formato de devoluciones con las firmas de autorizacion
y amparados en cantidades y lote en las facturas Buena
correspondientes.

¢Actualmente solo se aceptan devoluciones de productos
registrados en el formato vigente en SGD F-GP0O-2C01
Solicitud de devolucién de producto del cliente

Requerimiento: 5.1.7

Solo se recibira el producto enlistado en el formato de
devoluciones vigente, con la firma de aprobacion del
ejecutivo de ventas.

Buena

Deben contar con evidencia de formatos firmados por los
ejecutivos de ventas autorizando la devolucién.

Foto 10 Foto 11 Foto 12

La actual politica se apega a lo establecido en los motivos de
devolucién, tales como:

5.2 Por producto no solicitado Buena
5.2.2 Por cantidad mayor a la solicitada.
5.2.3 Por producto maltratado

5.2.4 Por producto con defectos de calidad.

Requerimiento: 5.3 Plazo para realizar la devolucién a partir
de la recepcion del pedido

5.3.1 Los clientes cuentan con 21 dias naturales para realizar
la devolucion de los productos, siempre y cuando al
momento de ser entregados por brudifarma en sus
instalaciones hayan sido sujetos a revision, de lo contrario
no se aceptaran devoluciones.

5.4 Respuesta de aprobacion o rechazo

5.4.1 La aceptacion de las devoluciones esta sujeta al monto
de los productos de acuerdo con la politica de notas de Deficiente
crédito y financieras vigente.

Actualmente la politica de notas de crédito y financiera
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documentada, se encuentra vigente en portal digital?

No se cuenta con una politica de notas de credito y financieras vigente mencionada en politica C-GPO-701
MANEJO DE DEVOLUCION DE CLIENTES

5.4.2 El ejecutivo de ventas debera dar respuesta al cliente

. cyo- Buena
en un plazo no mayor de 2 dias habiles.

5.4.3 El coordinador de devoluciones debera confirmar
productos y cantidades en un plazo maximo de 10 dias
habiles a partir de la recepcién del producto en el area de
devoluciones.

Deficiente

No existe un coordinador de devoluciones mencionado en politica C-GPO-701 MANEJO DE DEVOLUCION DE
CLIENTES

5.5 Criterios de NO Aceptacion de devoluciones.

Cuales son los criterios que se manejan para no aceptar una
devolucién.

* Producto no adquirido en brudifarma.

* Por error del cliente.

* Por baja rotacion en el establecimiento del cliente.

* Por ser productos de inclusion, descuentos, corta
caducidad, etc.

* Devoluciones solicitadas fuera de los plazos establecidos.
* Por productos inspeccionados a detalle al recibo por el
cliente.

* Por productos descatalogados por brudifarma

En la Politica C-GPO-701 no se especifica que cuando la devolucién es por error del cliente se hace una
negociacion de devolucién del 50%
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Foto 13

5.7 Requisitos de embalaje y envio de productos

5.7.1 Todas las cajas a devolucién deben estar identificadas
con formato de devoluciones y con firmas de autorizacién
correspondiente.

5.7.4 En caso de ser requerido, el cliente debera entregar
documentacidon que permita constatar el buen manejo de los
productos durante el tiempo que permanecieron en las
instalaciones del cliente y su traslado (transporte) tales
como:

Deficiente

10/17

5.7.4.1 Registros de temperatura y humedad relativa del
establecimiento

5.7.4.2 Mapeo de temperatura y humedad del
establecimiento.
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5.7.4.3 Fotografias del lugar de almacenamiento. _

No se solicita la documentacién que constante el buen manejo de los productos durante el tiempo que
permanecié en las instalaciones de cliente

5.7.5 Todos los productos devueltos por los clientes seran
revisados y dictaminados por el area de devoluciones y/o
aseguramiento de calidad. Razonable
¢ El area de aseguramiento de calidad revisa y dictamina los

productos devueltos por los clientes?

El drea de ventas comenta que calidad solo participa en dictaminar y revisar los productos devueltos cuando
se trate por defectos de calidad no en todos los casos
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CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y SGC. 2 sefialados, 17 / 22 (77.27%)

¢Se cuenta con evidencia de capacitacién del personal de
ventas MD, de acuerdo al perfil de puesto vigente?
(Auxiliares de ventas)

Verificar el uso y apego de los siguientes formatos ya sea en
fisico o electrénico:

Informacién general de clientes. Buena
Registro y/o modificacién de clientes.
Sabana de clientes. (Electrénico)

¢Se cuenta con un listado de productos que se comercializan
actualizado? FEUM Buena
CAPITULO VII Fraccién B

¢Cuentan con los expedientes con copia de la
documentacion legal y normativa de los establecimientos a
los que distribuye medicamentos y demas insumos para la
salud?

Aviso de funcionamiento o licencia sanitaria.
Aviso de
Responsable sanitario.
Alta ante Hacienda.
RFC.

Acta constitutiva.

Comprobante de domicilio fiscal.

]
Cédula Fiscal (R1 O R2). Hend

Poder notarial del Representante legal.

Identificacion oficial vigente del representante legal y//o
propietario.
Certificado de libertad de gravemen vigente, en caso de
crédito escritura del bien que quedara en garantia.
Aviso de privacidad de datos sensibles firmado por el
prospecto con la autorizacion de hasta donde sus datos
pueden ser abiertos a otros entes.
Comprobante de

pago de predio.

Avalué del inmueble.

Sello de goma de recepcién de
mercancia.

¢Se cuenta con Acuerdos de Calidad vigentes, en el que se
formalizan y detallan las condiciones en que se describen las Deficiente
obligaciones y responsabilidades de cada una de las partes?

No se cuenta con acuerdos de calidad de clientes, se debe gestionar con el area de calidad
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¢Se cuenta con una calificacién de clientes que contemple lo
siguiente? Procedimiento Calificacion de clientes
vigente.
Programa de Calificacién de clientes
Metodologia de calificacién utilizada y documentada. Razonable
Registro o evidencia de la calificacion (Lista de asistencia,
evaluacion)
NOM-059-SSA1-2015
Punto 16.8.3

No se encuentran documentados los criterios de calificacion a clientes

Foto 14

¢Se cuenta con evidencia de las solicitudes de compra
emitidas por Medicine Depot?

Verificar la trazabilidad que se realizé de las ultimas ordenes
de compra recibidas por MD-FG

Buena

Requerimiento: NOM-059 Punto 16.9.3 Se cuenta con un

gestion de riesgos para el manejo de medicamento devuelto,
que indique controles y reacciones para aquellos que Buena
representen una amenaza para la calidad del producto?

:Se evalua periodicamente la satisfaccion del cliente, con

3 " . ; Buena
fines de mejora continua en el area?

¢Se cuenta con un proceso estandarizado para la inclusién
de clientes nuevos?

Deficiente

Se cuenta con un protocolo de aceptacién de nuevos clientes, sin embargo no se tiene un proceso
estandarizado ni documentado
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Foto 9

Foto 11

5.5. Criterios de NO aceptacién de devoluciones.
5.5.1. Por no ser un producto adquirido en Brudifarma S.A. de C.V.
5.5.2. Por error del cliente.
5.5.3. Por baja rotacién en el establecimiento del cliente.

5.5.4. Por ser productos de negociaciones especiales, por ejemplo: inclusion, descuentos, corta
caducidad, etc.

5.5.5. Devoluciones solicitadas fuera de los plazos establecidos.
5.5.6. De productos inspeccionados a detalle al recibo por el cliente.
5.5.7. De productos descatalogados por Brudifarma.

Foto 13

Foto 10

Foto 12
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